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MUSTERI VE BANKA i$ BiRLiGi iLE DEGER ORTAK YARATIMI: HIZMET BASKIN
MANTIK (SERVICE DOMINANT LOGIC) VE HIZMET MANTIGI (SERVICE LOGIC)
PERSPEKTIFLERININ ELEKTRONIK CUZDANLAR UZERINDEN UYGULANMASI

OZET

Bu caligsma, bankacilik sektoriinde miisteri ve banka is birliginin, Hizmet Baskin
Mantik (Service-Dominant Logic - SDL) ve Hizmet Mantig1 (Service Logic - SL)
perspektifleri dogrultusunda elektronik ciizdan teknolojileri araciligiyla nasil deger
ortak yaratimina doniistiigiinii incelemektedir. Dijital doniisiimiin hizlanmasiyla
birlikte, finansal islemlerde elektronik ciizdanlarin sundugu kolaylik, giivenlik ve
esneklik, miisteri deneyimlerini yeniden yapilandirmada stratejik bir 6éneme sahip
olmustur. Bu c¢alisma, elektronik ciizdan uygulamalarinin miisteri memnuniyeti,
algilanan deger ve kullanim aligkanliklar1 tizerindeki etkilerini ortaya koymay1
amaclamaktadir.

Arastirmanin  temel hedefi, miisterilerin elektronik cilizdanlar1 kullanirken
deneyimledikleri avantajlar1 ve karsilastiklar1 zorluklar1 belirlemek ve banka-miisteri
etkilesiminin deger yaratimina katkisin1 O6lgmektir. Nicel yontem kullanilan bu
calismada, Tiirkiye genelinde elektronik ciizdan deneyimi olan 300’den fazla
katilimcidan toplanan anket verileri SPSS 29.0 kullanilarak analiz edilmistir. Anket;
demografik Ozellikler, kullanim aligkanliklari, algilanan faydalar, gilivenlik ve
memnuniyet gibi Likert 6lgegine dayali ifadeler igermektedir.

Hipotez testleri, elektronik clizdan kullaniminin zaman tasarrufu sagladigini, miisteri
memnuniyetini artirdigint ve daha ¢ok geng¢ kullanicilar ile orta ve yliksek gelir
grubundaki bireyler tarafindan benimsendigini gdstermistir. Bulgular, hizli 6deme
hizmetleri ve promosyon kampanyalarinin beklenen seviyede algilanan degeri
artirmadigini ancak giivenlik 6zelliklerinin miisteri giivenini olumlu yonde etkiledigini
ortaya koymustur. Ayrica, e-ciizdan kullanicilarinin genel memnuniyet seviyesinin
geleneksel 6deme yontemlerini kullanan bireylerden onemli 6l¢iide yiiksek oldugu
tespit edilmistir.

Bu tez, bankalarin dijital 6deme sistemlerini stratejik bir sekilde kullanarak deger
yaratim siireglerini nasil gelistirebilecegini gostererek teorik ve pratik katkilar
sunmaktadir. Sonuglar, yenilik¢i 6deme ¢oziimlerinin bankacilik sektoriinde rekabet
avantaji saglamada kritik bir rol oynadigini ve miisteri deneyimini siirdiiriilebilir
kilmak i¢in hizmet odakli yaklasimlarin benimsenmesi gerektigini gostermektedir. Bu
baglamda ¢aligma, bankalarin dijital clizdan uygulamalarini gelistirmelerine yonelik
stratejik Oneriler sunmakta ve farkli demografik gruplar ile piyasa kosullarini dikkate
alan daha kapsamli analizlere duyulan ihtiyaci vurgulamaktadir.
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VALUE CO-CREATION IN BANKING: SERVICE-DOMINANT LOGIC
AND SERVICE LOGIC PERSPECTIVES VIA ELECTRONIC WALLETS

SUMMARY

This study explores how value co-creation between banks and customers unfolds
through electronic wallet (e-wallet) technologies in the banking sector, grounded in
the theoretical lenses of Service-Dominant Logic (SDL) and Service Logic (SL). As
digital transformation accelerates globally, the proliferation of innovative digital
financial tools such as e-wallets has redefined how banks deliver services and engage
with customers. E-wallets offer users increased convenience, security, and efficiency
in financial transactions and serve as interactive platforms for value co-creation
between service providers and customers.

In recent years, the emergence of e-wallets has significantly altered consumer
behavior, banking operations, and the broader landscape of financial intermediation.
These digital solutions not only replace traditional payment methods such as cash and
cards but also represent a shift toward more integrated, interactive, and service-
oriented models of financial exchange. As the banking sector continues to evolve in
response to technological innovation, understanding the mechanisms by which value
Is co-created in this digital context becomes increasingly critical.

The primary objective of this research is to examine the effects of e-wallet usage on
customer satisfaction, perceived value, and behavioral habits, while assessing how
bank—customer collaboration contributes to mutual value creation. Adopting a
quantitative methodology, the study collected survey data from 306 e-wallet users
across Tirkiye. The survey instrument included demographic questions, behavioral
measures, and Likert-scale statements related to perceived ease of use, security, value,
and satisfaction. The data was analyzed using SPSS 29.0 with various statistical
methods, including descriptive analysis, correlation, regression, and chi-square tests.

The research model was constructed on SDL and SL foundations, assuming that value
IS not embedded in services or products per se, but co-created through dynamic
interactions between banks and customers. E-wallet technologies exemplify this by
enabling a participatory service environment where customer experiences, feedback,
and engagement shape the financial services ecosystem. This co-creation process is
deeply relational and contextual, reflecting the notion that both the firm and the
customer contribute resources—such as knowledge, time, or trust—to develop
mutually beneficial outcomes.

The findings validated several hypotheses proposed in the study. First, e-wallets were
shown to significantly contribute to time-saving (H1), with most participants
indicating that using e-wallets reduced the time and effort associated with traditional
payment methods. This finding underscores the role of digital convenience in
enhancing user experience and affirms prior research that positions technological
efficiency as a key determinant of adoption.
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Second, while promotional campaigns and rapid payment services were hypothesized
to enhance perceived value (H2), this was not statistically supported. Users did not
perceive significant value from such marketing efforts, suggesting a disconnect
between promotional incentives and user expectations. This result indicates that
superficial or generic promotional tactics may not resonate with digitally literate
consumers, who prioritize functional benefits such as speed, security, and usability
over financial inducements.

Third, users of e-wallets reported higher levels of customer satisfaction compared to
those using traditional payment methods (H3). Mann-Whitney U test results
demonstrated a statistically significant difference between these two groups,
emphasizing the superiority of e-wallets in shaping positive customer experiences.
Satisfaction, in this context, was closely linked to factors such as user interface design,
transaction speed, and perceived reliability, all of which are areas where digital
technologies have a distinct advantage over legacy banking systems.

Fourth, security emerged as a vital element influencing trust and satisfaction (H4).
Regression analysis confirmed that perceived security positively impacted satisfaction
levels, reinforcing the notion that trust is foundational to the success of digital financial
services. E-wallet users consistently cited biometric authentication, transaction
notifications, and fraud protection measures as essential features contributing to their
peace of mind. This aligns with broader literature on digital trust, which emphasizes
security as a prerequisite for engagement and loyalty.

Fifth, younger users (aged 18-35) were significantly more inclined to adopt and use e-
wallet technologies (H5). Chi-square tests indicated a strong and statistically
significant relationship between age and e-wallet adoption. This finding supports the
idea that digital natives are more receptive to fintech innovations due to their
technological fluency and openness to new platforms. It also suggests that generational
targeting could be a critical strategy for banks aiming to increase e-wallet penetration.

Finally, while there appeared to be a positive trend between higher income levels and
e-wallet usage (HG6), statistical significance was not conclusively established,
suggesting a need for further investigation with a larger or more diverse sample.
Although wealthier users may have greater access to digital infrastructure, other
variables—such as financial literacy, regional access, or cultural attitudes—might
mediate this relationship and merit deeper exploration.

The demographic distribution of participants revealed that the majority belonged to
the 25-34 age group, followed by 35-44, and 45-54. There was a nearly equal gender
split, and most respondents held at least a bachelor’s degree. Interestingly, 59.5% of
the sample did not use e-wallets, highlighting a substantial growth potential in the
market. Among non-users, more than 85% expressed willingness to adopt e-wallets if
better informed about their benefits, indicating that awareness and education remain
critical factors for diffusion.

In terms of usage frequency, 28.2% of users utilized e-wallets daily, while 33.1% used
them occasionally. This indicates variability in adoption depth and highlights the need
for tailored strategies to convert occasional users into regular ones. Strategies such as
gamification, usage-based rewards, and personalized interfaces may encourage greater
habitual use. Furthermore, a significant proportion of participants could not distinguish
between digital wallets and e-wallets, pointing to a knowledge gap that financial
institutions should address to ensure proper understanding and usage.
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From a theoretical standpoint, this thesis contributes to the SDL and SL literature by
contextualizing their application within the domain of digital payment systems.
According to SDL, value is co-created through interactions, rather than being
embedded in the product or service itself. E-wallets provide a medium for such
interaction, allowing customers to not only consume services but also participate in
their evolution. For instance, user feedback loops and app-based customer service
channels serve as mechanisms for real-time service modification.

Similarly, SL emphasizes the importance of process integration, relationship-building,
and interaction for enhancing customer value. In this study, e-wallets emerged as
platforms that support these principles by enabling dynamic communication,
personalized offerings, and continuous service improvement. The practical
implementation of SDL and SL through e-wallets was observed in users’ active roles
in providing feedback, reporting issues, and influencing service design.

This research makes several contributions to theory and practice. Theoretically, it
bridges the gap between emerging digital banking technologies and contemporary
service marketing frameworks. By aligning e-wallet functionalities with SDL and SL
concepts, the study illustrates how financial institutions can shift from product-centric
to service-centric business models. It also highlights how customer empowerment and
digital engagement can serve as catalysts for innovation and competitiveness in
financial services.

Practically, the study offers strategic recommendations for banks and fintech
companies. To enhance e-wallet adoption and user satisfaction, banks must prioritize
ease of use, robust security measures, and intuitive interfaces over generic promotional
campaigns. Addressing user concerns around data privacy, fraud risk, and system
reliability is critical for long-term trust and engagement.

Moreover, segmentation strategies should focus on the most responsive
demographics—particularly young and digitally literate consumers—while also
targeting underrepresented groups through tailored communication and inclusive
design. Financial literacy campaigns, usability improvements, and integrated loyalty
programs may further support adoption. Banks could also collaborate with educational
institutions, influencers, or community organizations to enhance outreach and
awareness.

When compared to prior studies, this research both confirms and challenges existing
narratives. For example, while many studies affirm the efficacy of promotional tactics
in driving digital payment adoption, this study contradicts that assumption, showing
that such incentives may not significantly affect perceived value. Conversely, the
findings strongly align with literature emphasizing the role of convenience and
security in digital banking satisfaction.

The study also reaffirms the centrality of active customer involvement in service
improvement, as proposed by SDL and SL theorists. It extends this understanding to
the Turkish banking context, which has been relatively underexplored in this area, thus
filling a significant gap in the literature. By capturing user insights from a rapidly
digitizing economy, the study provides actionable intelligence for both local and global
financial actors.

The study concludes that electronic wallets are more than just a payment tool; they are
strategic assets for building sustainable, trust-based relationships between banks and
customers. Through co-creation, banks can derive insights from customer usage

XiX



patterns and feedback to continually refine their services. This shift reflects a broader
transformation toward participatory service ecosystems in which customers are no
longer passive recipients but active contributors to service development.

Future research should aim to validate these findings across different cultural and
market contexts and examine additional variables such as user interface design, social
influence, and regulatory compliance. Longitudinal studies can further explore how
user preferences evolve over time and how e-wallet services can adapt accordingly.
Examining cross-national variations, especially in developing vs. developed
economies, could also yield valuable comparative insights.

In conclusion, this study underscores the critical importance of adopting service-
oriented paradigms in the digital transformation of the banking sector. By doing so,
financial institutions can not only improve customer satisfaction and loyalty but also
position themselves competitively in an increasingly digital financial ecosystem. The
co-creative potential of e-wallet technologies opens new pathways for innovation,
differentiation, and sustainable value generation in the financial industry.
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1. GIRIS

Bu tez ¢caligmasinda, miisteri ve banka is birligi ile deger ortak yaratimi kavramlari ele
almarak bu kavramlarin elektronik cilizdanlar iizerinden nasil uygulanabilecegi
incelenecektir. Elektronik ciizdanlarin bankacilik sektoriindeki onemi ve miisteri-
banka is birliginin bu teknoloji tizerindeki etkileri detayl bir sekilde analiz edilip
tartisilacaktir. Bu sayede, elektronik clizdanlarin miisteri ve banka iliskilerine olan
etkisi ortaya konularak, Hizmet Baskin Mantik (Service-Dominant Logic) ve Hizmet
Mantig1 (Service Logic) perspektiflerinin nasil uygulanabilecegi tizerine kapsamli bir

analiz sunulacaktir.

1.1 Arastirmanin Amaci

Bu calismanin amaci, miisteri ve banka is birligiyle deger ortak yaratimi1 kavramlarim
ele alarak elektronik ciizdanlar {izerinden nasil uygulanabilecegini ortaya koymaktir.
Ayrica, bu kavramlarin bankacilik sektoriindeki 6nemi ve miisteri-banka is birliginin
elektronik ciizdanlar iizerindeki etkileri agisindan kapsamli bir analiz sunmaktir. Bu
dogrultuda, elektronik clizdanlarin miisteri ve banka iligkilerine olan etkisi
incelenerek, Hizmet Baskin Mantik (Service-Dominant Logic) ve Hizmet Mantigi
(Service Logic) perspektiflerinin nasil kullanilabilecegine dair nemli bulgular ortaya

konulacaktir.

1.2 Calismamin Kapsami ve Onemi

Yapilan tez ¢aligmasi ile elektronik clizdanlar izerinden miisteri ve banka is birligiyle
deger ortak yaratimi kavramlarin1 derinlemesine inceleyerek Hizmet Baskin Mantik
(Service-Dominant Logic) ve Hizmet Mantig1 (Service Logic) perspektiflerinin nasil
uygulanabilecegi hakkinda kapsamli bir bakis sunacaktir. Elektronik cilizdanlarin
bankacilik sektoriindeki rolii ve miisteri-banka is birliginin bu teknoloji lizerindeki
etkileri detayli bir sekilde ele alinacaktir. Bu ¢alismanin 6nemi, elektronik ciizdanlarin

miisteri memnuniyeti, banka islem maliyetleri ve deger ortak yaratimi acisindan nasil



bir potansiyele sahip oldugunu anlamak ve bu alanda gelecek c¢aligmalara 1g1k

tutmaktir.

A Literature Review on Application of Value Co-Creation in Banking Sector: With
the Adaption of Mobile Banking Initiatives makalesinde, mobil bankacilik ve
dijitallesmenin miisterilerin hizmet deneyiminde devrim yarattigini ve fiziksel
subelere gore daha erisilebilir ¢oziimler sundugu vurgulaniyor ve gelecek c¢aligmalar
icin mobil bankaciligin yani sira, diger dijital bankacilik hizmetlerinin 6rnegin dijital
clizdanlar gibi ¢éziimlerin deger yaratimi lizerindeki etkisinin daha fazla arastirilmasi
Onerisi sunuluyor. Buna ek ve farkli bir boyut olarak, dijital kanallarin miisteri
memnuniyeti tizerindeki etkisi, farkli kiiltiirler ve demografik gruplar arasinda daha
ayritili olarak incelenmelidir onerisi ile de gelecek caligmalara 6nerilerde bulunuyor

(Dabare ve dig, 2023).

Akademik olarak bu konunun arastirilmamasi ve gelecek caligmalarda irdelenmesi

Onerisi ile tez konusunu oldukga dnemli hale gelmistir.



2. LITERATUR TARAMASI

2.1 Deger Ortak Yaratimi ve Hizmet Baskin Mantik (Service-Dominant Logic)

Tezde ele alinan deger ortak yaratimi, miisteriler, ¢alisanlar ve isletmeler gibi birden
fazla paydasin, deger yaratma siirecine aktif olarak katildig1 bir is birligi siirecini ifade
eder. Bu yaklasim, katilimecilarin yenilik ve iiretim siireglerine aktif bir sekilde dahil
olmasii vurgular ve bu da daha iyi sonuglar ve deneyimlerle sonuglanir. Deger ortak
yaratimi, egitimden sosyal platformlara ve is ekosistemlerine kadar ¢esitli alanlarda

stratejik bir arac olarak giderek daha fazla taninmaktadir.

Bu tanim, deger yaratiminin yalnizca bir tarafin sunumu ile degil, karsilikli is birligi
ve etkilesimle en iyi sekilde ortaya ¢iktigini agiklamaktadir. Bu anlayis, isletmelerin
yenilikg¢i hizmetler gelistirmesinde ve miisteri odakli stratejiler olusturmasinda 6nemli
bir cergeve sunar. Deger ortak yaratimi siirecinin temel unsurlarini ise etkilesim,

kaynak entegrasyonu, miisteri katilimi ve karsilikli fayda olusturmaktadir.

Deger ortak yaratimi, Ozellikle Hizmet Baskin Mantik (Service-Dominant Logic)
cergevesinde ele alinir ve miisterinin aktif katilimi ile hizmet saglayicinin sundugu

kaynaklarin bir araya gelmesiyle gergeklesir.

Tezde ele alinan Hizmet Baskin Mantik (Service-Dominant Logic) kavrami ise deger
yaratma stireclerini agiklayan bir pazarlama ve yonetim g¢ergevesidir. Kavram, 2004
yilinda ilk kez Vargo ve Lusch tarafindan ortaya atilmistir. Eski nesil ve geleneksel
olan pazarlama anlayis1 olan {iriin odakli pazarlama yerine, hizmet odakli bir bakis

agisini1 onermektedir.

Hizmet Baskin Mantik (Service-Dominant Logic)’a gore; deger, miisteriler ve
saglayicilar arasindaki is birligi ve etkilesim yoluyla ortaklasa yaratilir ve tiiketim
stireci boyunca miisterinin aktif katilim ile ortaya ¢ikar. Bu yaklagimda, eski tip iiriin
odakli pazarlama anlayisinin aksine triinler deger tasiyict olarak kabul edilir ve

hizmetlerin bir pargasi olarak goriiliir.



