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Bankacilik Sektoriinde Hiper Kisisellestirme ve Kurumsal itibar Uzerine Bir Calisma

A Study on Hyper-Personalization and Corporate Reputation in the Banking Industry
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Bu ¢alisma, bankacilik sektoriinde hiper kisisellestirme uygulamalarinin miisteri memnuniyeti,
miisteri sadakati ve kurumsal itibar tizerindeki etkilerini incelemeyi amaglamaktadir. Diinyada
oldugu gibi Tiirkiye’de de dijitallesmede lider sektorler arasinda yer alan bankacilik sektorii, miisteri
beklentilerindeki koklii dontisime uyum saglamak amaciyla veri temelli ve teknoloji odakli
stratejilere yonelmistir. Bu dontisiim siirecinde 6nce, biiytik bir bilgi yiginindan yalnizca bir bireyin
ya da belli bir grubun ilgisini ¢eken kismin alinmasi baglaminda kisisellestirme, sonrasinda da her
misteri segmentinin ihtiyacina 6zel bankacilik hizmeti sunmak, yani hiper Kkisisellestirme
yaklasimlar1 benimsenmistir. Hiper Kkisisellestirme, miisterilere bireysel ihtiyag, tercih ve
davraniglarina uygun {iriin, hizmet ve deneyimlerin sunulmasini miimkiin kilan yenilik¢i bir
yaklasim olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bu ¢alismanin amaci, bankacilik sektoriinde hiper kisisellestirme
uygulamalarinin miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve algilanan kurumsal itibar {izerindeki
iligkilerini incelemektir. Kurumun hedef kitlesine verdigi 6nemle birlikte ortaya ¢ikan, dolayisiyla o
kurumun sosyal paydaslarinin goziinde rakipleriyle de kiyaslandiginda 6nemli ve degerli olmasini
saglayan imaj olan kurumsal itibar, finansal faaliyetlerin baslangicindan beri daima 6nemli
olmustur. Bankacilik giivene dayali sekilde gelistigi i¢in bu alanda itibarin anlami ¢ok daha
onemlidir. Calisma, hiper kisisellestirmenin bankalar agisindan yalnizca miisteri deneyimini
iyilestiren bir dijital uygulama degil, ayn1 zamanda uzun vadeli miisteri iligkilerinin stirdiirtilebilirligi
ve kurumsal itibarin giiclendirilmesi agisindan stratejik bir ara¢ oldugunu ortaya koymaktadir.
Kurumsal itibar kavrami; kurumsal kuram, paydas kurami ve kaynak tabanli bakis agisi cercevesinde
incelenmis, bankacilik sektoriinde kurumsal itibarin nemi ve itibar riskleri degerlendirilmistir.
Calisma, bankacilik sektoriine yonelik yonetsel 6neriler sunmakta ve gelecekte yapilacak akademik
caligmalara katki saglamay: hedeflemektedir.

Anahtar Kelimeler: Hiper Kisisellestirme, Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Sadakati, Kurumsal Itibar,
Bankacilik

This study aims to examine the effects of hyper personalisation applications in the banking sector
on customer satisfaction, customer loyalty and corporate reputation. As is the case worldwide, the
banking sector, which is among the leading sectors in digitalisation in Turkey, has turned to data-
driven and technology-focused strategies in order to adapt to the fundamental transformation in
customer expectations. During this transformation process, personalisation was first adopted in the
context of extracting only the part of a large information pool that interests an individual or a specific
group, followed by the adoption of hyper personalisation approaches, i.e., providing banking services
tailored to the needs of each customer segment. Hyper personalisation stands out as an innovative
approach that enables the provision of products, services, and experiences tailored to customers'
individual needs, preferences, and behaviours. The aim of this study is to examine the relationships
between hyper personalisation applications in the banking sector and customer satisfaction,
customer loyalty, and perceived corporate reputation. Corporate reputation, which is the image that
emerges from the importance of the organisation attaches to its target audience and which makes it
important and valuable in the eyes of its stakeholders when compared to its competitors, has always
been important since the beginning of financial activities. As banking has developed based on trust,
the meaning of reputation in this field is even more important. The study reveals that hyper
personalisation is not only a digital application that improves the customer experience for banks,
but also a strategic tool in terms of the sustainability of long-term customer relationships and the
strengthening of corporate reputation. The concept of corporate reputation was examined within
the framework of corporate theory, stakeholder theory, and the resource-based view, and the
importance of corporate reputation and reputation risks in the banking sector were evaluated. The
study offers managerial recommendations for the banking sector and aims to contribute to future
academic research.

Keywords: Hyper Personalization, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Corporate Reputation,
Banking
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1. Giris

Bankacilik sektorti, dijital teknolojilerdeki hizli gelismeler,
finansal ekosistemde yasanan yapisal doniistimler ve mdusteri
beklentilerindeki koklii degisimler sonucunda son yillarda 6nemli bir
yeniden yapilanma siirecine girmistir. Geleneksel bankacilik
anlayisi, misteri islemlerinin agirlikh olarak fiziksel subeler
araciligiyla gerceklestirildigi bir yapidan; dijital kanallarin merkezde
oldugu, ¢ok kanalli ve miisteri odakli bir modele evrilmistir. Bu
doniistim siireci, bankalarin yalnizca operasyonel faaliyetlerini degil,
musgteriyle kurduklari iliskinin niteligini, kapsamini ve stirekliligini
de derinlemesine etkilemistir.

