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OZET

Doktora
Bankacilikta Kanal Yonetimi Stratejileri ve Tiirkiye Uygulamalari

Tuncay ARISOY
Yasar Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Doktora Programi

Bankacilik da dahil birgok sektorde teknolojiye adaptasyon konusu Teknoloji Kabul
Modeliyle (TAM) incelenmis, bu ¢alismalarda ana model bir¢ok dis degiskenle test edilmis,
s0z konusu dis degiskenlerin kullanim istegini ne kadar etkiledigi veya etkilemedigi deneysel

caligmalarla ortaya konulmaya ¢alisilmistir.

Bu tez caligmasinin literatiire katkilari, TAM Modelin performansini artirmak igin
bankalarin teknoloji tabanli bir dagitim kanalina yatirim yapmadan once (Tam Modeli
oncesinde) ne gibi hazirliklar yaptiklari, kullanislik ve kullanim kolayligina yonelik bakis
acilarini nasil gelistirdikleri ve bu konuda ne gibi 6zendirici tedbirler aldiklari, bu ¢aligmalarin
nerelerinde eksikliklerinin oldugu, hatali planlamalarinin var olup olmadigi, mevzuat ve
regiilasyonlarin ¢alismalarin1 nasil etkiledigi, kurum igi egitim ¢alismalarinda nelere dikkat
ettikleri, insan kaynagi sermayesini nasil planladiklari, inovasyonlarin ne kadarinin miisteri ile
birlikte ve ne kadarmin kapali olusturuldugu yari yapilandirilmis goriigme yaklasimi ile
arastirilmis ve yapilan miilakat ¢ercevesinde verilen cevaplar nitel analiz yontemleriyle Nvivo

bilgisayar programi kullanilarak degerlendirilmistir.

Aragtirma sonucunda ¢ok sayida bulgu elde edilmistir. S6z konusu bulgulara goére
Modelin performansini artirmak i¢in teknoloji tabanli bir dagitim kanalina yatirnrm yapmadan
once bankalarin insan kaynaklarini, teknolojik alt yapilarini, uygulanan regiilasyonlari,
organizasyonun seklini, egitim c¢aligsmalarini, ¢alisanlarinin “miisterinin istegi ne” sorusunu 6n
planda tutup tutmadiklarini, miisteriler ile “baglantili ve kapsayict” olup olmadiklarin1 ve son

olarak da coopetition ¢aligmalarin1 gozden gegirmeleri 6nerilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Dagitim, Teknoloji, Bankacilik, TAM, Nitel Analiz
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ABSTRACT

PhD Thesis
Channel Management Strategies at Banking and Turkey Applications
Tuncay ARISOY
Yasar University
Graduate School of Social Sciences

PhD in Business Administration

Various studies in many sectors, including banking, have examined the technological
adaptation issue by using Technology Acceptance Model (TAM), have tested main model against
different external variables and through experimental studies, have tried to find out the extent to

which those external variables affect usage preferences.

This study contributes the literature, elaborates on issues such as, banks’ preparation
process before engaging in an investment concerning technology-based distribution channels
(before TAM model), how banks improve their viewpoints with respect to practicality and
suitability and what sort of incentives they offer in this regard, deficiencies in these efforts,
whether there are erroneous planning or not, how laws and regulations affect processes, which
points they emphasize in vocational training programs, how they use their human resources, and to
what extent innovations are developed in touch with clients, through semi-structured interview
approach and assesses the answers received in interviews via qualitative analysis methods by using

Nvivo computer program.

A deep interview counducted within this study resulted in many findings which suggest
that in order to improve the performance of the Model, before investing in a technology-based
distribution channel, banks should first review and reconsider their human resources, technological
infrastructure, regulations of the field, type and shape of their organizational structure, vocational
training programs, whether or not employees prioritize the question: “What does the client want?”,

whether they’re “connected and inclusive” with their customers, and finally, coopetition studies.