2.2 Deger Ortak Yaratimi ve Hizmet Mantig1 (Service Logic)

Hizmet Mantig1 (Service Logic), miisteri odakli deger yaratimini ve isletmelerin
miisterileriyle is birligi yaparak hizmet siireclerini iyilestirmesini temel alan biitiinciil
bir yaklasim sunar. Bu yaklasim, bankacilik sektorii gibi hizmet odakli sektorlerde
miisteri deneyimini gelistirmek ve miisteri iliskilerini siirdiiriilebilir kilmak agisindan
kritik 6neme sahiptir. Elektronik ciizdanlar, bu baglamda bankalarin miisterileriyle
deger ortak yaratimi yapmasina olanak saglayan modern bir ara¢ olarak One
cikmaktadir. Hizmet manti8i ilkeleri, elektronik clizdanlar {izerinden banka ve miisteri

arasindaki etkilesimleri daha etkili ve miisteri odakli bir hale getirebilir.

Hizmet Mantig1 (Service Logic), miisteri degerini artirmak igin siire¢lerin, iligkilerin
ve iglevlerin entegrasyonuna odaklanir. T6honen ve dig. (2010) gore, hizmet mantigi,
deger mantiklari, iligkiler, siirecler, etkilesimler ve hizmet kiiltiiriiniin i¢ ige ge¢mesini
vurgular. Bu baglamda, bankalarin miisterileriyle olan iligkilerini yalnizca bir hizmet
sunumu olarak degil, miusterilerle ortak bir deger yaratma siireci olarak yeniden
yapilandirmasi gerekmektedir. Ozellikle elektronik ciizdanlar, bankalarm bu siiregte

miisterileriyle daha derin bir is birligi yapmasina olanak tanimaktadir.

Hizmet Mantig1 Is Modeli Tuvali (Service Logic Business Model Canvas), hizmet
manti81 ilkelerini is modeli gelistirme siirecine entegre ederek miisteri ihtiyaglarini is
stireglerinin merkezine yerlestirir (Ojasalo ve Ojasalo, 2018). Bankacilik sektoriinde
bu yaklagim, elektronik cilizdanlar gibi dijital araclarin miisteri odakli tasarimini
miimkiin kilar. Ornegin, elektronik ciizdanlar araciligiyla bankalar, miisteri
ithtiyaglarini daha 1yi anlayabilir, daha kisisellestirilmis hizmetler sunabilir ve finansal
hizmetlerde etkilesimi artirabilir. Bu miisteri odakli yaklasim, hizmet kalitesini

artirmanin yani sira miisteri memnuniyetini ve sadakatini de giliglendirmektedir.

2.3 Elektronik ve Dijital Ciizdanlarin Tanimi ve Onemi

Teknolojinin gelismesi ile elektronik ve dijital clizdanlarin gelisimi de kaginilmaz
olmustur. Finansal sistemi 6nemli dl¢lide doniistiirlip gelistiren elektronik ve dijital
clizdanlar islemleri gerceklestiren kullanicilar i¢in kolay, gilivenli ve verimli bir

yontem olarak one ¢ikmustir.

Elektronik cilizdanlar ile dijital ciizdanlar arasinda farkliliklar bulunmaktadir.

Elektronik ciizdanlar, fiziksel bir para cilizdaninin dijital bir karsiligi olarak



diistintilebilir. Kullanicilar, bu ciizdana nakit ytikler ve yalnizca yiikledikleri miktar
kadar harcama vyapabilirler. Hem ¢evrimi¢i hem de c¢evrimdisi aligverislerde
kullanilabilir. Kullanicilara 6zel kampanyalar ve indirimler sunar. Kampanyalar marka
is birligi ile indirim olarak sunulabilirken ek olarak, segili isletmelerde yapilan
harcamalarda yapilan harcamanin bir kism1 e ciizdan tarafindan kullanicinin hesabina

geri yatirilir.

Dijital ciizdanlar, dijital ortamda finansal iglemler yapmay1 saglayan bir teknolojik
¢Oziimdiir. Fiziksel clizdanlarda bulunan tiim kartlarin tek bir yerde dijital olarak
toplanmas1 seklinde diisiiniilebilir. Kullanicilarin kredi karti, banka kart1 veya diger
O6deme bilgilerini glivenli bir sekilde saklamasina olanak tanir ve bu bilgileri ¢evrimigi
veya cevrimdisi 0demeler sirasinda kullanima sunar. Dijital ciizdanlar, fiziksel bir
clizdanin yerine ge¢meyi amaglar ve 6deme, para transferi, aligveris ve fatura 6deme
gibi islemleri kolaylastirir. Kullanicilara 6zel kampanyalar ve indirimler sunar. Ek
olarak, ¢evrimici 6deme stireclerinde kullanicilara SMS ile 6deme onay hizmetine

alternatif olarak 3D giivenli 6deme teknolojisi sunar.

Ciizdan teknolojileri, nakit kullanmaya gerek kalmadan hizli finansal islemleri
kolaylastirma yetenekleri sayesinde genis ¢apta benimsenmistir. Bu durum, 6deme
sistemlerinin esnekligini ve erisilebilirligini artirmistir. Blockchain ve yapay zeka gibi
ileri teknolojilerin entegrasyonu, bu ciizdanlarin islevselligini daha da gelistirmekte ve

onlar1 modern finansal teknolojinin temel taglarindan biri haline getirmektedir.

Bu tez arastirmasinin konusu, Tirk bankacilik sektoriindeki elektronik ve dijital
clizdan kullanim diizeyini, etkilerini ve banka ile miisteri arasinda yaratacagi ortak
degeri (co-creation of value) incelemektedir. Daha yenilik¢i ve dijital 6deme
yontemlerinin, miisteri ve banka deger ortak yaratimi siireglerine, hizmet baskin
mantigin miisteri memnuniyetine ve bankacilik sektoriinde saglayabilecegi rekabet

avantajlarina katkilar1 arastirilmaktadir.

Literatiirde, bankacilik sektoriindeki deger ortak yaratimi kavraminin miisteri
memnuniyeti ve sadakati lizerindeki etkileri arastirilmistir. Deger yaratiminin miisteri
memnuniyetini artirdigi ve miisterinin deger yaratim siirecine aktif katiliminin,
memnuniyet ve sadakat ilizerinde dogrudan etkili oldugunu savunuluyor. Deger
yaratimina aktif katilim dijital ya da fiziksel olsun, her tiirli miisteri etkilesiminde

onemli bir unsur olarak ortaya konmustur (Pula, 2022).



Hizla gelisen teknoloji ile bankacilik sektorii de etkilenmis, finansal islemler cok daha
hizli, kolay ve giivenli bir sekilde gerceklesir olup fiziksel yontemlerin yerini alir hale
gelmistir. Diinya genelinde artan kullanim oranlar ile dijital bankacilik kullanici sayisi
2020'de 2,4 milyar iken bu saymin 2026'ya kadar 3,6 milyara ulasacagi
ongoriilmektedir (Pizzan-Tomanguillo ve dig, 2024). Bu biiyiime, dijital ciizdanlarin

kullanimini ve dnemini artirmaktadir.

Tirkiye’de ve diinyada yapilan calismalarda elektronik ve dijital clizdanlarin
bankacilik sektoriine etkilerini inceleyen ¢alismalar sinirlidir. Bu baglamda, Tiirk
bankacilik sektdriine yonelik kapsamli bir analiz ihtiyaci bulunmaktadir. Yazilan bu

tez caligmasi bu ihtiyaca yonelik hazirlanmistir.

2.4 Bankacihikta Miisteri Memnuniyeti ve Deger Algisi

Bankacilik sektdriinde miisteri memnuniyeti, hizmet sunumunun kalitesinden,
musterilerin  algiladigi  deneyimsel degerden ve c¢alisan memnuniyetinden
etkilenmektedir. Bankacilikta, miisteri memnuniyetini artirmak, yalnizca hizmet
sunumuyla sinirli kalmayip ¢alisan refahini ve organizasyonel siireclerin biitiinciil bir
sekilde ele almmmasmi gerektirir. Bu baglamda, Hizmet Baskin Mantik (Service-
Dominant Logic, SDL) ve Hizmet Mantig1 (Service Logic) perspektifleri, miisteri

memnuniyetini artirmak i¢in giiclii bir teorik temel saglar.

Mobil bankacilik kullanicilarinin memnuniyetini ve sadakatini belirleyen temel
unsurlar arasinda fonksiyonel, kisisel ve biligsel (ekonomik) deger boyutlar1 yer
almaktadir (Coban ve Demirhan, 2019). Ozellikle elektronik ciizdanlar gibi dijital
araclar, miisterilerin hizmetlere daha kolay erismesini ve daha kisisellestirilmis bir
deneyim yasamalarini saglayarak bu deger boyutlarini destekleyebilir. Hizmet Mantig1
cergevesinde, bu dijital araglar, miisterilerin hizmet siireglerine aktif katiliminm

artirmakta ve miisteri ile banka arasinda bir deger ortak yaratimu siireci baslatmaktadir.

Geleneksel bankacilik hizmetlerinde, miisteri memnuniyeti genellikle SERVQUAL
Olcegi gibi araglarla dlgiilmektedir. SERVQUAL analizleri, kamu ve 6zel bankalarda
hizmet kalitesinin genel olarak beklentilerin altinda algilandigini, ancak "Giivence"
boyutunun en yiiksek algiya sahip oldugunu gdstermektedir (Cicek ve Dogan, 2009).
Elektronik ciizdanlar gibi dijital araglar, bu algiy1 giiglendirebilir, ¢iinkii giivenlik ve

giivence, bu teknolojilerin miisteri memnuniyetine katki sagladigi temel unsurlardir.



Hizmet Baskin Mantik (SDL) perspektifi, bu giivenceyi, miisteri-banka

etkilesimlerinin ortak deger yaratimina odaklanarak giiclendirmeyi 6nermektedir.

Calisan memnuniyeti de miisteri memnuniyeti iizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir.
Bankalarda g¢alisanlarin maaslar, yonetsel uygulamalar ve ergonomik kosullar gibi
unsurlardaki memnuniyetleri, hizmet sunumunun kalitesini dogrudan etkilemektedir.
Ilging bir sekilde, miisteri memnuniyeti seviyeleri genellikle ¢alisan memnuniyetinden
daha ytiksektir ve bu durum demografik ve gevresel faktorlere bagli olarak degisiklik
gostermektedir (Naktiyok ve Kiigiik, 2003). Elektronik ciizdanlar, ¢alisanlarin
operasyonel yiiklerini hafifletebilir ve miisterilere daha hizli ve etkili bir hizmet

sunulmasini saglayarak her iki memnuniyet diizeyini de artirabilir.

Son olarak, bankacilik sektoriinde deger yaratimmi tesvik etmek, misteri
memnuniyeti ve sadakatini artirmada kritik bir rol oynar (Pula, 2022). Hizmet Mantig1
ve Hizmet Baskin Mantik ¢ercevesinde, elektronik ciizdanlar miisterilere yalnizca bir
O0deme araci sunmaktan daha fazlasini saglayarak, miisteri ile banka arasinda daha
derin ve siirdiiriilebilir bir is birligi yaratma potansiyeline sahiptir. Bu yaklasim,
miisterilerin aktif katilimini tesvik ederken, ayni zamanda bankalarin hizmetlerini
siirekli 1yilestirmesine olanak tanir. Boylece, miisteri memnuniyetini artiran ve deger

yaratimini stirdiirtilebilir kilan bir ekosistem olusturulabilir.

2.5 Bankacilik Sektoriinde Rekabet Avantaji

Bankacilik sektorii, yogun rekabetin hakim oldugu bir yapiya sahiptir ve bu rekabet
ortaminda teknolojik yenilikler, rekabet giiciinii artirmada kritik bir rol oynamaktadir
(Arslan ve Yavuzaslan, 2019). Bankalarin, degisen kosullara uyum saglamak ve
pazardaki konumlarint korumak icin stratejiler gelistirmeleri gerekmektedir
(Bekmezci ve Dondas Bagislayici, 2020). Yapilan arasgtirmalar, Tiirk bankacilik
sektoriinde rekabet ile verimlilik arasinda yakin bir iliski oldugunu, verimlilik
seviyesinin artmasiyla birlikte rekabetin de yiikseldigini gostermektedir (Celik ve
Kaplan, 2010). Ancak, gelismekte olan iilkeler {izerine yapilan ¢alismalar, rekabetin
artmasinin finansal istikrar1 olumsuz etkileyebilecegini ortaya koymaktadir (Eyuboglu

ve Eyiiboglu, 2018).

Bankacilik sektoriinde artan rekabet, bankalarin yalnizca finansal hizmetlerini

gelistirmekle kalmayip, aynt zamanda miisteri odakli stratejiler benimsemesini de



zorunlu kilmaktadir. Geleneksel rekabet unsurlarimin yani sira, miisteri deneyimi,
kisisellestirilmis hizmetler ve dijital c¢oziimler gibi faktorler, bankalar icin
siirdiiriilebilir rekabet avantaji saglamada kritik rol oynamaktadir. Bu noktada,
miisterilerin aktif katilmim1 tesvik eden ve etkilesime dayali hizmet modelleri,
bankalarin rekabet avantajlarini1 giiclendirmesine olanak tanimaktadir. Hizmet baskin
mantig1 benimseyen isletmeler, miisteri sadakati ve rekabet avantaji elde edebilir

(Giuimiis ve Aksoy, 2022).



3. ARASTIRMA MODELI VE YONTEM

Bu boliim, arastirmanin teorik temelleri, izlenen metodoloji ve kullanilan veri toplama
araclarn1 ile analiz yOntemlerini sistematik bir sekilde agiklamaktadir.
Arastirma, Miisteri ve Banka Is Birligi ile Deger Ortak Yaratim1 konseptini elektronik
clizdanlar tlizerinden incelemeyi amaglamakta ve Hizmet Baskin Mantik (Service-
Dominant Logic, SDL) ve Hizmet Mantig1i (Service Logic) g¢ercevelerine
dayanmaktadir. Bu baglamda, dijital 6deme teknolojilerinin miisteri memnuniyeti ve

algilanan deger lizerindeki etkileri analiz edilmistir.

3.1 Arastirmada izlenen Siirec

Bu arastirmada, miisteri ve banka arasindaki is birligi yoluyla deger ortak yaratimini,
elektronik clizdanlar {izerinden incelemek amaciyla sistematik bir siire¢ izlenmistir.
Ilk asamada, arastirmanin problemi ve temel hedefleri belirlenmistir. Arastirma,
elektronik ciizdan kullaniminin miisteri algis1 ve deger yaratimi tizerindeki etkilerini
anlamaya ve bu baglamda Hizmet Baskin Mantik (Service-Dominant Logic) ve
Hizmet Mantig1 (Service Logic) g¢ercevelerinde bir model sunmaya odaklanmustir.
Hipotezler, dijital 6deme sistemlerinin miigteri memnuniyeti, giiven ve kullanim

siklig1 izerindeki etkilerini agiklayacak sekilde olusturulmustur.

Ikinci asamada, arastirmanin teorik gergevesi belirlenmis ve degiskenler arasindaki
iligkileri analiz etmek icin bir arastirma modeli gelistirilmistir. Elektronik clizdan
kullanicilarinin davranislari, algilar1 ve tercihlerine iliskin verilerin toplanabilmesi i¢in
bir anket formu hazirlanmistir. Bu anket, dijital 6deme sistemleri kullanicilarinin

deneyimlerini 6l¢meye yonelik sorulardan olusmaktadir.

Son olarak, veri toplama asamasinda anket, ¢gevrimici bir platform araciligiyla Tiirkiye
genelinde e-ciizdan kullanicilarina ulastirilmistir. Toplanan veriler, SPSS yazilimi
kullanilarak analiz edilmis ve elde edilen bulgular dogrultusunda sonuglar

yorumlanmugtir.



3.2 Arastirmanin Amaci ve Onemi

Elektronik 6deme yoOntemleri, diinya genelinde 6nemli 6lgiide ivme kazanmis ve
birgok iilke nakit kullanmayan toplumlara dogru ilerlemektedir. Tiirkiye'de e-ticaret,
internet kullaniminin ve satin alma giicliniin artmasiyla hizli bir sekilde biiytimiistiir
(Demirdégmez ve dig, 2018). Elektronik 6deme araglariin benimsenmesi; cinsiyet,
yas, egitim, teknolojik ihtiya¢, sosyal normlar, algilanan davranigsal kontrol ve
kullanim niyeti gibi faktdrlerden etkilenmektedir (Ozer ve dig, 2019). Bu egilim, daha
cok gelismis ve ikinci derecedeki tilkelerde goriilmekte olup, insanlar giderek nakit

yerine elektronik 6demeleri tercih etmektedir (Hasanova, 2023).

Elektronik ddeme yontemlerinin bu hizli yayilimi, 6zellikle bankacilik sektori ile
miisteriler arasindaki iligkilerin yeniden tanimlanmasini gerektirmektedir. Elektronik
clizdanlar, sadece bir 6deme araci olmanin 6tesinde, miisteri ve banka arasinda daha
giiclii bir deger ortakligi kurmanin 6nemli bir araci haline gelmistir. Dijitallesen
finansal ortamda, miisteriler yalnizca bir hizmet tiiketicisi olmaktan ¢ikip, hizmetlerin
sekillendirilmesine ve 1iyilestirilmesine katkida bulunan aktif katilimcilara
dontigmektedir. Bu doniisiim, S-D Logic (Service-Dominant Logic) ve Service Logic
gibi modern hizmet teorileri 15181nda incelendiginde, deger yaratiminin ortaklasa bir
siire¢ oldugu ve her iki tarafin da bu siirecte aktif bir rol oynadig1 sonucunu ortaya

koymaktadir.

Bu baglamda, elektronik ciizdanlar hem miisterilere hem de bankalara yenilik¢i ve
etkilesimli bir platform sunarak finansal hizmetlerde deger ortak yaratimi i¢in giiglii
bir ara¢ olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bu ¢alismada, elektronik clizdanlarin yalnizca bir
teknoloji iiriinii degil, ayn1 zamanda miisteri-banka is birligini destekleyen stratejik bir
unsur oldugu vurgulanacaktir. Elektronik ciizdanlarin bu is birligi iizerindeki etkileri
incelenerek, bankalarin bu teknolojiyi nasil daha etkin bir sekilde kullanabilecekleri
ve miisterilerin finansal siireglere olan katkilarinin nasil artirilabilecegi iizerine

kapsamli bir analiz sunulacaktir.

3.3 Arastirmanin Yontemi

Bu ¢alisma, nicel arastirma yontemine dayali olarak gerceklestirilmistir. Nicel yontem,

degiskenler arasindaki neden-sonug iliskilerini test etmek i¢in istatistiksel analizlere
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dayali bir yap1 sunar. Arastirma, kesitsel bir tasarima sahiptir ve bir zaman dilimindeki

kullanic1 davranislarini 6lgmek amaciyla anket yontemi kullanilmigtir.