Finansal teknolojilerin yayginlasmasi, mobil bankacilik
uygulamalarinin artist ve dijital ©deme sistemlerinin giinliik
yasamin bir pargasi haline gelmesi, bankacilik sektoriinde rekabeti
onemli dlclide artirmistir. Bankalar artik yalnizca diger bankalarla
degil, ayn1 zamanda finansal teknoloji sirketleri ve dijital
platformlarla da rekabet etmektedir. Bu yogun rekabet ortaminda
misterilerin elde tutulmasi, yeni miisteri kazanimindan daha
stratejik bir oncelik haline gelmistir. Bu baglamda miisteri
memnuniyeti, miisteri sadakati ve kurumsal itibar gibi kavramlar
bankalar agisindan kritik performans gostergeleri olarak
degerlendirilmektedir.

Gliniimiiz bankaciik miisterileri, standartlastirilmis {rtin ve
hizmetlerin 6tesinde, kendi ihtiyaglarina, tercihlerine ve yasam
tarzlarina uygun ¢oztiimler talep etmektedir. Miisteriler, kendilerini
taniyan, beklentilerini 6ngorebilen ve dogru zamanda dogru teklifi
sunabilen bankalarla uzun vadeli iligki kurma egilimindedir. Bu
durum, bankalarin miisteri verilerini daha etkin kullanmasini ve
miusteri deneyimini kisisellestirmesini zorunlu kilmaktadir. Bu
noktada  kisisellestirme  kavrami, misteri  deneyiminin
gelistirilmesinde 6nemli bir arag olarak one ¢tkmaktadir.

Kisisellestirme, miisterilere ge¢mis davraniglari ve tercihleri
dogrultusunda uyarlanmig tiriin ve hizmetlerin sunulmasi ifade
etmektedir. Ancak geleneksel kisisellestirme uygulamalari ¢ogu
zaman sinirl veri setlerine, demografik segmentasyonlara ve statik
miisteri profillerine dayanmaktadir. Bu yaklagim, dijital ¢cagin hizla
degisen miisteri beklentilerine yanit vermekte yetersiz
kalabilmektedir. Hiper kisisellestirme ise bu sinirliliklar1 asarak,
bliyiik veri analitigi, yapay zekd ve makine 6grenimi gibi ileri
teknolojilerden yararlanmakta ve miisterilere gercek zamanl, son
derece Ozellestirilmis deneyimler sunmay1 amaclamaktadir.

Hiper Kkisisellestirme, miisterilerin islem gec¢misleri, dijital
etkilesimleri, davranissal verileri analiz edilerek her bir migteriye
0zel deger oOnerilerinin olusturulmasini kapsamaktadir. Bankacilik
sektoriinde bu yaklasim, kredi tekliflerinden yatirim iriinlerine,
mugteri iletisiminden dijital kanal deneyimine kadar genis bir
uygulama alanina sahiptir. Hiper kisisellestirme sayesinde bankalar,
mugterilerine yalmizca ihtiya¢ duyduklari driinleri sunmakla
kalmamakta, ayni zamanda misterilerin kendilerini degerli
hissetmelerini saglayarak duygusal bag gelistirmelerine de katkida
bulunmaktadir.

Literatiirde miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve algilanan
kurumsal itibar arasindaki iliski uzun siiredir arastirilmaktadir.
Miisteri memnuniyetinin, misterilerin bankaya yonelik genel
degerlendirmelerini ve gelecekteki davranislarini etkiledigi yaygin
olarak kabul edilmektedir. Memnun miisterilerin bankalariyla uzun
vadeli iliski kurma, bankayr bagkalarina tavsiye etme ve
alternatiflere  yonelme olasiliklarinin  daha diisitk oldugu
belirtilmektedir. Bu baglamda miisteri memnuniyeti, miisteri
sadakatinin temel 6nctillerinden biri olarak degerlendirilmektedir.
Algilanan kurumsal itibar ise miisterilerin bir bankaya iligkin genel

algilarini, giiven diizeylerini ve kurumun toplumsal konumuna dair
degerlendirmelerini  yansitmaktadir. Bankalarin  miisterilere
sunduklar1 deneyimlerin kalitesi, kisisellestirme diizeyi ve miisteri
odakli yaklagimlari, kurumsal itibar algisinin sekillenmesinde
onemli rol oynamaktadir. Hiper kisisellestirme uygulamalarmin
misteri memnuniyeti araciligiyla kurumsal itibar algisini
giiclendirebilecegi diisiiniilmektedir.

Bu calismanin temel amaci, bankacilik sektoriinde hiper
kisisellestirme uygulamalarinin miisteri memnuniyeti iizerindeki
etkisini incelemek ve miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati ile
algilanan kurumsal itibar iizerindeki rolinii analiz etmektir.
Calisma, hiper kisisellestirme, miisteri memnuniyeti, miisteri
sadakati ve kurumsal itibar arasindaki iligkileri biitiinsel bir model
cercevesinde ele alarak literatiire katki saglamay1 hedeflemektedir.
Ayrica elde edilen bulgularin, bankalarin miisteri odakli stratejiler
gelistirmesine ve rekabet avantaji elde etmesine katki saglayacagi
ongorilmektedir

2. Hiper Kisisellestirmeye Genel Bakis

Gliniimiizde kurumlar her gecen giin teknolojiyi daha ¢ok
kullanmakta, dijitalleserek  rekabette ustiinlik saglamaya
¢alismaktadir. Kurumlar dijitallesme yolculugunda farklilasmak ve
rekabete kars1 6ne gecmek icin, biiyiik bir topluluk igindeki farkli ve
tanimlanabilir karakteristik davranislar sergileyen kiigiik seckin bir
grubu ifade eden segmentasyondan (Myers 1996: 16 akt: Bilgic ve
Cakir, 2019: 339) basglayarak hiper kisisellestirmeye giden bir stireg
takip etmektedir.