Keywords: Place, Technology, Banking, TAM, Qualitative Analysis
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1 GIRIS

Literatiirde yaygin olarak kullanilan Teknoloji Kabul Modeli’ne (Technology Acceptance
Model - TAM) gore, bireyin bilgi teknolojilerini kabul ve kullanimi konusundaki niyetinin
sekillenmesinde algilanan kullamishilik ve algilanan kullanim kolayligi gibi iki onemli inang
etkilidir. Diger bir degisle teknoloji kullanimin yararli, kullanigh oldugu (Algilanan Kullanislik) ve
teknoloji kullanmanin fazla efor gerektirmeyecegi, kullanimm basit (Algilanan Kullanim
Kolaylig1) oldugu dogrultusundaki kisisel inanglarin kisilerin teknolojiye olan tutumlarini direkt

etkiledigi ileri siiriilmektedir (Davis, 1989; Davis, Bagozzi ve Warshaw, 1989).

Daha once yapilmis ¢aligmalarda Algilanan Kullanislik ve Algilanan Kullanim Kolayligi
icin 70’ten (Yousafzai v.d., 2007: 268-269) fazla sayida farkli dis degiskenle TAM Modeli test
edilmis, kullanim istegini ne kadar etkiledigi veya etkilemedigi ampirik ¢aligmalarla ortaya
konulmaya calisilmistir. Bu tez caligmasiyla, bankacilik i¢in énemli oldugu diisiiniilen ve TAM
Modeli ¢alismalarina konu edilmeyen banka miisterilerinin bankalarin sunduklari teknoloji tabanl
dagitim kanallarini benimsemesi 6ncesinde miisterilerinin iiriinlerini benimsemelerini artirmak igin
bankalarm yaptiklar1 ¢caligmalar ve faaliyetler belirlenerek konu ile ilgili mevcut bilgi birikiminin

artirllmasi ve literatiire 6zgiin katki yapmasi1 amaglanmstir.

Tez’de TAM’1n modellenmesinden daha ziyade performansini artirmak i¢in gerekli olan
faktorlerin, kriterlerin ve TAM modeline gore iiriiniin basarili olmasi i¢in {irliniin piyasaya
girmeden Once gerekli olan kosullarin, model, performans olarak dikkate aldiginda, modelin

basarisini etkileyen sebeplerin neler oldugu arastirilmaktadir.

Bankacilikta teknoloji tabanli bir dagitim kanali {iriinii dizayn ederken bankalarin TAM
Modeli 6ncesinde (liriinlere yatirim yapilmadan dnce) ne gibi hazirliklar yaptiklari, kullamslik ve
kullanim kolayligina yoénelik bakis acilarini nasil gelistirdikleri ve bu konuda ne gibi 6zendirici
tedbirler aldiklari, bu ¢alismalarinin nerelerinde eksikliklerinin oldugu, hatali planlamalarinin var
olup olmadigi, mevzuat ve regiilasyonlarin caligmalarii nasil etkiledigi, kurum i¢i egitim
calismalarinda nelere dikkat ettikleri, insan kaynagi sermayesini nasil planladiklari, inovasyonlarin
ne kadarinin miisteri ile birlikte ve ne kadarmin kapali olusturuldugu banka Genel Miidiirii'ne
derinlemesine miilakat yapilarak sorulmus ve yapilan miilakat ¢ercevesinde verilen cevaplar nitel

analiz yontemleriyle degerlendirilmistir.



2  DAGITIM KANALI KAVRAMI

Bu boliimde genel hatlartyla dagitim kanali kavramindan, dagitim kanali se¢imini
etkileyen faktorlerden, dagitim kanali politikalar1 ile simiflandirilmasindan ve hizmet

isletmelerinde dagitimdan bahsedilecektir.