Anket, yapilandirilmis ve Likert 6l¢egine dayali sorulardan olusmus, katilimcilarin
dijital O6deme sistemlerine yonelik algilarint  ve kullanim aliskanliklarini
degerlendirmek amaciyla tasarlanmistir. Aragtirma kapsaminda, katilimcilarin dijital
O0deme sistemlerine yonelik deger algisini, gilivenligini ve tercih etme nedenlerini

anlamak i¢in aciklayici ve analitik bir yaklasim benimsenmistir.

Aragtirma modeli, bagimsiz degiskenler olarak algilanan kullanim kolayligi, giivenlik,
hiz gibi unsurlari; araci1 degisken olarak kullanim niyetini; bagimli degisken olarak ise
e-clizdan kullanimini ele almistir. Bu cergevede gelistirilen hipotezler, e-ciizdan

kullanicilarinin davranislarinin nasil sekillendigini anlamak {izere analiz edilmistir.

3.3.1 Orneklem siireci

Arastirmanin hedef Kkitlesi, Tiirkiye genelinde e-ciizdan kullanan bireyler olarak
belirlenmistir. Bu baglamda, elektronik ciizdan kullanim deneyimi olan katilimcilar,
veri toplama siirecine dahil edilmistir. Arastirmada, kolayda ornekleme yoOntemi
kullanilmistir. Bu yontem, hizli ve kolay erisilebilir bir 6rneklem olusturmay1 saglamis

ve ¢evrimici anket yoluyla genis bir katilime1 kitlesine ulasilmasini miimkiin kilmastir.

Arastirmaya katilan 306 bireyden olusan bir 6rneklem grubu, istatistiksel analizlerin
giivenilirligini saglamak icin yeterli biiyiikliikte kabul edilmistir. Orneklem,
katilmcilarin  yas, cinsiyet, egitim durumu ve gelir diizeyine gore cesitlilik
gostermektedir. Bu demografik cesitlilik, arastirmanin sonuglarinin daha genel bir

kitle icin genellenebilirligini artirmistir.

Arastirmaya katilim goniilliilik esasina dayali olarak gergeklestirilmistir. Anketin
baslangicinda katilimcilara c¢alismanin amaci, anonimlik ilkesi ve gizlilik esaslari
hakkinda bilgi verilmis, katilimcilarin agik rizasi dogrultusunda veriler toplanmistir.
Bu kapsamda etik ilkeler gézetilmis ve katilimci onami alinarak veri toplama siireci

ylritilmustir.
3.3.2 Arastirmada kullanilan anket formu ve veri toplama

Arastirmada kullanilan veri toplama araci, katilimcilarin elektronik clizdan
kullanimiyla ilgili tutum, algi ve davraniglarimi Olgmek amaciyla 6zel olarak

tasarlanmis bir anket formudur. Anket formu, caligmanin amacina uygun sekilde
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yapilandirilmis ve {i¢ ana boliimden olusmustur: demografik bilgiler, davranis ve

kullanim 6zellikleri ve Likert 6lgegine dayali ifadeler.

Anket formunun ilk boliimiinde, katilimcilarin yas, cinsiyet, egitim durumu, aylik gelir
aralig1 gibi demografik Ozelliklerini 6lgen sorular yer almistir. Bu bilgiler,
katilimcilarin - genel ozelliklerini anlamak ve verilerin demografik farkliliklar

acisindan nasil bir dagilim gosterdigini analiz etmek i¢in toplanmaistir.

Ikinci béliimde, katilimcilarin elektronik ciizdan kullanim aliskanliklari ile ilgili
sorular yer almistir. Bu boliimde yer alan sorular, katilimcilarin elektronik ciizdan
kullanip kullanmadiklarini, hangi uygulamalar tercih ettiklerini, e-clizdanlar1 hangi
amaglarla kullandiklarim1 ve kullanim sikligini belirlemeyi amaglamistir. Ayrica,
katilimcilarin elektronik ciizdan kullanimina yonelik tercih nedenleri ve fiziksel para
kullaniminin avantajlar1 ile dezavantajlarina iliskin goriisleri de bu boliimde

incelenmistir.

Uciincii boliim, Likert dlgegine dayali ifadelerden olusmustur. Katilimcilardan, e-
clizdan kullanim1 ve fiziksel para kullanimiyla ilgili ¢esitli ifadelere 1 ile 5 arasinda
puan vererek ne derece katildiklarin1 belirtmeleri istenmistir (1: Kesinlikle

Katilmiyorum, 5: Kesinlikle Katiliyorum).

Anket formu, WhatsApp, LinkedIn gibi ¢evrimici platformlar tizerinden katilimcilara
ulagtirlmistir. Katilimceilarin anketi doldurmasi goniilliiliik esasina dayali olarak
gerceklestirilmis ve yanitlarin anonimligi saglanmistir. Ankette yer alan sorularin agik
ve anlagilir olmas1 saglanmis, boylece katilimeilarin sorulara dogru ve samimi yanitlar

vermesi hedeflenmistir.

Veri toplama siireci boyunca, katilimcilara arastirmanin amaci hakkinda bilgilendirme
yapilmis ve elde edilen verilerin yalnizca bilimsel amaglar icin kullanilacag:
belirtilmistir. Veri toplama islemi sirasinda, toplamda 306 kisilik bir katilimer
kitlesinden veri elde edilmistir. Bu 6rneklem, Tirkiye'deki e-ciizdan kullanicilarim
temsil edecek sekilde tasarlanmis ve verilerin gilivenilirligini artirmak i¢in cesitli

onlemler alinmistir.

Veriler Google Forms platformu {izerinden toplandiktan sonra analiz slirecine
gecilmistir. Toplanan veriler, SPSS 29.0 yazilimi kullanilarak analiz edilmis ve
katilimeilarin  demografik ozellikleri, e-clizdan kullanim aligkanliklar1 ve Likert

Olcegine dayali sorulara verdikleri yanitlar detayli sekilde degerlendirilmistir. Veri
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analizinin sonuglari, arastirmanin hipotezlerini test etmek ve elektronik cilizdan

kullaniminin miisteri algis1 tizerindeki etkilerini anlamak i¢in kullanilmistir.

Bu sekilde, veri toplama siireci hem calismanin metodolojik dogrulugunu saglamak
hem de giivenilir sonuglara ulasmak amaciyla sistematik bir sekilde 22.12.2024 —
08.02.2025 tarihleri arasinda gergeklestirilmistir. Anket formu, calismanin temel
verilerini toplamak i¢in uygun bir ara¢ olarak tasarlanmis ve aragtirmanin amaci

dogrultusunda etkin bir sekilde kullanilmistir.

3.3.3 Arastirma olcegi

Arastirmada kullanilan 6lcek, katilimcilarin elektronik ciizdanlarla ilgili algilarini ve
tutumlarmi 6lgmek icin Likert 6lgegine dayalidir. Likert dlgegi, katilimcilarin bir
ifadeye ne derece katildiklarini 1 ile 5 arasinda bir puan vererek belirtmelerini saglar.

Arastirmada kullanilan ifadeler, asagidaki temalar altinda siniflandirilmistir:

e Algilanan Kullanm Kolayhgi: Ornegin, "E-ciizdan kullanimi zamandan

tasarruf saglar."
e Giivenlik: Ornegin, "E-ciizdanlar giivenli bir 6deme yontemidir."

e Algilanan Deger: Ornegin, "E-ciizdanlar fiziksel paralara gore daha yiiksek

bir deger yaratir."

e Hiz ve Pratiklik: Ornegin, "E-ciizdanlar, fiziksel paralara kiyasla daha hizli

ve pratiktir."
e Risk Algisi: Ornegin, "E-ciizdan kullanimi1 dolandiricilik riski tasir."

Arastirma Olgeginin giivenilirlii Cronbach’s Alpha katsayisi ile test edilmis ve
sonuglar giivenilir olarak degerlendirilmistir (o > 0.70). Bu 6lgek, katilimcilarin

algilarinin ve tercih nedenlerinin 6l¢iilmesinde saglam bir temel olusturmustur.

3.3.4 Arastirma hipotezleri ve arastirma modeli

Bu calismanin temel amaci, dijital ve e-ciizdan teknolojilerinin Tiirk bankacilik
sektoriinde miisteri ve banka is birligi ¢ercevesinde nasil bir deger ortak yaratimi
sagladigin1 analiz etmektir. Bu baglamda, dijital clizdan teknolojilerinin sundugu hizl
O0deme, kampanya, giivenlik ve kolaylik gibi 0Ozelliklerinin miisteri algisi,
memnuniyeti ve sadakati lizerindeki etkileri incelenmistir. Arastirma, Hizmet Baskin

Mantik (Service Dominant (S-D) Logic) ve Hizmet Mantigi (Service Logic)
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perspektiflerini temel alarak, miisteri ve banka arasindaki deger yaratim siire¢lerini

anlamay1 amaglamaktadir.

Literatiir taramas1 sonucunda, dijital ve e-clizdanlarin miisteri algis1 ve davranislari

tizerindeki etkilerini 6lgmek iizere asagidaki hipotezler gelistirilmistir:
H1: e-ciizdan, kullanicilar i¢in zamandan tasarruf saglar.

H2: e-clizdanlarin sundugu 6zel hizli 6deme hizmetleri, kampanyalar ve indirimler,

kullanicilarin deger algisin artirir.

H3: e-ciizdan kullanicilari, geleneksel 6deme (fiziksel para) yontemlerini kullananlara

gore daha yiiksek bir miisteri memnuniyeti diizeyine sahiptir.

H4: e-clizdanlarin giivenlik 6zellikleri, miisteri memnuniyeti {izerinde anlamli bir

etkiye sahiptir.

HS5: Geng kullanicilar (18-35 yas arasi), e-ciizdan ve dijital ciizdanlar1 benimseme

konusunda daha ytiksek bir egilime sahiptir.

H6: Gelir diizeyi yliksek kullanicilar, e-clizdan teknolojilerini daha sik tercih

etmektedir.

Bu hipotezler, dijital ve e-ciizdan teknolojilerinin kullanici davranislari tizerindeki
etkilerini derinlemesine anlamay1 amacglamaktadir. Her bir hipotez, literatiirdeki ilgili

caligmalarla desteklenmis ve anket formu bu hipotezlere uygun olarak tasarlanmistir.

Arastirma modeli, dijital ve e-clizdan teknolojilerinin kullanici algilart ve davraniglar
tizerindeki etkisini 6lgmeyi hedefleyen bir ¢ercevede tasarlanmistir. Model, bagimsiz
degiskenler (6rnegin hiz, kampanya ve giivenlik) ile bagimli degiskenler (6rnegin
algilanan deger ve miisteri memnuniyeti) arasindaki iliskileri test etmektedir.

Arastirma modeli asagidaki temel unsurlara dayanmaktadir:
Bagimsiz Degiskenler:

e Hizli 6deme hizmetleri

e Kampanyalar ve indirimler

e Kullanim kolaylig1

e Guvenlik ozellikleri
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Bagimli Degiskenler:

e Algilanan deger

e Miisteri memnuniyeti

e Dijital/e ciizdan benimseme orani
Kontrol Degiskenleri:

e Yas

e QGelir diizeyi

e Cinsiyet

e [Egitim seviyesi

Arastirma modeli Sekil 3.1°de verilmis, dijital clizdan kullanimini etkileyen faktorleri
anlamak i¢in tasarlanmis ve bu faktorlerin algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve

kullanim benimseme orani iizerindeki etkilerini analiz etmeyi hedeflemistir.

Algilanan Kullanim Kolaylg

Mugteri Kontrol Degigkenleri

Hizl Odeme Kullanim Niyeti -
Memnuniyeti

» Yas
» Gelir
» Cinsiyet

Kampanya - indirim > Egitim

Guvenlik Algilanan Deger

Sekil 3.1 : Arastirma modeli.
3.3.5 Verilerin analizi

Arastirmanin veri toplama agamasinda anket yontemi kullanilmistir. Anket sorulari,
bir onceki boliimde belirtilen hipotezleri test etmek amaciyla tasarlanmis ve
katilimcilarin demografik ozellikleri ile dijital/e-ciizdan kullanim aligkanliklaria

yonelik sorular icermektedir.

Bu aragtirmada, anket yontemiyle elde edilen verilerin analiz edilmesi igin SPSS

29.0 istatistik programi kullanilmistir. Arastirma kapsaminda toplanan veriler,
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tanimlayici ve karsilastirmali istatistiksel analizlerle degerlendirilmistir. Arastirmanin

amaci dogrultusunda kullanilan analiz yontemleri asagida detaylandirilmistir.

Anketten elde edilen verilerin  genel  Ozelliklerini  ortaya  koymak
amaciyla ortalama, standart sapma, medyan, minimum ve maksimum
degerler, frekans ve oranlar hesaplanmigtir. Verilerin normal dagilima uygunlugu
ise basiklik (kurtosis) ve ¢arpiklik (skewness) degerleri kullanilarak test edilmistir.
Carpiklik ve basiklik degerleri =1 araliginda bulundugunda verilerin normal dagilima

uygun oldugu kabul edilmistir.

Verilerin karsilagtirmali analizinde, gruplar arasinda anlamli farkliliklart belirlemek

amaciyla su testler kullanilmigtir.

Student t testi ile normal dagilim gosteren iki grup arasindaki ortalama farkliliklarini
analiz etmek i¢in kullamlmgtir. Ornegin, e-ciizdan kullanicilari ile geleneksel yontem

kullanicilarinin miisteri memnuniyeti puanlarinin karsilagtirilmasinda uygulanmistir.

Tek yonli varyans analizi (One-Way ANOVA) ile normal dagilim gosteren ii¢ veya
daha fazla grup arasindaki farkliliklari analiz etmek amaciyla kullanilmistir. Ornegin,
yas gruplarina gore algilanan deger puanlarmin karsilastiriimasinda bu test

uygulanmistir.

Bonferroni diizeltmesi ile ANOVA sonuglarina gore gruplar arasinda anlamli
farkliliklar bulundugunda, bu farkliliklarin hangi gruplar arasinda oldugunu

belirlemek i¢in post-hoc test olarak Bonferroni diizeltmesi yapilmistir.

Arastirmada anlamlilik  diizeyi p<0.05 ve p<0.01 olarak kabul edilmistir. Bu
cercevede, test sonuglarna gore hipotezlerin kabul edilip edilmedigi

degerlendirilmistir.

Hipotez testlerinde kullanilan diger yontemlerden biri olan korelasyon analizi ile
degiskenler arasindaki iliskiyi degerlendirmek amaciyla Pearson korelasyon katsayisi

hesaplanmustir.

Regresyon Analizi ile bagimsiz degiskenlerin (6rnegin, hiz, kampanya, giivenlik)
bagimli degiskenler (algilanan deger, miisteri memnuniyeti) {izerindeki etkisi test

edilmistir.

Ki-Kare testi ile demografik degiskenler (6rnegin, yas, gelir diizeyi) ile dijital clizdan

kullanim aligkanliklar1 arasindaki iliskiyi analiz etmek amaciyla kullanilmistir.

16



Bu siireg, arastirma bulgularinin istatistiksel olarak giivenilir ve anlamli bir sekilde
degerlendirilmesini saglamig ve aragtirmanin hipotezlerini test etmek icin gerekli

temel analizleri sunmustur.
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4. BULGULAR

Bu boliimde, miisteri ve banka is birligi ile deger ortak yaratimu siirecinin elektronik
clizdanlar tizerinden nasil sekillendigi lizerine yapilan arastirmanin temel bulgulari
sunulmaktadir. Arastirmada elde edilen wveriler, eclektronik cilizdan kullanim
aligkanliklari, miisteri memnuniyeti, glivenlik algist ve dijital finansal hizmetlerin

benimsenme diizeyleri gibi ¢esitli degiskenler iizerinden analiz edilmistir.

Bulgular, elektronik ciizdanlarin bankacilik sektoriindeki artan Onemini, miusteri
deneyimi iizerindeki etkilerini ve finansal teknolojilerin miisteri-banka etkilesimini
nasil yeniden sekillendirdigini gostermektedir. Calisma kapsaminda yiiriitiilen anket,
farkli yas, cinsiyet, egitim ve gelir gruplarina mensup bireylerin elektronik ciizdan

kullanim aligkanliklarini ve bu teknolojilere yonelik algilarini ortaya koymustur.

Arastirma kapsaminda oncelikle, katilimcilara ait demografik veriler analiz edilmis,
ardindan elektronik ve dijital clizdan kullanimma yonelik egilimler incelenmistir.
Katilimcilarin e-ciizdan kullanimina dair beklentileri, tercihleri ve bu teknolojilerin

giinliik yasamlarindaki yeri hakkinda cesitli bulgular elde edilmistir.

Arastirmanin temel amaclarindan biri olan miisteri ve banka is birligi ile deger ortak
yaratimi, elektronik ciizdanlar baglaminda degerlendirilmis ve bu siirecte miisteri
deneyimini sekillendiren faktorler analiz edilmistir. Elde edilen veriler, miisteri
memnuniyeti, kullanim kolayligi, gilivenlik algis1 ve dijital finansal ¢dzlimlerin

sundugu avantajlar agisindan detayl olarak incelenmistir.

Bu bulgular 1s1g8inda, miisterilerin elektronik cilizdanlar1 nasil ve ne siklikla
kullandiklari, bu teknolojilere yonelik giiven diizeyleri, banka ve finans kuruluslar ile
olan etkilesimleri ve bu siire¢lerin hizmet baskin mantik c¢er¢evesinde nasil

degerlendirilebilecegi gibi konular kapsamli bir sekilde ele alinmistir.

Boliimiin devaminda arastirmaya katilan bireylerin demografik 6zellikleri, elektronik
ve dijital ciizdan kullanim aligkanliklari ve hipotez testlerine dayali istatistiksel

analizler sunulacaktir. Son olarak, arastirma  hipotezlerinin ~ degerlendirilmesi
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yapilarak elektronik cilizdan kullaniminin miisteri deneyimi ve bankacilik sektorii

tizerindeki etkileri yorumlanacaktir.

4.1 Arastirmanin Bulgular1 ve Yorumlari

Bu arastirma, miisteri ve banka is birligi ile deger ortak yaratiminin elektronik
clizdanlar iizerinden nasil sekillendigini anlamayir amaclamaktadir. Elektronik
clizdanlarin kullanim aligkanliklari, miisteri memnuniyeti, giivenlik algis1 ve

bankacilik sektoriinde sundugu potansiyel avantajlar gibi konular ele alinmustir.

Elde edilen bulgular, elektronik cilizdanlarin bankacilik sektoriinde giderek daha
yaygin hale geldigini ve miisteri deneyimini doniistiiren 6nemli bir finansal teknoloji
olarak goriildiigiinii gostermektedir. Miisteriler, elektronik clizdanlart kullanim
kolayligi, hiz ve giivenlik acisindan degerlendirirken, ayn1 zamanda bu teknolojilerin
sundugu kampanyalar, indirimler ve hizli 6deme segenekleri gibi avantajlardan da

yararlanmaktadir.