Kitle segmentasyonundan bire bire miisteri segmentine dogru
ilerleyen siire¢ Andy Kaiser’e (2020) goére bes asamali bir modelle
gerceklesmektedir. Kaiser, en iyi miisteri deneyimini elde tutmak
i¢in sirketlerin, farkli asamalara sahip bir kisisellestirme olgunluk
yolculugunu benimsemesi gerektigini soyler ve bunu bes asamali bir
modelle ele alir:

a. Ilk asama: Birden herkese (Initial stage: One to all) : Bu
asamada herkese tek bir mesaj iletilir, kullanic1 bazli bir etki
yoktur.

b. Segment asamast: Birden ¢oga (Segment stage: One to many) :
Belirli is sektorlerinde daha Kkisisellestirilmis iletisime izin
verilir.

c.  Kisisel asamast: Birden bazilarina (Persona stage: One to some)

Kitle, tamimlanmigs davramis kaliplarina ve miisteri
benzerliklerine dayali olarak tanimlanmig segmentlere ve alict
kisiliklerine gore kisisellestirilir.

d. Mikrosegment asamast: Birden birkacina (Microsegment stage:
One to few) : Mikro segmentasyon, davranigsal tahminler de
dahil olmak tizere belirli faktorlere dayanarak az sayida
miisteriyi son derece hassas segmentlere ayiran daha gelismis
bir segmentasyon seklidir.

Hiper-kisisellestirme asamast - Bire bir (Hyper-personalization
stage: One to one): Kitle, niyet, gecmis etkilesimler ve veriye dayali
detayl miisteri bilgileri ve deneyimleriyle bireysel olarak tanimlanir.
Bu agamada Kkisi, biiyiik veri, yapay zeka odakl algoritmalar ve
tahmine dayali modellerden yararlanilarak yonlendirilir.

Vignesh Subramanyan’a (2014) gore hiper kisisellestirme,
“hedeflenen segmente daha o©zel ve Kisisellestirilmis {riinler,
hizmetler ve bilgiler saglamak i¢in verilerin kullanilmasidir.” Gilad
Maayan’a (2020) gore hiper Kkisisellestirme, miisterilere
ozellestirilmig bilgiler veya Oneriler olusturmak ve sunmak igin
miisteri verilerinin kullanilmasidir. Bu 6zellestirmeler, bireysel
miisteri profillerine gére olusturulmaktadir. Profiller ise, modeller,
satin alma ge¢misleri, cografi konum, demografik ve davranigsal
bilgilerden elde edilen verilerin kullanimindan elde edilir. Stephanie
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Mialki’ye (2019) gore ise hiper kigisellestirme, markalarin son derece
ozellestirilmis bir pazarlama stratejisi olusturmasi icin birden ¢ok
kanaldan ve temas noktasindan ¢ikarilan davramgsal ve gercek
zamanl verileri birlestirmesidir.

Boylelikle markalar, {riinlerini, hizmetlerini ve reklam
igeriklerini maksimum ilgi diizeyi ve doniisim potansiyeli ile her
tiketiciye gore uyarlayabilir konuma gelmektedir. Bagka bir
agtklamada temel olarak hiper kisisellestirme, tirtinleri, hizmetleri
ve deneyimleri musterilerin kendi istek ve ihtiyaclarina uyarlanmasi
icin gercek zamanli davranis verilerinin toplanmasi kavramidir.
Bunu basarmak icin markalarin, tiriinlerini ve miisterilerini tam
olarak anlamasi ve ayrica 6zellestirilmis bir strateji olusturmak icin
verileri ve teknolojiyi birlestirmesi gerekir. (Medium, 2019).

Bir hiper kisisellestirme stratejisinin dért unsuru vardir: veri,
kararlar, tasarim ve dagitim (Boudet vd., 2017; Jain vd., 2021). Tim
bu dort unsur gerekli olmakla beraber; veri baslangic noktasidir;
clnki bir hiper kisisellestirme stratejisi, deneyimleri sunmak igin
mugterinin geri bildirimine ihtiya¢ duyar. Bir miisteri veri tabani
heniiz olusturulmamis veya tiim miisterileri kapsamiyor ise hiper
kisisellestirme yaklasimi daha sonra hiper kisisellestirilmis
deneyimler elde etmek igin miisteri veri tabaninin olusturulmasina
da yardime olacaktir (Zengin, 2021).

3. Miisteri iliskilerinde Hiper Kisisellestirme igin
Kullanilan Teknolojiler ve Araclar

Miisteri iligkileri yonetiminde (MIY) hiper kisisellestirme,
musteri verilerini etkili bir sekilde toplamak, analiz etmek ve
kullanmak i¢in tasarlanmuis bir dizi teknoloji ve arag kullanmaktadir.