Dagitim, {iretilen mal ve hizmetlerin iireticiden tiiketiciye ulastirilmas: anlamina
gelmekte olup, tliretim ve tiikketim arasinda bir denge veya baglanti kuran faaliyetlerin
tamamin1 kapsamaktadir (Dogan, 1989, s.46). Dagitim mal ve hizmetlerin miisterilere,
tiiketicilere ulastirilmasiyla ilgili bagvurulan tiim yontemleri igcermektedir (Karafakioglu, 2012,
s.77). Dagitim, mal ve hizmetlerin miisterilere dogru hareketinde yer alan biitiin metotlar1
kapsadigindan {iretimle tiiketim arasindaki baglanti dagitimla kurulmaktadir (Mucuk, 2008,
5.268).

Mal ve hizmetlerin {ireticiden tiiketiciye ulasirken izledigi yola da dagitim kanal1 denir
(Dogan, 1989, s5.246). Amerikan Pazarlama Dernegi’nin tanimina gore dagitim kanali mal ve
hizmetlerin pazarlanmasi i¢in isletmenin sahip oldugu i¢ birimler ile isletme dis1 pazarlama
kurumlarindan olusan bir sistemdir (Mucuk, 2012, s.265). Cagdas bir tanima gére dagitim
kanali bir degeri olan fikir, {irlin ve hizmetlerle ilgili dogus, ¢ikarim ve iirlinlerin iiretim
yerlerinden son kullanim yerlerine kadar ulastirilmasini saglayan birbirleriyle baglantili kurum
ve kuruluglardan olusan orgiitsel bir yap1 olarak tanimlanmaktadir (Tek ve Ozgiil, 2010,

5.467).

Gelismis ekonomilerde f{ireticilerin tiiketicilerle dogrudan dogruya iliski kurmasi
giigtiir. Ozellikle tiiketim mallarinin dogrudan dogruya pazarlanmasi adeta olanaksizdir. Bu
durumda iiretici, mallarin1 pazarlayabilmek i¢in mallarin iiretim yerinden tiiketim noktalarina
gotiiriilmesiyle ilgilenen bir takim aracilardan yararlanmak zorunda kalmaktadir
(Karafakioglu, 2012, s.77). Ureticilerin iiriin ve hizmetlerini iireticilerden tiiketicilere nerede,
ne zaman, nasil ve hangi sekilde ulastirilacagi pazarlama kanali veya dagitim kanali ile agiklik

kazanmaktadir (Taskin, 2009, s.248).



Dagitim kanalinin se¢imi ve fiziksel dagitim, iiretici isletmelerin dagitimla ilgili temel
kararlarindandir. Fiziksel dagitim, mal ve hizmetin ulagsmasi gereken yere minimum masrafla
ve zamaninda gitmesidir. Dagitim kanali ve fiziksel dagitim birbirinden farkli faaliyetleri
kapsasa da birbirine tamamen baglidir. Bu bagliligin sonucu olarak tireticilerin dagitim kanali
secimi yaparken fiziksel dagitimi da g6z onilinde bulundurarak karar vermeleri gerekmektedir

(Mucuk, 2008, s.268).

Dagitim kanali isletmenin mevcut birimleriyle pazarlama islemlerine katilan isletme
dis1 kurumlardan olusan bir sistemdir. Ureticinin, kendi isletmesi icindeki 6rgiitsel birimleriyle
mallarinin hareketini saglamasi1 durumunda {iretici kanalin bir ucunda, iireticilerin mallarini
tilketicilere direkt pazarladiklar1 durumlarda da tiiketiciler, kanalin diger ucunda yer
almaktadir. Ureticilerin mallarim tiiketiciye direkt pazarlayamadigi durumlarda ise bu ikisinin
arasinda araci kuruluslar bulunmaktadir (Mucuk, 2008, s.269). Dagitim kanali iginde yer alan
aract kuruluslar kanal iiyelerini olusturmaktadir. Kanalda yer alan araci diizeyi sayisi ise
kanalin uzunlugunu gostermektedir. Kanal, diizey sayisina gore kisa veya uzun olabilmektedir.
Isletmelerin aract kullanmalarmin sebebi, aracilarin iiriinleri hedef kitleye ulastirmadaki
etkinlikleri ve yeterlilikleridir. Aracilar piyasa baglantilari, miisteri iliskileri, deneyimleri,
uzmanliklar1 ve islem Olgekleriyle isletmelerin tek baslarina basarabileceklerinden daha
fazlasin1 miisterilerine sunarak pazarlama faaliyetlerine deger katmaktadir (Taskin, 2009,