Arastirma siirecinde, elektronik ciizdanlarin miisteri ve banka arasindaki etkilesimi
nasil sekillendirdigi de incelenmistir. Geleneksel bankacilik islemlerine kiyasla dijital
clizdanlar, miisterilere daha hizli ve erisilebilir bir deneyim sunmakta, ayn1 zamanda
bankalar i¢in operasyonel siiregleri optimize etme ve miisteri iliskilerini gliclendirme

firsatlar1 yaratmaktadir.

Elektronik  ciizdan  teknolojisinin  kullanicilar  tarafindan ~ benimsenme
diizeyi, bireylerin dijital hizmetlere olan giiveni, yas gruplarina gore farklilasan
kullanim egilimleri ve finansal teknolojiye duyulan ihtiyag gibi c¢esitli faktorlerle
sekillenmektedir. Arastirma bulgulari, gen¢ kullanicilarin bu tiir dijital finansal
¢oziimleri daha hizli benimsedigini ve kullanim aligkanliklarinin teknolojiye olan

yatkinliklariyla dogrudan iligkili oldugunu gostermektedir.

Bununla birlikte, elektronik ciizdan kullanimin1 etkileyen diger unsurlar
arasinda giivenlik algist 6nemli bir yer tutmaktadir. Kullanicilar, dijital 6deme
sistemlerinin giivenilirligi konusunda farkli gériislere sahip olup, kisisel veri giivenligi
ve dolandiricilik riskleri gibi endiseler bazi bireyler i¢in e-clizdan kullaniminda

belirleyici bir faktor olabilmektedir.

Bulgular ayrica, miisteri ve banka is birligi ile deger ortak yaratiminin, elektronik

clizdanlar iizerinden nasil gerceklestigine dair 6nemli ipuglar1 sunmaktadir. Elektronik
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clizdanlarin sadece bir 6deme araci olarak degil, ayn1 zamanda bankalar i¢in miisteri
sadakati olusturma ve miisteri deneyimini kigisellestirme agisindan kritik bir rol

oynadig1 goriilmektedir.

Bu baglamda, Hizmet Baskin Mantik (Service-Dominant Logic) ve Hizmet Mantigi
(Service Logic) perspektiflerinin, elektronik clizdan uygulamalarinda nasil
somutlagtig1 analiz edilmistir. Miisterilerin sadece bir hizmet tiiketicisi degil, ayni
zamanda deger yaratim siirecine aktif olarak katilan birer is ortagi haline geldigi tespit
edilmistir. Elektronik clizdan kullanicilarinin geri bildirimleri, bu sistemlerin
gelistirilmesi ve miisteri deneyiminin siirekli olarak iyilestirilmesi agisindan énemli

bir rol oynamaktadir.

Genel olarak, aragtirma bulgulari, elektronik clizdanlarin bankacilik sektoriindeki
yiikselen roliinii, miisteri deneyimi lizerindeki etkilerini ve finansal hizmetlerde
sundugu doniisiim potansiyelini ortaya koymaktadir. Bu dogrultuda, bankalarin dijital
clizdan teknolojilerine yonelik stratejilerini miisteri ihtiyaglar1 dogrultusunda
sekillendirmesi, deger ortak yaratimi siireclerini daha etkin hale getirebilecek onemli

bir adim olarak degerlendirilmektedir.

4.2 Katihmcilara Ait Ana Karakteristik ve Demografik Bulgular

Aragtirmaya katilan toplam 306 kisi, farkli yas gruplarindan se¢ilmistir. Katilimcilarin
yas dagilimi Cizelge 4.1°de detayl olarak verilmistir. Buna gore, en biiylik katilimci
grubunu 25-34 yas araligindaki bireyler (%35,0) olusturmaktadir. Bu grup, ¢alismada

temsil edilen kitlenin 6nemli bir boliimiini teskil etmektedir.

Cizelge 4.1 : Katilimcilarin yas aralifina gore dagilima.

Yas Arahigi Frekans (N) Yiizde (%)
18-24 31 10,1
25-34 107 35,0
35-44 62 20,3
45-54 54 17,6
55-64 46 15,0

65 yas ve listii 6 2,0
Toplam 306 100,0

Ikinci sirada, 35-44 yas araligindaki katilimeilar (%20,3) yer almaktadir. Bu yas
grubunu, sirasityla 45-54 yas araligindaki katilimcilar (%17,6) ve 55-64 yas
araligindaki katilimcilar (%15,0) takip etmektedir.
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Daha gen¢ katilmcilar arasinda, 18-24 yas grubunun orant %10,1 olarak
belirlenmistir. 65 yas ve iistii katilimcilar, toplam katilimcilar arasinda en diistik orani

temsil etmekte olup, bu gruptaki katilimcilarin oranmi yalmizea %2,0’dir.

Bu dagilimlar, arastirmaya katilan bireylerin yas gruplarina gére genis bir demografik
cesitlilige sahip oldugunu gostermektedir. Ozellikle geng ve orta yash bireylerin
arastirmada baskin bir sekilde temsil edilmesi, arastirmanin sonuglarinin bu yas

gruplari agisindan daha anlamli olacagini gostermektedir.

Cizelge 4.1, bu dagilimin detaylarmi gorsellestirmekte ve calismanin katilimci

profiline yonelik net bir perspektif sunmaktadir.

Cinsiyet dagilimi, Cizelge 4.2°de detayli olarak sunulmus olup, aragtirmanin katilimei

profilini net bir sekilde ortaya koymaktadir.

Cizelge 4.2 : Cinsiyete gore dagilim.

Frekans (N) Yiizde (%)

Kadin 161 52,6
Erkek 145 47 .4
Toplam 306 100,0

Aragtirmaya katilan toplam 306 kisi, cinsiyet dagilimi acisindan incelendiginde, kadin
katilimcilarin =~ sayisimin - erkek  katilimcilardan biraz  daha fazla oldugu
goriilmektedir. Kadin katilimeilar, %52,6 ile toplam katilimcilarin yarisindan fazlasini

olustururken, erkek katilimcilar %47,4 oraninda temsil edilmistir.

Bu sonuglar, ¢calismanin her iki cinsiyet grubunu da dengeli bir sekilde temsil ettigini
gostermektedir. Kadin ve erkek katilimcilar arasindaki bu yakin oran, arastirmanin
demografik yapisinda 6nemli bir ¢esitlilik saglamakta ve her iki grubun dijital ve e-

clizdan kullanimu ile ilgili algilarinin karsilagtirilmasina olanak tanimaktadir.

Egitim seviyelerine gore dagilim Cizelge 4.3’te sunulmustur.

Cizelge 4.3 : Egitim seviyesine gore dagilim.

Frekans (N) Yiizde (%)
Lise 93 30,4
Lisans 156 51,0
Yiiksek Lisans 54 17,6
Doktora 3 1,0
Toplam 306 100,0
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Arastirmaya katilan toplam 306 kisi, egitim seviyelerine gore incelendiginde, en
bliylik grubun lisans mezunlart (%51,0) oldugu goriilmektedir. Bu sonug,
katilimcilarin ~ yarisindan  fazlasinin  ylksekégrenim diizeyinde egitim almis

bireylerden olustugunu gostermektedir.

Lise mezunlart (%30,4), katilmcilar arasinda ikinci en biiylik grubu
olusturmaktadir. Yiiksek lisans mezunlar1 (%17,6) ise ligiincii sirada yer almakta ve
arastirmanin ~ egitim  diizeyi  acisindan  g¢esitlilik  sundugunu  ortaya
koymaktadir. Doktora seviyesindeki katilimeilar ise %1,0 ile en az temsil edilen grubu

olusturmaktadir.

Bu dagilim, ¢alismanin sonuglarinin 6zellikle lisans ve lise mezunlarinin bakis

acilarini yansitma konusunda giiclii bir temele sahip oldugunu gdstermektedir.

Cizelge 4.3, katihmcilarin egitim seviyesine gore dagilimimi detayli bir sekilde

sunmakta ve arastirmanin demografik yapisina iligkin net bir tablo ortaya koymaktadir.

Cizelge 4.4, ankete katilim saglayan kisilerin gelir diizeyine gore dagilimini

gostermektedir.

Cizelge 4.4 : Gelir diizeyine gore dagilim.

Frekans (N) Yiizde (%)

0-20.000 59 19,3
20.001-40.000 67 21,9
40.001-60.000 84 27,5
60.001-80.000 48 15,7
80.001 ve iistii 48 15,7

Toplam 306 100,0

Katilimeilarin aylik net gelir diizeylerine gére dagilimi incelendiginde, en biiyiik
grubun 40.001-60.000 TL gelir araliginda (%27,5) oldugu goriilmektedir. Bu gelir
grubunu, sirastyla 20.001-40.000 TL (%21,9) ve 0-20.000 TL (%19,3) gelir

araliklarindaki katilimcilar takip etmektedir.

Gelir diizeyi 60.001-80.000 TL ve 80.001 TL ve iistii olan katilimcilar ise her
biri %15,7 oraninda esit temsil edilmektedir. Bu durum, arastirmanin gelir diizeyi
acisindan dengeli bir dagilima sahip oldugunu ve genis bir ekonomik yelpazeyi

kapsadigin1 gostermektedir.

23



Bu veriler, dijital ve e-ciizdan teknolojilerinin farkli gelir seviyelerindeki kullanicilar

tarafindan nasil algilandigin1 anlamak i¢in 6nemli bir temel saglamaktadir.

Ankete katilim saglamis kisilerin ¢alisma durumuna gore dagilimlar1 Cizelge 4.5°te
verilmis olup Katilimcilarin ¢alisma durumlarina iliskin dagilim incelendiginde, en
biiylik katilime1r grubunun 6zel sektor calisanlart (%47,7) oldugu goriilmektedir.
Arastirmaya katilanlarin neredeyse yarisin1 olusturan bu grup, dijital ciizdan
kullanimina yonelik sonuglarin biiyiik dlgiide 6zel sektor ¢calisanlarinin bakis agisini

yansitabilecegini gostermektedir.

Ozel sektdr calisanlarini, sirasiyla emekli katilmeilar (%13,4), serbest meslek
sahipleri (%12,4) ve issiz bireyler (%9,8) takip etmektedir. Daha diisiik oranlarda
ise ogrenciler (%8,5) ve kamu ¢alisanlar1 (%6,9) yer almaktadir. Calisma durumuna

gore en az katilim orani ise "diger" (%1,3) kategorisinde goriilmiistiir.

"Diger" kategorisine dahil edilen katilimcilar arasinda kasap, sekreter ve pastact
mesleklerine sahip bireyler bulunmaktadir. Ancak bu kisilerin "6zel sektor ¢alisan1”,
"serbest meslek sahibi" ya da "kamu calisan1" kategorilerine dahil olup olmadiklari
belirlenememistir. Bu durum, katilimecilarin mevcut kategoriler arasinda segim

yaparken net bir isaretleme yapmamalarindan kaynaklanmis olabilir.

Cizelge 4.5 : Calisma durumuna gore dagilim.

Frekans (N) Yiizde (%)

Serbest Meslek 38 12,4
Ozel Sektor Calisami 146 47,7
Kamu Cahsam 21 6,9
Ogrenci 26 8,5
Issiz 30 9,8
Emekli 41 13,4
Diger 4 1,3
Toplam 306 100,0

Katilimcilarin galistiklart sektorlere iliskin dagilim Cizelge 4.6’da sunulmustur.
Aragtirmaya katilan 306 kisi arasinda en biiylik grubu, "diger" sektorler
(%31,0) olusturmaktadir. Bu kategori iginde, katilimcilar farkli sektorlerde
calistiklarini belirtmis ancak ayrintili sektér bilgisi verilmemistir. Ikinci biiyiik grup
ise caligmiyorum (%18,0) kategorisinde yer alan katilimeilardir. Bu durum hem issiz

hem de emekli bireyleri icermektedir.
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Bankacilik sektorii, %]11,1 oraniyla katilimcilarin en biiylik {iglincii grubunu
olusturmaktadir. Bu oran, bankacilik sektoriinde calisanlarin dijital ve e-clizdan
teknolojilerini kullanimiyla ilgili olarak 6énemli bir ¢ikarim yapilabilmesine olanak
saglamaktadir. Bankacilik sektoriinii, sirasiyla insaat (%7,8), egitim (%7,2) ve
otomotiv sektori (%6,2) takip etmektedir. Bu sektorlerde calisan bireyler de dijital

O0deme aracglarina olan ilgilerini ifade etmislerdir.

Daha kiictik oranlarda, finans (%4,6), sigortacilik (%3,9), ulastirma ve lojistik (%2,9),
e-ticaret (%2,9), bilisim teknolojileri (%2,6) ve madencilik (%1,6) sektorlerinde

calisan katilimcilar bulunmaktadir.

Cizelge 4.6 : Calisilan firmanin i¢inde bulundugu sektor.

Frekans (N) Yiizde (%)
Bankacilik 34 11,1
Finans 14 4,6
Sigortacihik 12 3,9
Otomotiv 19 6,2
Egitim 22 7,2
Bilisim Teknolojileri 8 2,6
Madencilik 5 1,6
Insaat 24 7.8
Ulastirma ve Lojistik 9 2,9
e-ticaret 9 2,9
Calismiyorum 55 18,0
Diger 95 31,0
Toplam 306 100,0

Demografik bilgilerden elde edilen verilerin ardindan, ¢alismanin ana konusuna
odaklanilmistir. Bu baglamda, e-clizdan ve dijital cilizdan kullanimina yonelik
kullanict aligkanliklarini ve algilarim1 daha iyi anlamak i¢in 6zel olarak tasarlanmis

sorular sorulmustur.

Bu sorular, katilimcilarin e-clizdan ve dijital ciizdan teknolojilerini kullanma
nedenleri, kullanim sikliklari, tercih ettikleri clizdan tiirleri, sundugu avantajlar ve
dezavantajlar ile ilgili ayrintih bilgi saglamay1 hedeflemistir. Ozellikle, hiz, giivenlik,
kolaylik ve kampanyalar gibi kullanim tercihini etkileyebilecek faktorler analiz

edilerek, kullanici algilarindaki temel dinamikler ortaya konulmaya ¢alisilmistir.

Elde edilen veriler, ¢aligmanin temel hipotezlerini test etme ve e-clizdan ile dijital

clizdan teknolojilerinin kullanicilar izerindeki etkilerini degerlendirme agisindan
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onemli bir temel olusturmustur. Bu sorular araciligiyla, bireylerin bu teknolojilere

yonelik algilar1 ve davranigsal egilimleri detayli bir sekilde incelenmistir.

Bu asama, arastirmanin demografik cesitliliginin ardindan, dijital finansal
teknolojilerin kullanic1 deneyimi {izerindeki etkisini daha derinlemesine anlamak ig¢in

bir gecis niteligi tagimaktadir.

Katilimcilarin e-ciizdan ile dijital clizdan arasindaki farkin bilinirligi hakkindaki
dagilimi Cizelge 4.7°de gosterilmistir. Arastirmaya katilan toplam 306 Kkisi
arasinda, 186 katilimci (%60,8) aradaki fark: bilmedigini ifade ederken, 120 katilimci
(9%39,2) ise bu farkin farkinda oldugunu belirtmistir.

Cizelge 4.7 : e-clizdan ile dijital ciizdan arasindaki farkin bilinirligi.

Frekans (N) Yiizde (%)

Aradaki Farki Bilenler 120 39,2
Aradaki Farki Bilmeyenler 186 60,8
Toplam 306 100,0

Bu sonuglar, dijital 6deme sistemleri ve clizdan teknolojilerinin konseptlerinin genel
kullanicr kitlesi arasinda yeterince net anlasilmadigini gostermektedir. Aradaki fark:
bilmeyenlerin oraninin %60,8 gibi yliksek bir diizeyde olmasi, bu iki kavramin
kullanicilar tarafindan karistirildigint ve terminolojik farkliliklarin genel kullanici

kitlesine etkili bir sekilde aktarilmadigini isaret etmektedir.

Ozellikle bu caligmada, e-ciizdanlarin (yiikleme yapilarak kullamilan ciizdanlar) ve
dijital clizdanlarin (kredi karti ve banka karti gibi bilgilerin saklandigi dijital
platformlar) sundugu farkli 6zelliklerin kullanici algisindaki yerini degerlendirmek
onemlidir. Bilinirlik diizeyindeki bu fark, kullanicilarin dogru bir kullanim amaciyla

teknolojileri benimsemelerini etkileyebilir.

e-cilizdan ve dijital ciizdan kavramlarimin bilinirliginin diisiik olmasi, kullanicilarin bu
teknolojileri algilama ve kullanma bi¢imlerinde smirliliklar yaratabilir. Ozellikle bu
farkin bilinmemesi, bireylerin dogru teknolojiyi se¢gmesi veya sundugu avantajlardan

tam anlamiyla faydalanmasi agisindan bir engel olusturabilir.

Arastirmada elde edilen bu bulgu, finansal teknolojilerin daha iyi anlasilabilmesi i¢in

egitim ve bilgilendirme faaliyetlerinin 6nemine dikkat ¢ekmektedir. Aradaki farkin
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daha iyi anlatilabilmesi, kullanicilarin bilingli tercihler yapmalarini saglayarak dijital

O0deme teknolojilerinin yayginlagmasina katkida bulunabilir.

Elektronik cilizdan kullanimina dair bilgiler Cizelge 4.8’de verilmistir.

Cizelge 4.8 : e-cilizdan kullanimu.

Frekans (N)  Yiizde (%)

Kullaniyorum 124 40,5
Kullanmiyorum 182 59,5
Toplam 306 100,0

Arastirmaya katilan 306 kisi arasinda, 124 katilimer (%40,5) e-clizdan kullandigini
belirtirken, 182 katilimc1  (%59,5) e-clizdan kullanmadigint ifade etmistir. Bu
sonuclar, e-ciizdan teknolojilerinin katilimcilar arasinda heniiz  yeterince
yayginlasmadigin1 ve kullanici olmayan grubun daha biiyiikk bir c¢ogunlugu

olusturdugunu gostermektedir.

Elde edilen veriler, e-ciizdan kullaniminin hala genis kitlelere ulasma potansiyeline
sahip oldugunu ortaya koymaktadir. Kullanici olmayanlarin yiiksek orani (%59,5), e-
clizdan teknolojilerinin benimsenmesinin Oniindeki engelleri incelemeyi ve bu
teknolojinin avantajlarinin daha etkin bir sekilde tamitilmasi gerektigini isaret
etmektedir. Ote yandan, 40,5°lik kullanim orani, e-ciizdanlarin dijital ddeme sistemleri

arasinda onemli bir yere sahip olmaya bagladigin1 gostermektedir.