Bu teknoloji ve araglari agagida kisaca dzetlemistir.

1. Veri Toplama ve Entegrasyon: MiY'de hiper kisisellestirmenin
en Onemli 6gesi, dogru ve kaliteli veri toplama ve entegrasyon
siiregleridir. Detayll miisteri profilleri olusturmak igin isletmeler,
sosyal medya, web siteleri, islemler ve misteri etkilesimleri gibi
cesitli kaynaklardan veri toplamak igin ¢esitli araglar kullanir.
Miisteri veri platformlari, bu verileri birlestirerek her miisteriye
iliskin biitiinlesik bir goriinim sunmada Onemli bir rol oynar.
Pazarlama otomasyon platformlari ve satig otomasyon platformlari
dahil olmak tizere diger sistemlerle entegrasyon kurulus genelinde
kesintisiz bir bilgi akisini saglar.

2. Yapay Zeka (AI) ve Makine Ogrenimi (ML): Al ve ML, MiY'de
hiper kisisellestirmenin 6nemli bir yap:r tasidir ve isletmelerin
kapsaml veri kiimelerini analiz etmelerini ve eyleme gecirilebilir
bilgiler elde etmelerini saglar. Bu teknolojiler, karar verme
siireclerinin otomasyonuna katki saglar ve misteri davranisina
dayali etkilesimlerin gercek zamanl olarak 6zellestirilmesine olanak
tanir.

3.Miisteri Segmentasyonu: Segmentasyon, hiper
kisisellestirmenin temel bir unsurudur ve isletmelerin miisterileri
ortak ozelliklerine gore kategorize etmelerini saglar. Gelismis
segmentasyon araclari, demografik bilgilerin Gtesine gecerek
davranissal, islem ve baglamsal verileri de dikkate alir.

4. Gercek Zamanli Veri Isleme: Hiper kisisellestirme, miisteri
verilerini ger¢ek zamanli olarak isleme ve bunlara gore hareket etme
becerisini gerektirir. Gercek zamanlh veri islemeyi kolaylastiran

teknolojiler, igletmelerin miisteri etkilesimlerine aninda yanit
vermesini ve en Onemli anlarda kisisellestirilmis deneyimler
sunmasint saglar.

5. Capraz Kanal Kisisellestirme:

Miusteriler, web siteleri, mobil uygulamalar, sosyal medya ve
cevrim dis1 temas noktalar1 dahil olmak {izere cesitli kanallar
araciligiyla isletmelerle etkilesim kurar. Capraz kanal kisisellestirme
araglari, tim bu platformlarda tutarh ve kisisellestirilmis bir
deneyim saglar.

6. Gizlilik ve Giivenlik Onlemleri:

isletmeler hiper kisisellestirme igin hassas miisteri verilerini
topladik¢a ve kullandikga, saglam gizlilik ve giivenlik énlemlerinin
alinmasi bitytik 6nem kazanmaktadir (Rane vd., 2023).

4. Hiper Kisisellestirmede Uygulama Zorluklar:
4.1. Veri Gizliligi Endiseleri

Hiper kisisellestirme, gizlilik konusunda biiyiik sorumluluklar
getirmektedir. Tiiketiciler son derece kisisellestirilmis deneyimler
arzularken aym
farkindadirlar. Asir1 kisisellestirme, asir1 kisisellestirilmis sosyal
miithendislik saldirilarina yol agabilir. Migterilerin bu endiselerini
bertaraf edecek teknoloji ve ¢Oztimleri isletmelerin saglamasi
beklenir. Sosyal miihendislik saldirilarina karsi misterilerini
koruyan isletmelere sadakat artar.

zamanda veri gizliliklerinin 6neminin de

4.2. Veri Toplama

Dogru ve kapsaml veri toplamanin 6nemi son derece agiktir. Ne
kadar ¢ok veriye sahip olunursa, kisisellestirme o kadar iyi olacaktir,
ancak bu verilerin miisterilerin izni ile toplanmasi ve uygun bir
formatta diizenlenmesi gerekir.

4.3. Veri Kalitesi

Yapay zeka algoritmalari, hiper kisisellestirme icin kullanilacak
veriler {izerinde egitilir ve veriler onyargiliysa, algoritmalar bu
Onyarglyl yansitacaktir. Bu durum, oOnyargidan etkilenebilecek
miisteri gruplarina haksiz veya ayrimci muamele yapilmasina yol
acabilir. O nedenle ¢ok veri ile beraber kaliteli veri eksikligi de
onemli bir uygulama zorlugu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

4.4. Regiilasyonlar

Regiilasyon ve yasal diizenlemelere uyum g¢ok Onemlidir.
Sirketler, verileri miisterilerin haklarina saygi gostererek temin
ettiklerinden ve kullandiklarindan emin olmalidir. (KPMG Turkey,
2024)

5. Kurumsal itibar Kavrami ve Kapsami1

Kurumsal itibar, bir kurumun sosyal paydaslarinin goziinde nasil
algilandigidir. Tipk: insan itibar1 gibi dis goriintii ile ilgilenen itibar
kavrami yine kurumsal anlamda da sosyal yoniiyle 6n plana
cikmaktadir. Kurumsal itibar, kurumun hedef kitlesine verdigi
onemle birlikte ortaya c¢ikan, dolayisiyla o kurumun sosyal
paydaglarinin goziinde rakipleriyle de kiyaslandiginda onemli ve
degerli olmasini saglayan imajdir (Bahar, 2019: 226).
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Tablo 1
itibar Olgiimiinde Siklikla Kullanilan Olgiim Modelleri

itibar Olgegi

Ol¢iim Modeli Kriterleri

b Karhlik,
c Risk,

d. Reklam,
e

Fombrun ve Shanley (1990)

c. Temettii Gelirleri,

Geg¢mis Dénemin Etkisi
a.  Uriin Cesitliligi,

Sosyal Sorumluluk
Giincel Donemin Etkisi

a. Piyasa Riski ve Performansi,

b. Basin Aciklamalari,

d. Kurumsal Sahiplik.

Aeker (1997)

a. Samimiyet, b. Heyecan, c. Yeterlik, d. Cok Yonliiliik,

e. Saglamlik.

Davies ve Chun (2002) N
Formalitesizlik.

a. Uygunluk, b. Kabiliyet, c. Girisimcilik, d. Siklik, e. Bencillik/Acimasizlik, f. Magoluk, g.

Reputation Quotient - RQ

a. Duygusal Cazibe, b. Uriin ve Hizmetler, c. Vizyon ve Onciiliikk, d. Sosyal ve Cevresel

Sorumluluk, e. is Cevresi, f. Finansal Performans.

Global Reptruck Pulse

a. Uriin ve Hizmetler, b. Yenilikcilik, c. Calisma Ortamy, d. Vatandaslik, e. Yonetim, f. Liderlik,

g. Finansal Performans

Cravens vd. (2003)

a. Uretim Kalitesi, b. Calisanlar, c. Dis iligkiler, d. Degisim ve Deger Yaratma, e. Finansal Giic
ve Kapasite, f. Sirket Kiltiirii, g. Maddi Olmayan Yiikimliiliikler

Kaynak: Ozbay ve Selvi, 2014: 17

6. Hiper Kisisellestirmenin Miisteri Sadakati ve

Memnuniyeti Uzerindeki Etkisi
6.1. Miisteri Sadakatine Etkisi:

Duygusal Baglar: Hiper kisisellestirme, isletmelerin bireysel
tercihleri derinlemesine anlayarak ve ihtiyaclari 6nceden tahmin
ederek duygusal baglar kurmasini saglar. Bu, islem bazli etkilesimlerin
Otesine gecerek, miisterileri marka savunucularina dénistiiren bir
sadakat yaratir.

Artan Misteri Tutma Orani: Kisiye 6zel deneyimler, miisteri tutma
oranmna 6nemli ol¢lide katkida bulunur. Miisteriler, bireyler olarak
anlagildiklarini ve deger verildigini hissettiklerinde, sadakatlerinin
devam etme olasihigl artar. Abonelik tabanh isletmeler icin hiper
kisisellestirme, miisterilerin ozellestirilmis tekliflerde stirekli deger
bulmastyla miisteri kaybi oranlarini azaltir.

Olumlu Savunuculuk: Hiper Kkisisellestirilmis deneyimlerden
memnun kalan miisteriler, olumlu yorumlar ve Oneriler paylasma
egilimindedir. Sosyal medya c¢aginda, bu olumlu kulaktan kulaga
yayllan reklam, yeni miisteriler cekmek ve mevcut miisterileri
saglamlastirmak igin gtiglii bir itici gii¢ haline gelir.

6.2. Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkisi:

Gelismis Deneyim: Hiper Kkisisellestirme, genel miisteri
deneyiminin iyilestirilmesi ile es anlamldir. Verileri kullanarak
bireysel ihtiyaclar1 6ngoriip karsilayan isletmeler, daha sorunsuz ve
alakali etkilesimler sunarak memnuniyeti artirir.

Stirtlismenin Azaltilmasi: Miisteri yolculugunu anlamak, sorunsuz
bir deneyim igin ¢ok 6nemlidir. Hiper kisisellestirme, isletmelerin
sorunlu noktalar1 belirlemelerine ve migsteri yolculugundaki
sirtiismeleri ortadan kaldirmalarina olanak tamir. Ornegin, bir e-
ticaret platformu, kisisellestirilmis iiriin 6nerileri sunarak ve 6demeyi

basitlestirerek 6deme siirecini kolaylastirabilir, boylece sepet terk
etme olasiligin azaltabilir ve genel memnuniyeti artirabilir.

Musteri  Guglendirme: Hiper kisisellestirme, miisterilere
deneyimleri {izerinde kontrol sahibi olma imkani vererek onlari
gliclendirir. Misteriler saygi gordiklerini hissettiklerinde ve
seceneklere sahip olduklarinda, aldiklar1 tiriin veya hizmetlerden
duyduklart memnuniyet artar, bu da markaya yonelik olumlu algrya ve
uzun vadeli memnuniyete katkida bulunur (Rane vd., 2023).

7. Hiper Kisisellestirmenin Kurumsal itibar Uzerindeki
Etkisi
7.1. Olumlu Etkiler

Hiper kisisellestirme, miisterilerin kendilerini degerli ve anlasilmis
hissetmelerini saglayarak marka ile duygusal bag kurulmasina katki
sunar. Kisgiye 6zel deneyimler, miisteri memnuniyetini ve sadakatini
artirarak kurumsal itibarin giiclenmesine yardimci olur. Ayrica veri
temelli karar alma stireglerini etkin sekilde yoneten isletmeler,
yenilik¢i ve teknolojiye uyumlu marka algisi olusturmakta, bu durum
da kurumsal giivenilirligi olumlu yonde etkilemektedir.