Bu veriler, e-clizdan kullanimini etkileyen faktorlerin daha derinlemesine analiz
edilmesi gerektigini vurgulamaktadir. Ozellikle, kullanici olmayan grubun neden e-
clizdan kullanmay1 tercih etmedigini anlamak ve bu tercihleri etkileyen faktorleri
degerlendirmek, teknolojinin benimsenme oranini artirma stratejileri gelistirmek igin

kritik bir yol sunmaktadir.

Cizelge 4.8°’de sunulan bu dagilim, e-ciizdanlarin mevcut kullanim durumunu ve
gelecekteki yayginlasma potansiyelini degerlendirme acgisindan kritik bir veri seti

saglamaktadir.

Arastirmada, e/dijital ciizdan kullanmayan katilimcilara “e/dijital clizdanlarin
faydalarini1 bilseniz kullanmak ister misiniz?” sorusu yoneltilmis, ancak bu soruya
zorunlu bir yanit verilmesi beklenmemistir. Bu soruya yanit veren 21 katilimcinin 18’1
(%85,7) e/dijital cilizdanlar1 kullanmak isteyebilecegini belirtirken, yalnizca 3 kisi
(%14,3) olumsuz goriis bildirmistir.
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Bu sonug, e/dijital clizdan teknolojilerinin heniiz kullanicis1 olmayanlar arasinda dahi
giiclii bir potansiyele sahip oldugunu gdstermektedir. Katilimcilarin biiyiik bir
cogunlugunun olumlu goriis bildirmesi, bu teknolojilerin yeterince tanitildiginda ve
sundugu faydalarin dogru bir sekilde agiklandiginda kullanim oranlarinda artis

olabilecegini isaret etmektedir.

Faydalar konusunda farkindaligi artirmaya yonelik kampanyalar ve bilgilendirme
caligmalari, kullanici olmayan kitlenin e/dijital ciizdanlar1 benimsemesini saglayabilir.
Bu durum, dijital 6deme sistemlerinin daha genis bir kitleye ulasma potansiyelini

artirmaktadir.

Arastirmada e-clizdan kullandigini belirten 124 katilimcinin kullanim sikligina iliskin
bulgular Cizelge 4.9’da sunulmustur. Sonuglara gore, giinliik kullanicilar
%28,2 oraniyla en biiyiik ikinci grubu olustururken, nadiren kullananlar %33,1
orantyla en biiyiik gruptur. Bu durum, e-ciizdan teknolojilerinin bazi kullanicilar i¢in
diizenli bir finansal ara¢ haline geldigini, digerleri i¢in ise yalnizca belirli durumlarda

tercih edilen bir yontem oldugunu gostermektedir.

Haftalik kullanan katilimcilar %21,8, aylik kullananlar ise %16,9 oraninda yer
almistir. Bu bulgular, e-clizdanlarin diizenli kullanimina yonelik farkli aligkanliklarin

bulundugunu ortaya koymaktadir.

Bu dagilim, katilimcilarin e-ciizdan kullanim aligkanliklarinda belirgin bir ¢esitlilik
oldugunu gostermektedir. Nadiren kullananlarin  %33,1 ile en biiylikk grubu
olusturmasi, e-clizdan teknolojilerinin hala potansiyel olarak diizenli kullanim
oranlarini artirabilecegini isaret etmektedir. Bununla birlikte, giinliik kullanicilarin
%28,2 oraninda yer almasi, bu teknolojilerin hiz, kolaylik ve pratiklik gibi

avantajlarinin bazi bireyler i¢in vazgegilmez hale geldigine isaret etmektedir.

Haftalik (%21,8) ve aylik (%16,9) kullanim oranlar1 ise, kullanicilarin ihtiyaglarina ve
kullanim senaryolaria bagli olarak bu teknolojileri farkli sikliklarda tercih ettigini

ortaya koymaktadir.
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Cizelge 4.9 : e-ciizdan kullanim siklig.

Frekans (N) Yiizde (%)

Giinliik 35 28,2
Haftalik 27 21,8
Ayhk 21 16,9
Nadiren 41 33,1
Toplam 124 100,0

4.3 Hipotez Testleri

Bu boliimde, arastirma kapsaminda elde edilen veriler istatistiksel analizlerle
degerlendirilmis ve hipotezlerin test sonuglar1t yorumlanmistir. Anket ¢alismasindan
elde edilen veriler dogrultusunda tanimlayici istatistikler sunulmus, degiskenlerin
dagilim ozellikleri incelenmis ve uygun istatistiksel yOntemlerle hipotez testleri
gerceklestirilmistir. Elde edilen bulgular, e-clizdan kullanimina ydnelik katilimei
algilarin1 ve bu kullanimin ¢esitli faktorlerle olan iliskisini anlamak adina detayli bir

sekilde ele alinmastir.
H1: e-ciizdan kullanicilar i¢in zamandan tasarruf saglar.

Bu hipotez, e-ciizdan kullaniminin zamandan tasarruf sagladigina yonelik alginin
degerlendirilmesini amaclamaktadir. Bu kapsamda katilimcilardan "e-ciizdan
kullanim1 zamandan tasarruf saglar" ifadesine iliskin Likert dlceginde (1: Kesinlikle

Katilmiyorum — 5: Kesinlikle Katiliyorum) yanit vermeleri istenmistir.

Oncelikle, bu degiskene iliskin tanimlayicr istatistikler hesaplanmistir. Cizelge 4.10'da
goriildiigii iizere, bu ifadeye verilen yanitlarin ortalamasi 3,88, medyani1 4, modu ise
5olarak bulunmustur. Standart sapma degeri 1.32, varyans degeri 1,743 olup,
yanitlarin minimum degeri 1 (kesinlikle katilmiyorum), maksimum degeri 5

(kesinlikle katiliyorum) seklindedir.
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Cizelge 4.10 : e-ciizdan kullanim1 zamandan tasarruf saglar ifadesine ait tanimlayici

istatistikler.

N 124
Ortalama 3,8871
Medyan 4,0000

Mod 5,00
Standart Sapma 1,32032

Varyans 1,743

Minimum 1,00

Maksimum 5,00

Bu istatistiklere bakildiginda, katilimcilarin biiyiik bir kisminin e-clizdan kullaniminin
zamandan tasarruf sagladigini diislindiigii goriilmektedir. Mod ve medyan degerlerinin
yiiksek olmasi, yanitlarin olumlu y6ne meyilli oldugunu gdstermektedir. Ancak,
standart sapmanin 1.32 olmasi, yanitlar arasinda belirli bir degiskenlik oldugunu da

gostermektedir.

e-clizdanlarin kullanim siklig1 ile zamandan tasarruf saglama algis1 arasindaki iligkiyi
incelemek i¢in Spearman’s korelasyon analizi uygulanmistir. Sonuglar Cizelge

4.11°de gosterilmektedir.

Cizelge 4.11 : Spearman korelasyon analizi sonuglari.

" Korelasyon p-Degeri
Degiskenler Katsayisi (Sig.) N
e-Ciuzdan Kullanim Sikhig: ve -0.208 0,020 124

Zamandan Tasarruf Algisi

Spearman korelasyon katsayist -0,208 bulunmustur. Bu, iki degisken arasinda zayif

negatif bir iligki oldugunu gostermektedir.
p degeri 0,020 olup, bu iliski istatistiksel olarak anlamlidir (p < 0,05).

Elde edilen bu bulgular dogrultusunda, "e-ciizdan kullanimi zamandan tasarruf
saglar." hipotezi kabul edilmistir. Katilimcilarin biiyiik cogunlugu e-clizdanlarin
zamandan tasarruf sagladigini diistinmekte olup, kullanim siklig1 arttikga bu algida

belirli bir degisim gdzlemlenmistir.

H2: e-clizdanlarin sundugu 6zel hizli 6deme hizmetleri, kampanyalar ve indirimler,

kullanicilarin deger algisini artirir.
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Bu hipotezi test etmek amaciyla, "e-ciizdanlar fiziksel paralara gore daha fazla deger
yaratir" ve "e-clizdan kullanmayi tercih etme nedenleri” degiskenleri arasindaki iligki

incelenmistir.

Oncelikle degiskenlerin dagilimi incelenmis ve normal dagilim gostermedigi tespit
edilmistir. Bu nedenle, parametrik olmayan bir yontem olan Spearman’s Rho
Korelasyon Analizi uygulanmistir. Analiz iki yonli (two-tailed) olarak
gergeklestirilmis olup s6z konusu iki degisken arasindaki iliski degerlendirilmis,

sonuglar1 Cizelge 4.12°de asagida verilmistir.

Cizelge 4.12 : Spearman korelasyon analizi sonuglari.

e-ciizdanlar fiziksel e-ciizdan Sig.
paralara gore daha kullanmayi tercih (2- N
fazla deger yaratir etme nedenleri tailed)

e-ciizdanlar fiziksel
paralara gore daha 1.000 -0.004 . 124
fazla deger yaratir

e-ciizdan
kullanmay tercih -0.004 1.000 .964 124
etme nedenleri

Korelasyon katsayist (p) = -0.004 p degeri = 0.964, oérneklem biiytikligi (N) = 124
olarak bulunmustur. Elde edilen korelasyon katsayis1 -0.004 olup, bu deger neredeyse
stfira yakindir. Bu durum, "e-clizdan kullanmay: tercih etme nedenleri" ile "e-
clizdanlarin fiziksel paralara gore daha fazla deger yaratmasi" arasinda higbir anlaml
iliski olmadigini gostermektedir. Ayrica, p degeri 0.964 olup, 0.05 anlamlilik
seviyesinin lizerinde kaldigi icin, hipotezin istatistiksel olarak anlamli olmadigi

goriilmektedir.

Bu sonuglara dayanarak, H2 hipotezi reddedilmektedir. Yani, e-ciizdanlarin sundugu
0zel hizl1 6deme hizmetleri, kampanyalar ve indirimlerin kullanicilarin deger algisini

artirdigina dair istatistiksel olarak anlamli bir kanit bulunamamustir.

H3: e-clizdan kullanicilari, geleneksel 6deme (fiziksel para) yontemlerini kullananlara

gore daha yiiksek bir miisteri memnuniyeti diizeyine sahiptir.

Bu hipotezi test etmek i¢in Mann-Whitney U Testi uygulanmistir. Veri normal dagilim
gostermedigi i¢in parametrik olmayan bu test tercih edilmistir. Sonuglar1 Cizelge 4.13

ve Cizelge 4.14’te sunulmustur.
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Bu analiz, e-ciizdan kullanan bireyler ile kullanmayan bireyler arasinda miisteri
memnuniyeti algist farkliligi olup olmadigini incelemeyi amaglamaktadir. Ankete
katilan katilimcilarin bankacilik irtin ve hizmetlerine duyduklart memnuniyet de

Olctlilmiis olup bu hipoteze girdi saglamistir.

Cizelge 4.13 : Mann-Whitney U testi sonuglari.

Desisken E-Ciizdan Kullaniyor E-Ciizdan
g1 (N=124) Kullanmiyor (N=182)
Ortanca Siralama
(Mean Rank) 237.55 96.24
Toplam Siralama 29,456.00 17,515.00

(Sum of Ranks)

Cizelge 4.14 : Mann-Whitney U testi test sonuglari.

Test Deger
Mann-Whitney U 862.000
Wilcoxon W 17,515.000
z -14.635

p Degeri (Asymp. Sig. 2-tailed) < 0.001

Cizelge 4.13 ve 4.14°teki Mann-Whitney U testi sonuglar incelendiginde E-ciizdan
kullanan bireylerin ortalama siralama degeri (237.55), kullanmayan bireylere gore
(96.24) ¢ok daha yiiksektir. Mann-Whitney U test sonucu 862.000 olarak
hesaplanmistir ve p <0.001 bulunmustur. Bu sonug, e-clizdan kullanicilarin geleneksel
O0deme yontemlerini kullanan bireylere gore anlamli derecede daha yiiksek bir
memnuniyet algisina sahip oldugunu gostermektedir. Z Degeri (-14.635), iki grup

arasinda istatistiksel olarak biiytik bir fark oldugunu desteklemektedir.

H2 hipotezinden farkli olarak bu hipotezde e-clizdan kullanan bireyler ile kullanmayan
bireyler arasinda inceleme yapildig1 i¢in e-clizdanlarin sundugu avantajlarin (hizl
O0deme, indirimler, kampanyalar, giivenlik vb.), kullanicilar iizerindeki memnuniyeti

artirdig1 sOylenebilir.

Sirketler, kullanic1 deneyimini iyilestirmek ve memnuniyeti artirmak igin

miisterilerinin trlinlerini daha fazla kullanmasini saglamalidir.

Bu bulgular, e-clizdanlarin giivenilir ve kullanici dostu olmasinin, geleneksel 6deme

yontemlerine gore daha yiiksek miisteri memnuniyeti sagladigini desteklemektedir.
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H4: e-clizdanlarin giivenlik 6zellikleri, miisteri memnuniyeti {izerinde anlamli bir

etkiye sahiptir.

Bu hipotezi test etmek i¢in basit dogrusal regresyon analizi (Enter yontemiyle)
yapilmis olup, bagimh degisken olarak "e-clizdan kullanimi benim i¢in giivenlidir",
bagimsiz degisken olarak ise "e-clizdanlar fiziksel paralara gére daha yiiksek bir deger
yaratir" degiskeni kullanilmigtir. Modelin uyumuna iligskin bulgular Cizelge 4.15°te

sunulmustur.

Cizelge 4.15 : Modelin uyumuna iliskin bulgular.

Istatistik Deger
R 0.508
R Kare 0.258
Diizeltilmis R Kare 0.252
Standart Tahmin Hatasi 0.95366

Cizelge 4.15’e gore R degeri 0.508 olarak bulunmus olup bagimsiz degisken ile

bagimli degisken arasinda orta diizeyde bir pozitif iliski oldugunu sdylemektedir.

R? (Determinasyon Katsayisi)’nin 0.258 olmas1 bagimsiz degisken olan e-ciizdanlarin
fiziksel paralara gore daha yiiksek bir deger yaratmasi, bagimli degisken olan e-ciizdan

kullantminin giivenilirligi degiskenindeki varyansin %25.8’ini agiklamaktadir.

Diizeltilmis (adjusted) R*’nin 0.252 olmas1 modelin genellenebilirligini ifade eder.

Degerin ¢ok farkli olmamasi modelin saglam oldugunu gosterir.

Model bagimli degiskeni orta diizeyde agikliyor. Elde edilen %25.8'lik agiklama orani,
miisteri memnuniyetinin ve giiven algisinin bagka faktorlerden de etkilendigini

gostermektedir. Modelin anlamlilik testi igin yapilan ANOVA tablosu Cizelge 4.16’da

verilmistir.
Cizelge 4.16 : ANOVA tablosu.
Ortalama
Kaynak Kareler Toplami df Kare (Mean F Sig.
(Sum of Squares)
Square)
Regresyon 38.529 1 38529  42.365 <.001
(Regression)
Kalan
(Residual) 110.955 122 0.909 - -
Toplam 149.484 123 - - -
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F(1,122) = 42.365 degeri F istatistigi i¢in olduk¢a yiiksek. p < 0.001 degeri ise
modelin genel olarak anlamli oldugu goriilityor. Regresyon modeli anlamlidir, yani
bagimsiz degisken bagimli degisken iizerinde anlamli bir etkiye sahiptir. Cizelge
4.17’de bagimsiz degisken katsayisi, standart hata, standartlastirilmig beta katsayisi ve

t irdelenmistir.

Cizelge 4.17 : Coefficients tablosu.

Bagimsiz Degisken Standartlastirilmig
Katsayisi Beta Katsayis1 () .
Model (Unstandardized Std. Hata (Standardized t Sig.
Coefficients B) Coefficients Beta)
Sabit
(Constant) 1.875 0.347 - 5.402 <.001
e-Ciizdanlar
Fiziksel
Paralara 0.514 0.079 0.508 6.509 <.001
Gore Daha
Kullanmishdir.

Cizelge 4.17’ye gore Sabit (Constant) = 1.875, p < 0.001 yani e-ciizdanlarin deger
yaratma algis1 sifir oldugunda bile giivenlik algisinin ortalama 1.875 oldugu

goriilmektedir.

Bagimsiz degisken katsayis1 (B = 0.514, p < 0.001) sonucu e-ciizdanlarin fiziksel
paralara gore daha yiiksek bir deger yaratmasi degiskeni giivenlik algisini pozitif ve

anlamli bir sekilde etkiliyor.

Standartlastiriimis Beta Katsayis1 () = 0.508 ise giivenlik algisini etkileyen en 6nemli

faktorlerden biri oldugunu gdsteriyor.

Bagimsiz degisken "e-ciizdanlarin fiziksel paralara gore daha yiiksek bir deger
yaratmast", giivenlik algisin1 anlamli ve pozitif yonde etkilemektedir. 1 birimlik artis,
giivenlik algisin1 0.514 birim artirmaktadir. p < 0.001 oldugu icin sonug istatistiksel

olarak anlamlidir.

“H4: e-ciizdanlarin giivenlik 6zellikleri, miisteri memnuniyeti tizerinde anlamli bir
etkiye sahiptir.” Hipotezi yapilan analiz sonucunda bagimsiz degiskenin giivenlik
algis1 lizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi oldugu goriilmektedir. Regresyon modeli

anlaml ¢iktig1 icin H4 hipotezi kabul edilir.

H5: Geng kullanicilar (18-35 yas arasi), e-clizdan ve dijital clizdanlar1 benimseme

konusunda daha yiiksek bir egilime sahiptir.
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Bu hipotez, yas gruplan ile e-ciizdan kullanimi arasindaki iligkiyi test etmeyi
amaclamaktadir. Hipotezin test edilmesi i¢in Ki-Kare Bagimsizlik Testi
uygulanmistir. Analiz kapsaminda yas degiskeni 18-35 yas (1) ve 36 yas iistii (2)
olarak iki kategoriye ayrilmis ve e-clizdan kullanimi degiskeni kullanmiyor (1) ve

kullanmiyor (2) seklinde kodlanmistir. Sonuglar1 Cizelge 4.18’de verilmistir.

Cizelge 4.18 : Capraz tablo (Crosstabulation).

e-ciizdan e-ciizdan

Yas Arahgi kullamyor (N)  kullanmiyor (N) ' oPlam (N)
18-35 Yas (1) 79 59 138
36+ Yas (2) 45 123 168
Toplam 124 182 306

18-35 yas grubundaki 138 kisiden 79 kisi (%57,2) e-clizdan kullanmaktadir. 36 yas
tistii 168 kisiden 45 kisi (%26,8) e-clizdan kullanmaktadir.

Ki-Kare Bagimsizlik Testi sonuglar1 Cizelge 4.19’da verilmistir.

Cizelge 4.19 : Ki-Kare bagimsizlik testi Sonuglari.

Test Deger Serbestlik p-Degeri (Asymp.