7.2. Riskler ve Olumsuz Algilar

Hiper kisisellestirme stratejileri yanlis yonetildiginde, mahremiyet
ihlali algis1 olusturma riski tasimaktadir. Kullanicilarin izlendikleri
veya kisisel verilerinin kotiiye kullanildigr yoniindeki algilari,
kurumsal itibara zarar verebilmektedir.

Ayrica veri glivenligi agiklari, asir1 hedefleme uygulamalari ve seffaf
olmayan veri politikalar1, marka giivenini zedeleyen unsurlar arasinda
yer almaktadir. Bu nedenle hiper-kisisellestirmenin etik ve hukuki
boyutlar: dikkatle ele alinmalidir.

7.3. Stratejik Yonetim Agisindan Degerlendirme
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Kurumsal itibarin siirdiiriilebilir sekilde giiclendirilmesi icin hiper
kisisellestirme stratejilerinin yalnizca ticari degil, etik ve paydas odakl
bir perspektifle tasarlanmasi gerekmektedir. Isletmelerin veri
kullanim stireclerinde geffaf olmalari, kullanici onayini esas almalari
ve giivenli altyapilar olusturmalar: kritik nemdedir.

Bu cercevede hiper kisisellestirme, dogru yonetildiginde kurumsal
itibar i¢in stratejik bir kaldirag, yanls yonetildiginde ise ciddi bir risk
unsuru haline gelebilmektedir.

8. Bankacilikta Hiper Kisisellestirmenin Onemi

Bankalar, mevcut ve gelecekteki banka miisterilerine farkli bir
dijital deneyim sunmak i¢in insan ve teknoloji arasinda uygun bir
denge kurmaldir. Bankacilik, diinyada oldugu gibi Tirkiye'de de
dijitallesmede lider sektorler arasinda yer almaktadir.

Finansal hizmet kuruluslar: kitleleriyle kurduklar: bag sayesinde
yasayacak ve dlecektir. Miisterilerin (ve hatta potansiyel miisterilerin)
marka elcileri olarak ikiye katlandig1 bir diinyada, ayrintilara inmek ve
onlarin zihniyetini anlamak Onemlidir. Guintimizde ihtiyaglariniz
ongoren ve tam olarak finansal durumunuza gore uyarlanmis gercek
zamanl finansal tavsiyeler sunan bir bankacilik deneyimi sunmak
mimkiindiir. Hiper kisisellestirilmis bankacilik, miisteri deneyimini
dontistirmek icin miisteri verilerinden ve gelismis analitiklerden
yararlanarak bunu gergege doniistiirmeye hazirlanmaktadir (Rane vd.,
2023).

Finansal hizmetler sektorti, hiper kisisellestirmenin ortaya
cikmastyla birlikte bir degisim gegirmektedir. Bankalar, yapay zeka ve
biiyiik veri gibi en son teknolojilerden yararlanarak, her miisterinin
benzersiz ihtiyag ve tercihlerine hitap eden son derece kisisellestirilmis
deneyimler sunabilmektedir (Rane vd., 2023).

Memnuniyetin ~ otesinde, hiper kisisellestirme  sadakatin
gelistirilmesinde de ¢ok 6nemli bir rol oynamaktadir. Kisisellestirilmis
etkilesimler, bankalar ve miisteriler arasinda daha derin iligkiler
kurulmasina yardima olarak sadakati giiclendiren duygusal bir bag
olusturur (Rane vd., 2023).

Hiper kisisellestirme, endiseleri proaktif bir sekilde ele alarak,
beklentileri asarak ve gelisen ihtiyaglarla uyumlu teklifler sunarak
mugterilerin alternatif banka arama olasilifini en aza indirebilir.
Memnun mugteriler genellikle marka savunuculari haline gelir ve
olumlu kulaktan kulaga iletisim yoluyla yeni
kazanilmasini saglar (Coelho ve Cachola, 2023).

Hiper kisisellestirme, miisterilerin finansal karar verme siireglerini
de dogrudan etkilemektedir. Hiper kisisellestirme, kisisellestirilmis
rehberlik sunarak miisterilerin finansal hedefleriyle uyumlu bilingli
secimler yapmalarini saglar (Rane, 2023).

miisterilerin

9. Bankacilikta Kurumsal itibar

Bankalar yiiriittiikleri finansal faaliyetlerle bir iilkedeki ekonomik
atmosferi etkileyen, ekonomik verimlilik ve refah admna ¢alisan
kurumlardir. Bu nedenle bankacilikta kurumsal itibar olduk¢a
onemlidir. Mali sistem igerisinde fon aligverisinde araci konumunda
olan bankalar, her tiirlii faaliyetlerinde giiven unsurunu dikkate
almak, araci oldugu sistemde fon alan ve veren tarafin giivenini
kazanmak isterler. Bir bankanimn toplumda itibar gormesi daha fazla
miisteri cekmesini saglayacaktir. Bu noktada bankalar mali
araciliklarini devam ettirebilmek icin kurumsal kimliklerinde itibara
dikkat ederler (Savram ve Karakog, 2012: 328).