Derecesi (df) Sig. 2-Sided)
Pearson Ki-Kare 29.167 1 <0.001
Continuity Correction  27.917 1 <0.001
Likelihood Ratio 29.491 1 <0.001
Fisher’s Exact Test - - <0.001
Linear-by-Linear 99.072 1 <0.001

Association

Pearson Ki-Kare Degeri: 29.167, Serbestlik Derecesi (df): 1 ve Anlamlilik Diizeyi
(p): <0.001 olarak hesaplanmustir.

Elde edilen p degeri (<0.001) 0.05 anlamlilik seviyesinin altinda oldugu i¢in hipotez
testi sonucunda yas ile e-clizdan kullanimi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir

iliski bulunmaktadir.

Ayrica, capraz tablo analizine gore, 18-35 yas grubundaki kullanicilarin e-ciizdan
kullanim oran1 %57,2 iken, 36 yas ve lizerindeki katilimcilar arasinda bu
oran %26,8 seviyesinde kalmistir. Beklenen degerlerle gozlenen degerler arasindaki

farklilik da anlamlidir.
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Bu bulgular, gen¢ kullanicilarin (18-35 yas) e-ciizdan teknolojilerini benimseme
konusunda daha yiiksek bir egilime sahip oldugunu gostermektedir. Bu dogrultuda H5
hipotezi kabul edilmistir.

Bu ¢alismada son olarak "Gelir diizeyi yiiksek kullanicilar, e-clizdan teknolojilerini
daha sik tercih etmektedir" hipotezi (H6) test edilmistir. Hipotez, bireylerin gelir
diizeyleri arttik¢a e-ciizdan kullanim olasiliklarinin da artacagini 6ne siirmektedir. Bu
hipotezi test etmek amaciyla, e-clizdan kullanimi ile gelir diizeyi arasindaki iliski

incelenmistir.

Bu hipotezin test edilmesi i¢in Ki-Kare Bagimsizlik Testi (Pearson Chi-Square
Testi) uygulanmistir. Ki-Kare testi, kategorik degiskenler arasindaki iliskiyi 6l¢en bir
test olup, gelir gruplar ile e-ciizdan kullanimi arasindaki iligkinin anlamli olup

olmadigini test etmek i¢in tercih edilmistir.

Bagimsiz Degisken: Aylik Net Gelir (5 kategorili: 0-20.000 TL, 20.001-40.000 TL,
40.001-60.000 TL, 60.001-80.000 TL, 80.001 TL ve fistii)

Bagimli Degisken: E-clizdan kullanimi (Evet / Hayir)

Analiz SPSS  29.0 program1  kullanilarak  gerceklestirilmis ve  anlamlilik
diizeyi p<0.05 olarak belirlenmistir.

Toplam 306 katilimcinin 124’1 (%40,5) e-clizdan kullanirken, 182’°si (%59,5)

kullanmamaktadir. Gelir gruplarina gére dagilim incelendiginde;

e 80.001 TL ve tstii gelir grubunda 23 kisi e-clizdan kullanirken 25 kisi

kullanmamaktadir.

e 40.001-60.000 TL gelir araliginda e-clizdan kullanan bireylerin oran1 diger

gelir gruplaria kiyasla nispeten daha yiiksek goriilmektedir.

e (-20.000 TL gelir grubunda e-clizdan kullanmayan bireylerin orani gorece
daha fazladir.

Bu 6n bulgular, yiiksek gelir grubundaki bireylerin e-ciizdan kullaniminin nispeten
daha fazla olabilecegini diisiindiirmektedir. Ancak, bu farkin istatistiksel olarak

anlaml olup olmadigini test etmek amaciyla Ki-Kare Testi uygulanmustir.

Cizelge 4.20°de sunulan Pearson Ki-Kare Testi sonuglarina gore,
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Cizelge 4.20 : Ki-Kare test sonuglari.

Serbestlik Anlamhhk

Deger Derecesi (df)  (p-degeri)
Pearson Chi-Square 9.182 4 0.057
Likelihood Ratio 9.294 4 0.054
Linear-by-Linear Association 7.690 1 0.006

Ki-Kare testinin temel sonucu olan Pearson Ki-Kare degeri 9.182 olup, p = 0.057’dir.
Bu deger, %5 anlamlilik seviyesinde (p<0.05) istatistiksel olarak anlamli bir iliski
gostermemektedir. Ancak, p degeri 0.10 seviyesinde (p<0.10) sinirda anlamlilik
gostermektedir, bu da gelir seviyesi ile e-clizdan kullanimi arasinda zayif bir iliski

olabilecegini diisiindiirmektedir.

Ote yandan, Linear-by-Linear Association testi p=0.006 ile anlamli ¢ikmustir, bu

da gelir arttik¢a e-clizdan kullaniminda belirgin bir egilim oldugunu gostermektedir.
Elde edilen bulgular 1s181nda:

1. Gelir arttikca e-clizdan kullanimimin da arttigina dair bir egilim
gozlemlenmistir. Ozellikle orta ve yiiksek gelir grubundaki bireylerin e-ciizdan

kullanma olasilig1 gérece daha yiiksek goriinmektedir.

2. Ancak, Pearson Ki-Kare testi %5 anlamlilik diizeyinde anlamli bir iligki
gostermemistir (p=0.057). Bu nedenle, hipotezin kesin olarak kabul edilmesi

icin daha giiclii istatistiksel kanit gerekmektedir.

3. Linear-by-Linear Association testi (p=0.006), gelir seviyesi yiikseldikge e-

clizdan kullaniminin artma egiliminde oldugunu gostermektedir.

4. Hipotez kismen desteklenmektedir. Gelir seviyesi ile e-ciizdan kullanimi
arasinda pozitif bir iliski olabilecegi gozlemlense de daha gii¢lii bir dogrulama

icin farkli analizler veya daha biiyiik bir 6rneklem gerekebilir.

Hipotez 6’nin tamamen dogrulugunun analiz edilebilmesi i¢in ek veri toplanarak daha
genis bir 6rneklemle veya farkli bolgelerde yapilan ¢aligmalarla bu iliskinin daha giicli
olup olmadigi test edilebilir ya da ¢oklu regresyon modeli ile gelir diizeyinin yan1 sira
yas, cinsiyet ve egitim seviyesi gibi degiskenlerin de e-clizdan kullanimina etkisini

modelleyerek daha kapsamli bir analiz yapilabilir.
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Sonug olarak, gelir diizeyi ile e-clizdan kullanim1 arasinda zay1f fakat gézlemlenebilir
bir egilim bulunmus, ancak kesin bir iliski oldugu istatistiksel olarak giiclii bir sekilde

kanitlanamamustir.

4.4 Hipotez Ozetleri

Hipotez istatiksel analizleri sonucunda kabul, ret ve belirsizlik durumunu gosteren 6zet

bilgiler Cizelge 4.21°de gosterilmistir.

Cizelge 4.21 : Hipotez 6zetleri.

Hipotez Durum

H1: e-ciizdan, kullanicilar i¢in zamandan tasarruf saglar. Kabul

H2: e-clizdanlarin sundugu 6zel hizli 6deme hizmetleri, kampanyalar ve

indirimler, kullanicilarin deger algisin1 artirir. Ret

H3: e-ciizdan kullanicilari, geleneksel 6deme (fiziksel para)
yontemlerini kullananlara gore daha yiiksek bir miisteri memnuniyeti Kabul
diizeyine sahiptir.

H4: e-ciizdanlarin giivenlik 6zellikleri, miisteri memnuniyeti izerinde

anlamli bir etkiye sahiptir. Kabul
H5: Geng kullanicilar (18-35 yas arasi), e-clizdan ve dijital clizdanlari Kabul
benimseme konusunda daha yiiksek bir egilime sahiptir.

H6: Gelir diizeyi yiiksek kullanicilar, e-ciizdan teknolojilerini daha sik Belirsiz

tercih etmektedir.

4.5 Arastirma Hipotezlerini Gosteren Bulgular

Arastirmanin hipotez testlerine iliskin bulgular, e-ciizdan teknolojilerinin kullanici
algilar1 ve davraniglar1 {izerindeki etkilerini cesitli agilardan degerlendirmektedir.
Genel olarak, gergeklestirilen analizler 15181nda bazi1 hipotezler desteklenirken, bazilar
reddedilmis veya belirsiz sonu¢lanmistir. Bulgularin detaylandirilmast asagidaki
gibidir.

H1: e-ciizdanin zamandan tasarruf saglamasi Katilimcilara "e-clizdan kullanimi
zamandan tasarruf saglar" ifadesine yonelik Likert Olceginde verilen yanitlar
incelendiginde, ortalama (3,88), medyan (4) ve mod (5) degerleri, kullanicilarin genel
olarak e-ciizdanin zamandan tasarruf sagladigi yoniinde pozitif bir algiya sahip

oldugunu gdstermektedir. Ayrica, e-clizdan kullanim siklig1 ile zamandan tasarruf
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algis1 arasinda uygulanan Spearman korelasyon analizi sonucunda (p = -0.208, p =

0.020) istatistiksel olarak anlamli iligki tespit edilmis ve bu hipotez kabul edilmistir.

H2: Hizli 6deme hizmetleri, kampanyalar ve indirimlerin deger algisina etkisi
E-ciizdanlarin sundugu o6zel Odeme hizmetleri, kampanyalar ve indirimlerin
kullanicilarin deger algisini artirip artirmadigi, Spearman korelasyon analizi ile test
edilmistir. Elde edilen korelasyon katsayisinin (p = -0.004, p = 0.964) neredeyse sifira
yakin olmasi, bu faktorler ile deger algis1 arasinda anlamhi bir iliski olmadigini

gostermis, bu dogrultuda H2 hipotezi istatistiksel olarak reddedilmistir.

H3: e-ciizdan kullanicilarinin yiiksek miisteri memnuniyeti diizeyi Geleneksel 6deme
yontemleri  kullananlarla kiyaslandiginda, e-clizdan kullanicilarinin -~ miisteri
memnuniyeti diizeylerinin farkliligini incelemek amaciyla Mann-Whitney U testi
uygulanmistir. Elde edilen sonuglar, e-ciizdan kullanicilarinin anlamli derecede daha
yiiksek bir miisteri memnuniyeti algisina sahip oldugunu ortaya koymus (p < 0.001)

ve bu hipotez kabul edilmistir.

H4: e-ciizdanlarin giivenlik 6zelliklerinin miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisi
Basit dogrusal regresyon analiziyle, e-ciizdanlarin fiziksel paralara gore daha yiiksek
deger yaratma algisinin, giivenlik algis1 lizerindeki etkisi incelenmistir. Modelde
bulunan anlamli regresyon katsayis1 (B =0.514, B =0.508, p <0.001) ve R* degerinin
%25.8 civarinda olmasi, e-clizdanlarin  gilivenlik  ozelliklerinin ~ miisteri
memnuniyetinde 6nemli bir yer tuttuSunu gostermis, bdylece H4 hipotezi kabul

edilmistir.

HS: Geng kullanicilarin e-ciizdanlar1 benimseme egilimi Yas gruplari arasinda yapilan
Ki-Kare bagimsizlik testi sonuglart, 18-35 yas grubundaki kullanicilarin e-clizdan
kullanim oraninin (%57,2) 36 yas iistiindeki kullanicilarin (%26,8) oldukga iizerinde
oldugunu ortaya koymustur. Bu farkin istatistiksel olarak anlamli bulunmasi (p <

0.001) sonucunda HS5 hipotezi kabul edilmistir.

H6: Gelir diizeyi yiiksek kullanicilarin e-ciizdan teknolojilerini tercih etmesi
Gelir diizeyi ile e-ciizdan kullanimi arasindaki iliski, Pearson Ki-Kare testi ve Linear-
by-Linear Association testi ile incelenmistir. Pearson Ki-Kare testinde elde edilen p
degeri (p = 0.057) %5’lik anlamlilik diizeyinde istatistiksel anlamlilik gostermese de
Linear-by-Linear testi (p = 0.006) gelir artis1 ile e-clizdan kullaniminda belirgin bir

egilimin oldugunu isaret etmistir. Bu sonuglar, gelir diizeyi ile e-clizdan kullanimi
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arasindaki iliskinin kismen desteklendigini, ancak kesin bir sonuca varmak i¢in daha
genis veri seti veya farkli analiz yontemlerine ihtiya¢ duyuldugunu gostermektedir; bu

nedenle H6 hipotezi belirsiz sonug¢lanmstir.

Genel bir degerlendirme olarak, aragtirma bulgular1 e-clizdan teknolojilerinin
zamandan tasarruf saglama, miisteri memnuniyeti ve giivenlik algis1 gibi kritik
boyutlarda olumlu etkiler olusturdugunu ortaya koymaktadir. Ozellikle geng
kullanicilarin bu teknolojilere daha fazla ilgi gosterdigi, e-ciizdanlarin geleneksel
0deme yontemlerine gore iistiin miisteri memnuniyeti sagladigi ve giivenlik algisina
olumlu katkida bulundugu vurgulanmaktadir. Ote yandan, 6zel 6deme hizmetleri,
kampanyalar ve indirimlerin kullanicilarin deger algisin1 artirmasi yoniindeki iddia
istatistiksel olarak desteklenememistir. Gelir diizeyi ile e-ciizdan kullanimi arasindaki
iliskinin ise net bir sonuca varilabilmesi i¢in daha fazla arastirmaya ihtiya¢ duyuldugu

gbzlemlenmistir.

Bu bulgular, e-clizdan teknolojilerinin benimsenmesinde 6nemli etmenleri ortaya
koymakta, ayn1 zamanda gelecekteki arastirmalarda farkli demografik ve ekonomik

faktorlerin de géz onilinde bulundurulmasi gerektigini isaret etmektedir.

4.6 Karsilastirmalar

Bu boliimde, arastirmadan elde edilen bulgular farkli degiskenler acisindan
karsilastirilarak degerlendirilmistir. Elektronik ciizdan kullanim aligkanliklar1, miisteri
memnuniyeti, glivenlik algis1 ve demografik faktorler cergevesinde ¢esitli gruplar

arasinda farkliliklar olup olmadig1 incelenmistir.

Oncelikle, elektronik ciizdan kullanim oranlarinin yas gruplari, cinsiyet, egitim
seviyesi ve gelir diizeyi agisindan nasil farklilastigi ele alinmistir. Arastirma
bulgulari, geng bireylerin (18-35 yas aralig1) elektronik ciizdanlar1 daha yiiksek oranda
benimsedigini ve kullanim oranlarinin yas ilerledik¢e azaldigin1 gostermektedir. Bu
durum, dijital finansal teknolojilere olan yatkinligin yasa bagli olarak degistigini

ortaya koymaktadir.

Cinsiyet agisindan yapilan degerlendirmelerde, kadin ve erkek katilimcilarin e-ciizdan
kullanim oranlar1 karsilagtirilmigtir. Bulgular, kadin ve erkek kullanicilar arasinda
anlamli bir fark olmadigini, her iki grubun da elektronik clizdanlar1 benzer oranlarda

benimsedigini gostermektedir. Ancak, kullanim motivasyonlar farklilagabilir; kadin
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kullanicilarin genellikle aligveris ve 6deme kolayligi gibi faktorlere daha fazla 6nem
verdigi, erkek kullanicilarin ise giivenlik ve hiz gibi unsurlar1 6nceliklendirdigi

gozlemlenmistir.

Egitim seviyesi agisindan yapilan karsilastirmalarda, lisans ve iizeri egitim seviyesine
sahip bireylerin elektronik ciizdanlar1 daha yaygin kullandig1 goriilmiistiir. Bu bulgu,
finansal teknolojilere yonelik farkindaligin ve dijital hizmetleri benimseme egiliminin

egitim seviyesi ile iliskilendirilebilecegini gdstermektedir.

Gelir diizeyi acisindan yapilan analizlerde, yiiksek gelir grubundaki bireylerin e-
clizdan kullanim oraninin orta ve diisik gelir gruplarina kiyasla daha fazla
oldugu belirlenmistir. Ancak, istatistiksel testler bu iliskinin kesin olarak anlamli olup

olmadigini belirlemek i¢in daha fazla analiz gerektigini géstermektedir.

Bununla birlikte, miisteri memnuniyeti agisindan yapilan karsilagtirmalar, elektronik
clizdan kullanan bireylerin, geleneksel 6deme yontemlerini tercih eden bireylere
kiyasla daha yiiksek bir memnuniyet diizeyine sahip oldugunu ortaya koymaktadir.
Ozellikle, islem hiz1, kullanim kolaylig1 ve kampanyalarm sundugu avantajlar, miisteri

memnuniyetinde belirleyici faktorler olarak 6ne ¢cikmaktadir.

Giivenlik algis1 baglaminda yapilan degerlendirmelerde, kullanicilarin e-clizdanlara
yonelik giiven seviyelerinin farklilik gosterdigi gortilmiistiir. Dijital giivenlik
konusunda daha bilingli olan bireyler, e-clizdanlar1 daha giivenli bir 6deme yontemi
olarak degerlendirirken, bazi kullanicilar hala siber giivenlik ve veri gizliligi
konularinda endiseler tasimaktadir. Bu durum, bankalar ve finansal teknoloji
saglayicilariin, kullanicilarin giivenlik kaygilarini azaltmaya yonelik ek onlemler

almasi gerektigini gostermektedir.

Son olarak, Hizmet Baskin Mantik (Service-Dominant Logic) ve Hizmet Mantig1
(Service Logic) perspektifleri agisindan yapilan degerlendirmelerde, miisteri-banka is
birligi ile deger ortak yaratiminin elektronik ciizdanlar iizerinden nasil gerceklestigi
karsilastirilmistir. Bulgular, miisterilerin finansal hizmetlere aktif katiliminin, hem
bankalarin sundugu hizmetlerin kalitesini artirdifi hem de miisteri deneyimini

tyilestirdigi yoniinde giiglii kanitlar sunmaktadir.

Bu karsilastirmalar 1s181nda, elektronik clizdan kullanimimin demografik faktorlere,
bireylerin giivenlik algilarina ve miisteri memnuniyetine bagl olarak farkli sekillerde

deneyimlendigi ortaya konmustur. Bu bulgular, bankalarin ve finansal teknoloji
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saglayicilarimin, kullanici segmentlerine Ozel stratejiler gelistirmesi gerektigini

gostermektedir.

4.7 Ornek Vaka

Bu calismada ele alinan model kapsaminda, banka-miisteri etkilesimi tizerinden dijital
clizdan teknolojilerinin deger ortak yaratimina katkisi bir kullanici 6rnegi ile
somutlastirilmigtir. Asagida yer alan 6rnek vaka calismasi, aragtirma hipotezlerini
destekleyici nitelikte olup, elektronik ciizdan kullaniminin miisteri memnuniyeti,

algilanan deger ve dijital benimseme diizeyine etkilerini yansitmaktadir.