ABD Federal Rezervime gore, markanin basarisiz bir sekilde
kullanilmasi, kalitesiz hizmet sunmasi veya hukuk kurallarindan
sapmast sonucunda banka, uzun vadede misterilerin ve diger
paydaslarin giivenindeki azalmadan kaynakli risklere maruz kalir ve
zarar eder (Buriak ve Artemenko, 2018: 100).

Bankalar itibar saglayarak pazarlama ¢alismalarini da artirabilirler.
Bu da bankalarin yaptigi mali aracihigin etkin sekilde ilerlemesi

anlamina gelir. Bankalar fon alan ve fon verenlerle kurduklari
aracilikta medya giiclinii de kullanarak kendilerini tanitirlar. Bu
tanitimin etkinliginde “itibar” 6n plana ¢ikmaktadir. Bankalar ge¢mis
donemdeki faaliyetleriyle bir imaj ¢izerler. Dolayisiyla itibar imaj,
bankanin yeni musteri ¢ekebilmek adina pazarlama ¢alismalarini da
hizlandiracaktir (Giindogdu, 2016:39).

Banka reklamlarinda, televizyon veya sosyal medyada en siklikla
karsilasilan kelime “giiven”dir. Her banka miisterisinin kendisine
glivenmesini ister. Gliven bir sonraki adimda tercih edilebilme imkan
ve olanagini artirir. Bu noktada bankalarin giiven saglamasi adina da
itibar 6nemlidir. Kurumsal itibara sahip bankalar giiven vericidirler
(Brotzen, 1999: 33).

10. Bankacilikta itibar Riski

Risk, bankacilik sektoriiniin dogasinda vardir. Bankacilik riski
yonetme sanatidir. Bu nedenle bankalar riske aliskindirlar; ancak riski
dogru sekilde yonetemezlerse itibar riski ve diger risklerle de karsi
karsiya kalacaklarimi bilirler. Bu nedenle bankacilikta stirekli bir
sonraki adimin planlanmasi s6z konusudur (Gtindogdu, 2016:39).

Bankalarin karsi karsiya oldugu potansiyel riskler genel olarak
niceliksel ve niteliksel unsurlara ayrilabilir. Son zamanlarda, niteliksel
riskler (yani itibar riskleri, cevresel, sosyal ve yonetisim riskleri)
gozetim ve diizenleyici otoritelerin risk yonetimi sdyleminde 6nemli
bir yer tutmustur (Adeabah vd., 2021: 3).

Itibar riski kavrami karmasiktir, tanimlanmas ve dlciilmesi zordur
ve dis algiya baghdir. Literatiir, nitel risklerde bankalarin itibar
risklerini "tek basina riskler" olarak ayirmak igin proaktif bir sekilde
hareket etmeleri gerektigini belirtmektedir. itibar, tim cagdas
kuruluslarin uzun vadeli istikrari, rekabet giicii ve basarisi i¢in 6nemli
bir faktordiir. itibar riski, bircok yazar tarafindan farkh sekilde
tanimlanmasina ragmen, bir kurumun stratejik ve kiiltiirel uyumlari,
kalite taahhtitleri, operasyonel odak noktasi ve tim paydaslari
arasinda kurumsal dayanikliigi hakkinda olumsuz veya bozulmus
algilar1 veya tanitimi kapsamaktadir (Adeabah vd., 2021: 3).

11. Bankacilikta Hiper Kisisellestirme ve Kurumsal itibar
iliskisi

Yogun rekabetin oldugu bankacilik sektoriinde regiilasyonlar
nedeniyle olusan sikilagtirma politikalarinin sonucu olarak mevcut
miisteriden maksimum fayda saglamak ve miisteri yasam
dongiisiindeki bankanin payimni artirmak igin bankalar yeni teknoloji
ve yenilikleri diger bir¢ok sektdrden daha fazla kullanir hale gelmistir.
Bu nedenlerle bankacilik sektorii miisterilerine miisteri yasam
dongiisiiniin her asamasinda kisisellestirmis deneyimler sunarak 6ne
¢ikma, pazardaki paymi koruma ve artirma, mevcut misterilerini
kaybetmeme ¢abasindadir.

Kisisellestirmenin Otesine gecen hiper kisisellestirme bankalar
acgisindan yalnizca bir teknoloji yatirimi degil; itibar yonetiminin bir
parcasidir. Hiper Kkisisellestirme, sadece pazarlamada degil bir
miisterinin bankadaki tiim yasam dongtistinde yer almaktadir. Hiper
kisisellestirme projeleri miisteri deneyimi, risk, veri yonetimi,
kurumsal itibar birimleri ile birlikte
yiriitiilmelidir. Dogru bir strateji ve veri gtivenligi ile yonetilen hiper
kisisellestirme g¢aligmalari, miisteri memnuniyeti dolayisiyla miisteri
sadakatine olumlu bir etkilesim saglar. Ayrica, hiper kisisellestirme,
kurumsal itibarin temel belirleyicileri olan giiven, miisteri deneyimi,
seffaflik ve etik veri kullanimi iizerinde dogrudan etkili bir strateji
olmasi sebebiyle kurumsal itibara da etki eder.

iletisim ve yonetimi

12. Sonug

Bu ¢alisma, bankacilikta hiper kisisellestirmenin kurumsal itibar
tizerindeki etkisini kavramsal diizeyde incelemistir. Bankacilik
sektoriinde hiper kisisellestirme, dijital dontisimiin en goriiniir ve
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miisteriyle dogrudan temas eden bilesenlerinden biri olarak 6ne
cikmaktadir. Miisteri davranislarinin veri temelli analizine dayanan bu
yaklagim, bankalarin  miisteri  ihtiyaglarim1 = daha  dogru
ongorebilmesine, hizmet siireglerini hizlandirmasma ve uriin
sunumlarin1 daha etkili hale getirmesine olanak saglamaktadir.
Bununla birlikte, bankacilik faaliyetlerinin temelinde yer alan giiven
iligkisi, hiper kisisellestirmenin yalnizca operasyonel bir yenilik olarak
degil; aynm1 zamanda kurumsal itibarin dogrudan belirleyicilerinden
biri olarak ele alinmasini zorunlu kilmaktadir.

Bu baglamda hiper kisisellestirme ile kurumsal itibar arasindaki
iligki, temelde miisterinin banka hakkindaki algisinin nasil sekillendigi
tzerinden  agiklanabilir.  Kigisellestirilmis  hizmetler,  dogru
tasarlandiginda miisteride bankanin kendisini tanidigi, ihtiyaclarini
anladigi ve finansal yasamimi kolaylastirdigi yontinde bir alg:
olusturarak memnuniyet diizeyini artirmaktadir. Bu durum, miisteri
sadakatinin giiclenmesine ve bankanin miisteri odakli bir kurum
olarak konumlanmasma katki saglayarak kurumsal itibar1
desteklemektedir. ~ Ozellikle giivenlik odakhi  kisisellestirme
uygulamalar1 (dolandiricilik tespiti, stipheli islem dogrulamasi, risk
bazli kimlik dogrulama vb.), bankanin miisteriyi koruyan bir aktor
olarak algillanmasini saglayarak giiven unsurunu pekistirmekte;
dolayisiyla itibara olumlu yansimaktadir.

Ancak hiper kisisellestirme uygulamalarinin kurumsal itibar
tizerindeki etkisi tek yonlii degildir. Bankacilikta kisisel veri kullanimi,
misterinin mahremiyet algisiyla dogrudan iliskilidir ve bu alg
bozuldugunda giiven kaybi hizli bicimde ortaya ¢ikabilmektedir.
Kisisellestirme stireclerinin miisteride “izleniyorum” hissi yaratmast,
miisterinin veri tizerinde kontrol sahibi olmadigina inanmasi veya
bankanin kisisel veriyi ticari amagclarla asir1 bigimde kullandig:
diistincesi, kurumun giivenilirlik algisini zedeleyebilmektedir. Bu tiir
algisal riskler, yalnizca miisteri memnuniyetini dusiirmekle
kalmamakta; ayni zamanda bankanin etik ve sosyal sorumluluk
diizeyinin sorgulanmasina yol acarak kurumsal itibarin zayiflamasina
neden olmaktadir.

Bunun yaninda, hiper kisisellestirme sistemlerinin temelini
olusturan algoritmik karar siiregleri, adalet ve esitlik acisindan kritik
riskler barindirmaktadir. Kredi fiyatlamasi, limit tahsisi, iirtin erisimi
veya risk degerlendirmesi gibi alanlarda kullanilan modellerin belirli
miisteri gruplarini sistematik olarak dezavantajli konuma diistirmesi,
bankalar agisindan yalnizca diizenleyici uyum problemi degil; ayni
zamanda ciddi bir itibar riski olusturmaktadir. Bankacilik sektoriinde
“adil olmayan banka” algisi, musteri kaybinin yani sira medya ve
kamuoyu baskist ile birlestiginde kurumun marka degerini uzun vadeli
bicimde etkileyebilecek sonuglar dogurabilmektedir.

Dolayisiyla hiper kigisellestirme, bankalar i¢cin hem rekabet avantaji
saglayan stratejik bir firsat hem de yonetilmediginde kurumsal itibar
tizerinde yikici etkiler dogurabilecek bir risk alanidir. Bu nedenle hiper
kisisellestirme projelerinin yalnizca pazarlama ve satis performansi
perspektifiyle ele alinmasi yetersiz kalmaktadir. Etkili bir hiper
kisisellestirme stratejisi; veri yoOnetisimi, etik ilkeler, diizenleyici
uyum, musteri deneyimi tasarimi ve kurumsal iletisim boyutlarini
igeren biitlinciil bir yaklasimi gerektirmektedir.

Sonug olarak, bankacilikta hiper kisisellestirme ile kurumsal itibar
arasindaki iliski, buytik l¢tide “miisteri yarari-mahremiyet dengesi”
ve “analitk performans-etik megruiyet dengesi” iizerinde
sekillenmektedir. Bankalar, kigisellestirmeyi miisterinin finansal
refahini artiran, giivenlik ve kolaylik saglayan bir deger 6nerisi olarak
konumlandirabildikleri olgtide kurumsal itibarlarini
gliclendirebileceklerdir. Buna karsilik, seffafliktan uzak, miisteri
kontroliint sinirlayan, agresif satis odakl veya adalet sorunlari tireten
uygulamalar, hiper Kkigisellestirmenin itibar {izerinde olumsuz bir
etkiye doniismesine neden olacaktir. Bu nedenle hiper kisisellestirme,
bankalar agisindan yalnizca teknolojik bir dontsim degil; ayni

zamanda giliven, etik ve itibar yonetiminin merkezinde yer alan
stratejik bir yonetim alani olarak degerlendirilmelidir
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