Tiirkiye'de yasayan, 25-35 yas araliginda ve yliksek dijital okuryazarliga sahip bir
birey, 6demelerini dijital kanallar {izerinden gerceklestiren bir kullanict profili
cizmektedir. Ilgili birey, calismakta oldugu bankanm mobil uygulamasi iizerinden
sunulan e-ciizdan hizmetinden faydalanmaya baslamistir. Uygulama igerisinde yer
alan QR kodla 6deme 6zelligi, kisisellestirilmis kampanyalar, aligveris puanlar1 ve
kolay taksitlendirme gibi fonksiyonlar, kullanicinin algilanan deger ve pratiklik

diizeyini artirmigtir.

Kullanici, uygulamay: giinliik aligverislerinde aktif olarak kullanmakta, fiziki para
veya kredi karti tagimaya olan ihtiyacint minimuma indirmistir. Banka tarafindan
sunulan kisiye 6zel bildirimler ve kampanyalar, kullanicida farkindalik yaratmis; bu

durum, e-ciizdanin tercih edilme sikligini ve kullanim memnuniyetini artirmistir.

Kullanim sirasinda karsilagilan kiigiik bir teknik aksaklik sonrasi, kullanici banka
destek hattina ulagmis ve yasanan sorun kisa siirede c¢oziilerek kullaniciya
bilgilendirme yapilmistir. Ayrica bankanin, yasanan aksakliktan 6tiirti kullaniciya jest
amacl sunmus oldugu kiiciik bir aligveris tesviki (hediye puan) memnuniyet diizeyini

artiran ek bir unsur olmustur.

Bu 0Ornek olay, elektronik cilizdan hizmetlerinin sadece teknolojik bir kolaylik
saglamanin Gtesine gectigini ve banka-miisteri etkilesimi tizerinden ¢ift yonlii bir deger
yaratimina olanak sundugunu gostermektedir. Kullanicinin  dijital ciizdam
benimsemesi hem islem kolayligt hem de kisisellestirilmis hizmet deneyimi ile
giiclenmistir. Banka ise miisteri etkilesiminden gelen veriler dogrultusunda

hizmetlerini gelistirme ve miisteri sadakatini artirma imkani elde etmistir.

Bu vaka, asagidaki hipotezlerle dogrudan iliskilidir:
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H1: E-clizdan zaman tasarrufu saglar.

H2: Kampanya ve indirimler deger algisini artirir.

H3: E-clizdan kullanicilarinin memnuniyet diizeyi yiiksektir.

H4: Giivenlik unsurlar1 miisteri memnuniyetini etkiler.

H5: Geng kullanicilar dijital ciizdanlar1 benimsemeye daha egilimlidir.

H6: Gelir seviyesi yiiksek kullanicilar bu teknolojiyi daha sik kullanmaktadir.

Bu 6rnek, e-ciizdan teknolojisinin sadece bir 6deme araci degil, ayn1 zamanda banka

ve miisteri arasinda stratejik bir deger is birligi zemini olusturdugunu gostermektedir.
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5. TARTISMA

Bu boliimde, arastirmanin bulgular1 yorumlanarak elde edilen sonuglarin literatiirdeki
caligmalarla olan iligkisi incelenerek teorik cergceve acgisindan degerlendirilmesi
yapilacaktir. Arastirma kapsaminda, miisteri ve banka is birligi ile deger ortak yaratimi
stirecinin elektronik ciizdanlar {izerinden nasil gerceklestigi Hizmet Baskin Mantik
(Service-Dominant Logic) ve Hizmet Mantig1 (Service Logic) perspektifleri

cercevesinde ele alinmustir.

Bulgular, elektronik ciizdanlarin bankacilik sektoriinde miisteri deneyimini ve hizmet
sunum siire¢lerini doniistiiren dnemli bir finansal teknoloji oldugunu gostermektedir.
Dijital 6deme sistemlerinin hiz, kolaylik ve giivenlik agisindan sundugu avantajlar,
miisteri memnuniyetini artirmakta ve miisteri ile banka arasindaki deger yaratim
siirecini desteklemektedir. Ozellikle geng kullanicilarin bu teknolojileri daha hizli
benimsemesi, bankalarin ve finansal teknoloji sirketlerinin geng nesile yonelik dijital

stratejilerini gliglendirmesi gerektigini ortaya koymaktadir.

Arastirma sonuclari, miisteri memnuniyeti ve giivenlik algis1 agisindan e-clizdan
kullanicilart ile geleneksel 6deme yOntemlerini tercih eden bireyler arasinda dnemli
farkliliklar oldugunu gostermektedir. Kullanicilar, e-ciizdanlari zaman tasarrufu
saglayan ve islem siireclerini hizlandiran bir arag¢ olarak degerlendirmektedir. Ancak,
baz1 bireyler giivenlik ve veri gizliligi konusunda hala endiseler tagimaktadir. Bu
durum, finansal kuruluglarin e-clizdan teknolojilerinde giivenlik 6nlemlerini daha fazla

vurgulamasi ve kullanici farkindaligini artirmasi gerektigini gostermektedir.

Hizmet Baskin Mantik (Service-Dominant Logic) ve Hizmet Mantig1 (Service Logic)
perspektifleri agisindan degerlendirildiginde, miisteri ve banka arasindaki deger ortak
yaratim siirecinin, elektronik cilizdanlar iizerinden farkli sekillerde gergeklestigi
gozlemlenmistir. Geleneksel bankacilik anlayisinda, hizmet saglayici tek yonlii bir
deger sunarken, dijital finansal hizmetler miisterileri de siirece dahil etmekte ve onlarin
katkilartyla hizmetleri sekillendirmektedir. Bu baglamda, miisterilerin geri bildirimleri
ve katilimi, elektronik ciizdan hizmetlerinin siirekli olarak iyilestirilmesine olanak

tanimaktadir.
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Ayrica, e-clizdanlarin sundugu kampanyalar, indirimler ve kisisellestirilmis
hizmetlerin, miisteri deneyimi {iizerindeki etkisinin smirli oldugu goriilmiistiir.
Kullanicilar i¢in hiz, kullanim kolaylig1 ve giivenlik daha oncelikli faktorler olarak 6ne
cikmaktadir. Bu durum, bankalarin miisteri sadakatini artirmak igin yalnizca
promosyon stratejilerine degil, ayni zamanda kullanici deneyimini gelistirecek inovatif

hizmetlere odaklanmas1 gerektigini ortaya koymaktadir.

Sonug olarak, bu arastirma, elektronik ciizdan teknolojilerinin miisteri ve banka is
birligiyle deger yaratimina nasil katki sagladigin1 gostererek, bankacilik ve finansal
teknoloji sektoriine yonelik Onemli teorik ve pratik ¢ikarimlar sunmaktadir.
Arastirmada elde edilen bulgular, miisteri odakli hizmet modellerinin gelistirilmesi ve
finansal dijitallesme siire¢lerinin daha etkili yonetilmesi agisindan bankalar, finansal

teknoloji saglayicilari ve diizenleyici kurumlar i¢in yol gosterici niteliktedir.

5.1 Arastirma Bulgulariin Yorumu

Bu aragtirma, miisteri ve banka ig birligi ile deger ortak yaratiminin, elektronik
ciizdanlar baglaminda nasil gerceklestigini anlamayr amaglamistir. Bulgular,
elektronik ciizdanlarin finansal hizmetler sektoriinde Oonemli bir doniisiim araci

oldugunu ve miisteri deneyimini yeniden sekillendirdigini gostermektedir.

Arastirma sonuglari, e-clizdan kullanicilarinin genel olarak daha yiiksek miisteri
memnuniyetine sahip oldugunu ve bu teknolojinin zamandan tasarruf, islem kolaylig
ve giivenlik gibi faktdrler agisindan avantaj sundugunu ortaya koymustur. Ozellikle,
geng kullanicilarin e-ciizdanlar1 daha yiiksek oranda benimsedigi tespit edilmistir. Bu
durum, dijital finansal hizmetlerin yayginlasmasinda gen¢ kusaklarin kritik bir rol

oynadigin1 gostermektedir.

Bununla birlikte, e-ciizdanlarin sundugu kampanya ve indirimlerin kullanicilarin
deger algisin1 artirmadigr tespit edilmistir. Kullanicilarin hiz, giivenlik ve kullanim
kolayligina daha fazla 6nem verdigi, bu tiir tesviklerin ise e-ciizdan kullaniminda
belirleyici bir faktor olmadig1 goriilmiistiir. Bu durum, bankalarin miisteri sadakatini
saglamak i¢in promosyon stratejilerinden ziyade hizmet kalitesine ve Kullanici

deneyimini iyilestirmeye odaklanmasi gerektigini gostermektedir.

Aragtirma ayrica, giivenlik algisinin miisteri memnuniyeti acisindan kritik bir faktor

oldugunu ortaya koymustur. Dijital finansal hizmetlere giiven duyan kullanicilar, e-
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clizdanlar1 daha sik kullanirken, veri gizliligi ve siber glivenlik konularinda endiseleri
olan bireylerin bu teknolojilere mesafeli yaklastig1 goriilmiistiir. Bu durum, bankalarin
ve finansal teknoloji sirketlerinin, glivenlik Onlemlerini artirarak ve kullanici
farkindaligin1 giiglendirerek miisteri giivenini saglamlastirmalar1 gerektigini ortaya

koymaktadir.

Hizmet Baskin Mantik (Service-Dominant Logic) ve Hizmet Mantig1 (Service Logic)
perspektiflerinden bakildiginda, arastirma sonuglar1 miisterilerin yalnizca bir hizmet
tiikketicisi olmadigini, aynt zamanda deger yaratim siirecinin aktif bir pargasi
oldugunu dogrulamaktadir. Elektronik clizdan kullanicilarinin geri bildirimleri,
bankalar ve finans kuruluslart i¢in hizmetlerin gelistirilmesine yonelik énemli bir

kaynak olarak goriilmelidir.

Genel olarak bu arastirma, elektronik ciizdan teknolojilerinin miisteri-banka
iligkilerinde nasil bir doniisiim sagladigini ve miisteri memnuniyetini artiran temel
faktorleri ortaya koymaktadir. Finans sektoriindeki dijitallesme  siirecinin
hizlanmasiyla birlikte, bankalarin miisteri deneyimini gelistirmek ve giivenlik
konusundaki endiseleri gidermek i¢in daha proaktif bir yaklagim benimsemeleri

gerektigi sonucuna varilmistir.

5.2 Teorik ve Pratik Katkilar

Bu arastirma, elektronik ciizdanlarin miisteri ve banka ig birligi ile deger ortak yaratimi
stirecindeki roliinii inceleyerek hem teorik hem de pratik anlamda 6nemli katkilar
sunmaktadir. Hizmet Baskin Mantik (Service-Dominant Logic) ve Hizmet Mantig1
(Service Logic) perspektifleri gergevesinde ele alinan bulgular, finansal hizmetlerin
geleneksel hizmet sunum modellerinden uzaklasarak, miisteriyle birlikte deger
yaratmaya dayali bir yapiya evrildigini gostermektedir. Elektronik cilizdanlarin
sundugu kullanim kolayligi, hiz ve giivenlik gibi unsurlar, miisterilerin bankalarla olan
iliskilerini yeniden sekillendirmekte ve miisteri deneyimini daha katilimci bir hale
getirmektedir. Bu cer¢evede calisma, dijital finansal hizmetlerin miisteri katilim1 ve
deger yaratim siire¢lerindeki roliinii derinlemesine analiz ederek literatiirdeki 6nemli

bir boslugu doldurmaktadir.

Arastirma sonuglari, miistert memnuniyetinin temel belirleyicileri olarak hiz, giivenlik

ve kullanim kolayliginin 6ne ¢iktigin1 géstermektedir. Bununla birlikte, bankalarin ve
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finansal teknoloji sirketlerinin siklikla kullandigt promosyon ve kampanya
stratejilerinin miisteri deger algisi tizerindeki etkisinin sanildig1 kadar giiclii olmadigi
ortaya ¢ikmistir. Bu bulgu, dijital 6deme sistemlerinde miisteri sadakatini saglamak
icin yalnizca kisa vadeli tesvikler yerine, hizmet kalitesini artiracak ve kullanici
deneyimini iyilestirecek inovatif ¢ozliimlere odaklanilmasi gerektigini gdstermektedir.
Gilivenlik algisinin, e-ciizdan benimsenmesini énemli Olclide etkileyen bir faktor
oldugu tespit edilmis ve bu durum, finansal teknoloji saglayicilariin kullanici
glivenligini artirmaya yonelik stratejilere daha fazla yatirim yapmalar1 gerektigine

isaret etmektedir.

Demografik faktorler agisindan degerlendirildiginde, arastirma geng kullanicilarin
(18-35 yas arasi) elektronik ciizdanlar1 daha yaygin kullandigini ve bu yas grubunun
dijital finansal hizmetleri daha hizli benimsedigini gostermektedir. Yas ilerledikce
kullanim oranlarinin diistiigii goriilmekte, bu da bankalar ve fintech sirketleri i¢in geng
nesile yonelik ozellestirilmis dijital stratejilerin 6nemini ortaya koymaktadir. Ayni
zamanda, egitim seviyesi yliksek bireylerin elektronik cilizdan kullanim oranlarinin
daha fazla olmasi, finansal okuryazarligin dijital bankaciliga olan giiveni artiran bir
faktor olabilecegini gostermektedir. Ancak, gelir diizeyi ile e-clizdan kullanimi
arasindaki iligskinin kesin olarak belirlenebilmesi i¢in daha fazla arastirmaya ihtiyag

duyulmaktadir.

Pratik agidan bakildiginda, arastirma sonuclar1 bankalar, finansal teknoloji sirketleri
ve diizenleyici kurumlar igin stratejik i¢goriiler sunmaktadir. Elektronik cilizdanlar,
sadece bir 6deme araci olarak degil, ayn1 zamanda miisteri ile banka arasinda giiclii bir
etkilesim platformu olarak degerlendirilmelidir. Bankalar, miisteri geri bildirimlerini
daha etkin bir sekilde toplayarak ve hizmet siireclerine kullanicilart dahil ederek,
hizmetlerini siirekli iyilestirme firsati bulabilirler. Ayrica, miisteri glivenini artirmak
icin giivenlik Onlemlerinin gili¢lendirilmesi, 6zellikle siber giivenlik farkindaligim
artirmaya yonelik bilinglendirme ¢alismalarinin artirilmasi gerekmektedir. Kullanici
dostu arayiizler, kolay islem akislar1 ve daha erisilebilir mobil uygulamalar
gelistirilmesi, miisteri deneyimini olumlu yonde etkileyerek e-ciizdanlarin daha genis

bir kitle tarafindan benimsenmesini saglayabilir.

Sonug olarak, bu calisma elektronik cilizdan teknolojilerinin miisteri-banka is
birliginde nasil bir deger yaratim mekanizmasi olusturdugunu hem teorik hem de

pratik agidan ortaya koymaktadir. Finans sektoriinde dijital dontisiimiin hiz kazandig1
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bir donemde, miisteri beklentilerine daha iyi uyum saglamak ve hizmet stireclerini
miisteri odakli hale getirmek adina, bankalarin ve fintech sirketlerinin daha biitiinciil
bir strateji benimsemesi gerekmektedir. Arastirma, miisteri memnuniyetini artirmaya
yonelik yeni nesil finansal hizmetlerin nasil yapilandirilmasi gerektigine dair degerli
icgoriiler sunarak, sektordeki dijitallesme siireclerinin daha etkin ydnetilmesine

katkida bulunmaktadir.

5.3 Karsilastirmalar

Bu arastirmada elde edilen bulgular, literatiirdeki benzer ¢alismalarla karsilastirilarak
degerlendirildiginde, elektronik clizdanlarin bankacilik sektoriindeki etkisinin giderek
arttig1 goriilmektedir. Aragtirma, dijital bankacilik ve elektronik 6deme sistemlerine
yonelik literatiirdeki dnceki caligmalarla ortiisen ve bazi yonlerden ayrisan sonuglar
sunmaktadir. Ozellikle miisteri memnuniyeti ve giivenlik algis1 agisindan elektronik
clizdan kullanicilarinin geleneksel bankacilik miisterilerinden farkli deneyimler

yasadig1 goriilmektedir.

Mevcut literatiir, dijital bankaciligin ve mobil 6deme sistemlerinin miisteri deneyimini
onemli dlgiide iyilestirdigini ortaya koymaktadir. Dabare ve dig. (2023) ¢aligmasinda,
mobil bankaciligin fiziksel bankacilik hizmetlerine kiyasla daha erisilebilir ve
kullanic1 dostu oldugu vurgulanmistir. Bu arastirmanin bulgular1 da benzer sekilde,
elektronik cilizdanlarin kullanicilar i¢in zaman tasarrufu sagladigini ve geleneksel
O0deme yontemlerine kiyasla daha pratik bulundugunu gostermektedir. Ancak, bu
calismanin sonuglar1 promosyonlar ve kampanyalarin miisteri deger algis1 tizerindeki
etkisinin smirli oldugunu gosterirken, bazi Onceki arastirmalarda bu tesviklerin
misteri sadakatini artirdigina dair bulgular bulunmaktadir. Bu durum, farkli miisteri

segmentlerinin promosyonlara kars1 farkl tepkiler verebilecegini gostermektedir.

Arastirmanin bir diger 6nemli bulgusu, e-ciizdanlarin geng kullanicilar tarafindan daha
yaygin bir sekilde benimsenmesiyle ilgilidir. Literatiirdeki ¢alismalar da dijital 6deme
sistemlerinin benimsenmesinde gen¢ niifusun kritik bir rol oynadigim1 ortaya
koymaktadir. Pizzan-Tomanguillo ve dig. (2024) kiiresel dl¢ekli caligmasinda, dijital
bankacilik kullanici sayisinin hizla artti§i ve geng neslin bu teknolojilere daha hizli
uyum sagladigi belirtilmistir. Bu arastirmanin sonuglar1 da benzer sekilde, 18-35 yas
grubundaki kullanicilarin elektronik ciizdanlar1 daha yiiksek oranda benimsedigini ve

kullanim aligkanliklarinin yas ilerledik¢e azaldigini gostermektedir.
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Bununla birlikte, literatiirde elektronik 6deme sistemlerinin giivenligi konusundaki
tartigmalar devam etmektedir. Pula (2022) ¢alismasinda, dijital bankaciliga yonelik
giivenlik algisinin miisteri memnuniyeti ve sadakati tizerindeki dogrudan etkisi oldugu
belirtilmistir. Bu arastirma da giivenlik algisinin miisteri memnuniyetinin énemli bir
belirleyicisi oldugunu ortaya koyarak onceki bulgularla tutarlilik gostermektedir.
Ancak, bu arastirmada giivenlik konusunda endiseleri olan kullanicilarin elektronik
clizdanlar1 daha temkinli kullandiklar1 goriilmiistiir, bu da bazi ¢alismalarin aksine,
yalnizca giivenlik Onlemlerinin artirilmasinin degil, miisteri farkindaligimin da

giiclendirilmesi gerektigini gostermektedir.

Ayrica, Hizmet Baskin Mantik (SDL) ve Hizmet Mantig1 (SL) perspektiflerinden
yapilan degerlendirmeler de Onceki calismalarla uyumluluk gostermektedir.
Elektronik ciizdanlarin yalnizca bir 6deme araci olmaktan ¢ikip, miisteri ve banka
arasinda bir deger ortak yaratim siireci olusturdugu goriilmektedir. Ojasalo ve Ojasalo
(2018) calismasinda, hizmet mantiginin is modellerine entegre edilmesinin miisteri
iligkilerini giiclendirdigi ve finansal hizmetlerin kisisellestirilmesini sagladig ifade
edilmistir. Bu calismanin bulgular1 da benzer sekilde, miisteri geri bildirimlerinin

elektronik cilizdanlarin gelistirilmesinde kritik bir rol oynadigini gostermektedir.

Sonug olarak, bu arastirmada elde edilen bulgular literatiirdeki calismalarla biiytlik
o6l¢iide tutarlilik gosterirken, 6zellikle promosyonlarin etkisi ve glivenlik algisinin rolii
gibi konularda bazi farklilagmalar gézlemlenmistir. Elektronik cilizdanlarin miisteri
deneyimi ve bankacilik sektoriindeki hizmet sunum modellerini doniistiirmeye devam
ettigi goriilmektedir. Gelecekteki caligsmalar, bu farkliliklarin nedenlerini daha ayrintili
bir sekilde inceleyerek, miisteri beklentilerinin ve kullanim aligkanliklarinin nasil

degistigini daha derinlemesine analiz edebilir.
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6. SONUC VE ONERILER

Miisteri ve banka is birligi ile deger ortak yaratiminin elektronik ciizdanlar {izerinden
nasil gergeklestigini ve bu siirecin Hizmet Baskin Mantik (Service-Dominant Logic)
ve Hizmet Mantifi (Service Logic) perspektifleri dogrultusunda nasil
degerlendirilebilecegini  incelemistir.  Dijital  finansal hizmetlerin  giderek
yayginlagsmasiyla birlikte, elektronik ciizdanlar bankacilik sektoriinde hem miisteri
deneyimini hem de hizmet sunum modellerini 6énemli 6l¢iide doniistiiren bir arag
haline gelmistir. Arastirmanin temel amaci, elektronik cilizdanlarin  miisteri
memnuniyeti, giivenlik algisi, kullanim aligkanliklar1 ve bankalar ile miisteriler

arasindaki etkilesim siire¢lerine etkisini analiz etmektir.

Arastirma bulgulari, e-ciizdan kullaniminin miisteri memnuniyeti agisindan 6nemli
avantajlar sundugunu gostermektedir. Kullanicilar, hiz, kullanim kolaylig1 ve giivenlik
gibi unsurlar1 e-clizdanlarin en belirgin avantajlar1 olarak degerlendirmektedir.
Bununla birlikte, miister1 sadakati acisindan siklikla kullanilan promosyon ve
kampanya stratejilerinin, kullanicilarin deger algis1 {izerinde sanildigi kadar etkili
olmadig1 belirlenmistir. Giivenlik algisinin, e-ciizdan benimsemesini dogrudan
etkileyen kritik bir faktor oldugu goriilmiis ve bankalarin miisteri giivenini artirmaya

yonelik stratejiler gelistirmesi gerektigi ortaya ¢ikmistir.

Arastirmada ayrica, demografik faktorlerin elektronik ciizdan kullaniminda belirleyici
bir rol oynadigi bulunmustur. Geng¢ kullanicilar (18-35 yas arasi), dijital finansal
hizmetleri daha hizli benimseyerek e-clizdanlar1 yogun bir sekilde kullanmaktadir. Yas
arttikca kullanim oranlar1 diigmekte, bu da finans kuruluslarinin dijital hizmetlerini
daha genis bir yas grubuna hitap edecek sekilde gelistirmesi gerektigini
gostermektedir. Egitim seviyesi yiiksek bireylerin e-ciizdan kullaniminin daha yaygin
olmasi, finansal okuryazarligin ve dijital bankaciliga duyulan gilivenin, bu

teknolojilerin benimsenmesinde 6nemli bir rol oynadigini ortaya koymustur.

Hizmet Baskin Mantik ve Hizmet Mantig1 ¢ercevesinde yapilan degerlendirmeler,
miisteri ve banka arasindaki iliskinin artik tek yonlii bir hizmet sunumu modelinden

uzaklastigini, miisterinin de siirecin aktif bir pargasi haline geldigini gostermektedir.
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Elektronik clizdanlar, yalnizca bir 6deme araci olmanin 6tesinde, bankalar i¢in miisteri
deneyimini kigisellestirme ve hizmet siireclerini daha etkilesimli hale getirme firsati
sunmaktadir. Bu baglamda, bankalarin miisteri geri bildirimlerini etkin bir sekilde
degerlendirmesi ve hizmetlerini miisteri beklentilerine gore sekillendirmesi kritik bir

gereklilik olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Bu boliimde, arastirmadan elde edilen bulgular 1s18inda hem akademik hem de sektorel
diizeyde gelistirilebilecek stratejilere yonelik Oneriler sunulacak ve arastirmanin
sinirhiliklart tartisilacaktir. Oneriler boliimii, elektronik ciizdanlarm kullanimimi
artirmaya yonelik miisteri odakli stratejiler gelistirilmesi ve dijital finansal hizmetlerin
daha genis kitlelere yayilmasi i¢in atilmasi gereken adimlari igcermektedir. Sinirliliklar
boliimii ise, arastirmanin kapsami ve veri toplama silirecinden kaynaklanan

sinirlamalar ele alarak, gelecekte yapilacak calismalara yonelik Oneriler sunacaktir.

6.1 Sonuc¢

Bu arastirma, miisteri ve banka is birligi ile deger ortak yaratiminin elektronik
clizdanlar baglaminda nasil gerceklestigini ve bu siirecin Hizmet Baskin Mantik
(Service-Dominant Logic) ve Hizmet Mantig1 (Service Logic) perspektiflerinden nasil
degerlendirilebilecegini incelemistir. Dijital finansal hizmetlerin hizla yayginlastig
glinlimiizde, elektronik clizdanlar yalnizca bir 6deme araci olmaktan ¢ikip, miisteri ve
banka arasindaki deger yaratim siireclerini yeniden sekillendiren stratejik bir unsur
haline gelmistir. Arastirma bulgulari, elektronik ciizdanlarin kullanim kolaylig, islem
hizi ve giivenlik avantajlar1 nedeniyle miisteri memnuniyetini artirdiginm

gostermektedir.

Arastirmada, demografik faktorlerin elektronik cilizdan kullaniminda 6nemli bir rol
oynadi1 tespit edilmistir. Ozellikle geng kullanicilar (18-35 yas), bu teknolojilere daha
fazla adapte olurken, yas ilerledik¢e kullanim oranlarinin diistiigii gézlemlenmistir.
Ayrica, egitim seviyesi yliksek bireylerin elektronik ciizdanlar1 daha yaygin kullandigi
belirlenmistir. Bu bulgular, dijital finansal hizmetlerin yayginlagmasi igin farkli
kullanic1 gruplarina yonelik 6zellestirilmis stratejilere ihtiya¢c duyuldugunu ortaya

koymaktadir.

Elektronik cilizdanlarin miisteri memnuniyeti tizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu

goriilse de kampanya ve promosyon gibi tesviklerin miisteri deger algisin1 artirmada
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beklenen etkiyi yaratmadigi anlasilmistir. Kullanicilarin daha ¢ok islem kolayligi, hiz
ve giivenlik gibi unsurlara oncelik verdigi tespit edilmistir. Bu durum, finansal
kuruluslarin miisteri sadakatini saglamak i¢in yalnizca promosyon odakli stratejilere
yonelmek yerine, giivenligi artiran ve kullanici deneyimini gelistiren yenilik¢i

cozlimler sunmas1 gerektigini gostermektedir.

Arastirmada gilivenlik algisinin, elektronik ciizdan kullanimini etkileyen kritik
faktorlerden biri oldugu belirlenmistir. Kullanicilar, giivenlik konusunda yeterli
bilgilendirme ve koruma mekanizmalarinin saglanmasi halinde bu teknolojilere daha
fazla gliven duyduklarimi ifade etmislerdir. Bu baglamda, bankalar ve finansal
teknoloji sirketlerinin miisteri giivenini artirmak i¢in hem teknik giivenlik dnlemlerini

giiclendirmesi hem de bilinglendirme kampanyalar yiiriitmesi gerekmektedir.

Hizmet Baskin Mantitk ve Hizmet Mantigi perspektifleri  agisindan
degerlendirildiginde, elektronik clizdanlarin miisteri ve banka arasinda ¢ift yonlii bir
deger yaratim siireci olusturdugu goriilmiistiir. Geleneksel bankacilik anlayisinda
hizmet saglayicilar miisteri i¢in deger {iretirken, dijital finansal hizmetlerin
gelismesiyle birlikte miisteriler de hizmetlerin sekillendirilmesinde aktif rol
oynamaktadir. Elektronik cilizdan kullanicilarinin geri bildirimleri ve kullanim
aligkanliklari, finans kuruluslart i¢in deger yaratim slireglerini optimize etme

noktasinda 6nemli bir kaynak haline gelmistir.

Sonu¢ olarak, bu arastirma elektronik cilizdanlarin bankacilik sektoriindeki roliinii,
miisteri memnuniyetine etkisini ve deger ortak yaratimi siireglerindeki yerini ortaya
koyarak, bankalar, finansal teknoloji sirketleri ve diizenleyici kurumlar igin énemli
icgoriiler sunmaktadir. Elektronik ciizdan kullaniminin yayginlagsmasi, yalnizca
teknolojik altyapinin giiglendirilmesine degil, ayn1 zamanda miisteri beklentilerine
duyarli hizmet modellerinin gelistirilmesine baglidir. Bu dogrultuda, miisteri odakli
inovasyonlarin tesvik edilmesi, giivenlik dnlemlerinin gii¢lendirilmesi ve kullanici
deneyimini iyilestirmeye yonelik stratejilerin benimsenmesi, elektronik cilizdanlarin

finansal ekosistemdeki yerini daha da saglamlastiracaktir.

6.2 Oneriler

Bu arastirmanin bulgular1 dogrultusunda, bankalar, finansal teknoloji sirketleri

(fintechler) ve diizenleyici kurumlar igin elektronik ciizdan kullanimini artirmaya,
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misteri memnuniyetini yiikseltmeye ve giivenlik algisim1 giliglendirmeye yonelik
cesitli Oneriler sunulmaktadir. Elektronik ciizdanlarin finansal ekosistemdeki roliinii
daha etkin hale getirmek ve miisteri-banka is birligiyle deger ortak yaratim siireclerini

gelistirmek icin stratejik adimlar atilmasi1 gerekmektedir.

Oncelikle, miisteri deneyimini gelistirmek ve elektronik ciizdan kullanimim
yayginlastirmak i¢in kullanici dostu arayiizler ve kolaylastirilmis islem siirecleri
gelistirilebilir. Arastirma bulgulari, misterilerin e-clizdanlar1 en ¢ok hiz, kullanim
kolaylig1 ve giivenlik nedenleriyle tercih ettigini gostermektedir. Bu nedenle, dijital
cilizdan platformlarinin arayiiz tasarimi sadelestirilebilir, islem siiregleri daha sezgisel

hale getirilip kullanicilarin minimum ¢aba ile islemlerini ger¢eklestirmesi saglanabilir.

Giivenlik konusundaki endiselerin azaltilmasi i¢in bankalar ve fintech sirketleri siber
giivenlik onlemlerini artirabilir ve miisterilere yonelik giivenlik farkindaligini artiran
bilinglendirme ¢alismalar yiirtitebilir. Giiglii sifreleme teknikleri, ¢ok faktorlii kimlik
dogrulama (MFA) gibi giivenlik mekanizmalarinin yayginlastirilmasi, dolandiricilik
Onleme sistemlerinin gelistirilmesi ve kullanicilarin olasi riskler hakkinda daha fazla

bilgilendirilmesi, elektronik ciizdanlarin giivenilirligini artirabilir.

Geng kullanicilarin  elektronik clizdanlar1 daha yaygin kullandi§i g6z Oniine
alindiginda, bankalar ve finans kuruluslari geng kitleye yonelik daha cazip dijital

finansal ¢6ziimler gelistirebilir.

Bununla birlikte, daha genis bir yas grubunun elektronik ciizdanlar1 benimsemesi igin,
bankalar ve fintech sirketleri, dijital finansal okuryazarlig1 artirmaya yonelik egitim
programlar1 ve rehber icerikler olusturabilir. Dijital finansal hizmetler konusunda daha
az bilgi sahibi olan kullanicilar i¢in erisilebilir kilavuzlar, video igerikler ve adim adim

kullanim rehberleri sunularak e-ciizdanlarin benimsenme orani artirilabilir.

Son olarak, mevzuat diizenleyicileri ve finansal denetleyici kurumlar, elektronik
clizdanlarin giivenli bir sekilde yaygimlastirilmas: i¢in daha net ve kapsamli

diizenlemeler gelistirebilir.

Sonug olarak, elektronik clizdanlarin bankacilik sektoriindeki roliinii giiglendirmek ve
misteri memnuniyetini artirmak i¢in miisteri odakli stratejilere agirlik verilmesi
gerekmektedir. Giivenlik Onlemlerinin  giliclendirilmesi, kullanict deneyiminin

tyilestirilmesi, miisteri geri bildirimlerine dayali yenilik¢i hizmetler gelistirilmesi ve
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finansal okuryazarlik seviyesinin artirilmast, elektronik ciizdanlarin daha genis kitleler

tarafindan benimsenmesini saglayacak kritik adimlardir.

6.3 Smrhliklar

Aragtirma, elektronik clizdanlarin miisteri ve banka is birligi ile deger ortak yaratimi
stirecindeki roliinii anlamaya yonelik 6nemli bulgular sunmasina ragmen belirli
siirlamalara  sahiptir. Oncelikle, arastirmanin  &rneklem grubu Tiirkiye’deki
elektronik clizdan kullanicilart ile smirlt olup, farkli iilkelerdeki kullanici
davraniglarint ve elektronik ciizdan benimseme oranlarmi kapsayacak sekilde
genellenemez. Kiiltiirel, ekonomik ve diizenleyici farkliliklar, elektronik cilizdan
kullaniminin benimsenme siirecini ve miisteri-banka etkilesimlerini énemli Olciide
etkileyebileceginden, daha genis c¢apli ve uluslararasi bir arastirma yapilmasi

gerekmektedir.

Ikinci olarak, arastirmada kullanilan veri toplama ydntemi nicel bir anket calismasi ile
siirlidir. Nicel yontemler, belirli degiskenler arasindaki iligkileri ortaya koymada
etkili olsa da katilimcilarin deneyimlerini, beklentilerini ve elektronik cilizdan
kullanimina yonelik motivasyonlarini derinlemesine anlamak agisindan nitel verilerle
desteklenmesi daha kapsamli sonuclar saglayabilir. Bu baglamda, gelecekteki
caligmalarin yar1 yapilandirilmis goriismeler veya odak grup caligsmalar1 gibi nitel

arastirma yontemleriyle desteklenmesi onerilmektedir.

Ek olarak, Tiirkiye’yi temsil eden farkli sosyoekonomik ve kiiltiirel arka plana sahip
odak gruplarla yapilacak nitel calismalar, elektronik clizdanlarin kullanimina iliskin
daha biitiinciil bir anlayis sunabilir. Boyle bir yaklasim, kullanicilarin elektronik
clizdan teknolojisine yonelik algilarini, beklentilerini ve karsilastiklart potansiyel
engelleri derinlemesine analiz etme imkam saglayacaktir. Ozellikle bdlgesel
farkliliklarin, dijital okuryazarlik diizeylerinin ve teknolojik altyapinin kullanim
aligkanliklarina etkisi, odak grup calismalar1 aracilifiyla daha net bigimde ortaya
konabilir. Bu sayede, hem kullanici deneyimi hem de miisteri-banka is birligi
acisindan daha kapsayici ve yerel dinamikleri dikkate alan stratejiler gelistirilebilir.

Ayrica, aragtirmada kullanilan anket verileri belirli bir zaman dilimine ait oldugundan,
elektronik ciizdan kullanimindaki egilimlerin zaman i¢inde nasil degistigi konusunda

sinirl1 bir bakis agis1 sunmaktadir. Dijital finansal hizmetlerin hizla gelistigi g6z oniine
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alindiginda, uzun vadeli ve zaman serisi analizleri igeren ¢aligmalar, bu teknolojilerin

benimsenme siirecini ve miisteri tercihlerini daha iyi anlamaya yardimci olabilir.

Bunun yani sira, aragtirmada e-ciizdan kullanicilarinin demografik 6zellikleri (yas,
cinsiyet, gelir diizeyi, egitim durumu vb.) ile elektronik ciizdan kullanim aligkanliklar
arasindaki iliskiler incelenmistir. Ancak, bireylerin psikografik 6zellikleri (yenilikgilik
diizeyi, risk algisi, teknolojiye adaptasyon seviyesi vb.) bu calismada derinlemesine
ele almmamustir. Kullanicilarin teknolojiye yonelik tutumlarini daha kapsamli
degerlendiren c¢alismalar, elektronik ciizdanlarin benimsenmesini etkileyen daha

karmasik dinamikleri ortaya koyabilir.

Son olarak, bu arastirma elektronik ciizdanlarin kullanim motivasyonlarini ve misteri
memnuniyeti lizerindeki etkilerini incelemekle sinirlidir. Ancak, bankalarin ve fintech
sirketlerinin bu teknolojiyi nasil daha etkin kullanabilecekleri ve is modellerine nasil
entegre edebilecekleri iizerine stratejik bir analiz yapilmamistir. Gelecekteki
calismalar, elektronik ciizdanlarin finansal hizmet ekosistemine nasil daha entegre
edilebilecegini ve bankalarin miisteri sadakati kazanmak i¢in nasil bir deger yaratim

stireci benimsemesi gerektigini daha detayli inceleyebilir.

Sonug olarak, bu arastirma elektronik cilizdanlarin miisteri-banka is birligi ile deger
ortak yaratimi siirecine katkilarini anlamak agisindan énemli bulgular sunsa da farkl
metodolojik yaklasimlar, daha genis Orneklemler ve uzun vadeli analizlerle
desteklenmesi halinde, bu alandaki bilgi birikiminin daha da derinlestirilebilecegi

goriilmektedir.
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