5.253-254).

Dagitim kanali pazarlama karmasi unsuru olup, diger pazarlama karmasi unsurlari olan
iirlin, fiyat ve tutundurma ile birlikte planlanmalidir. Bir dagitim kanal1 planlamasi yapilirken
miisteri degeri yaratmak, sorun ¢ézmek, maliyetleri diisiirmek, etkin ¢alismak, bulunurluk ve
goriiniirlik gibi satilan irlin veya sunulan hizmete gore degisen bircok etken birlikte

diisiiniilerek isletme icin en uygun olanina karar verilmelidir (Taskin, 2009, s.248).

Kanal {iyeleri, yeni veya mevcut iirlinler hakkinda fikir vererek, iirlinlerin rakipler
karsisinda ne tiirde yer almasi ve hangi iriinlerin terk edilmesi gerektigi konularinda da
tavsiyede bulunarak iiriin planlamasma katkida bulunmaktadir. Pazar testi kanal iiyelerinin
isbirligi saglanarak yapilirsa basar1 kazanabilmektedir. Dagitim ile tutundurma arasinda da

onemli bir iliski vardir. Uretici firmanin yaptigi tutundurma faaliyetlerinin kanal iiyeleri
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tarafindan desteklenmesi etkinligi artirabilmektedir. Tutundurma kampanyalar1 genellikle
haftalarca 6nceden planlandiklarindan, kanal iiyelerine dagitimin uygun zamanlarda yapilip,
talep artis1 karsisinda malin yeterli diizeyde stogun bulunmasi saglanmalidir. Dagitim kararlari
genellikle fiyatlandirma kararlarin1 da etkilemektedir. Kanal {iyeleri kendi talep ettikleri kar

marjlar1 son fiyatlar iizerinde dnemli rol oynamaktadir (Ozkale, vd., 1991, 5.47).

Dagitim kanali kararlar1 isletmenin tiim pazarlama kararlarin1 etkilemektedir.
Isletmenin sinirli dagitim ya da yaygin dagitimi segmesine bagli olarak reklam, fiyatlandirma
kararlar1 hatta diger isletmelerle yapacag: baglantilar ve taahhiitlerin vadeleri etkilenmektedir.
Bu etkilenmelerin bir sonucu olarak dagitim kanali isletme i¢in en 6nemli pazarlama kararlar

arasinda yer almaktadir (Mucuk, 2008, 5.269).

2.1 Dagitim Kanallarimin Secimini Etkileyen Faktorler

Dagitim (veya pazarlama) kanalinin segiminde yiiksek satig ve kar1 saglayacak sekilde
pazarin biiyiikliigii ve pazar bileseni, rakiplerin sahip oldugu kanallar, {riiniin 6zellikleri,
aracilarin sunduklar1 hizmetler ve iireticinin politikalarina uyumu, {ireticinin ekonomik giicii,
yOnetim politikasi, aracilara sundugu hizmetler ve aracilar1 denetleme istegi gibi farkli konular

g0z Oniinde tutularak bunlarin analizi yapilmalidir (Mucuk, 2008, s.271).

Dagitim kanallarinda secimi etkileyen faktorleri pazar, mal, araci kuruluslar ve isletme

olarak siniflandirmak miimkindir.

2.1.1 Pazar

Dagitim kanallar tireticiler ile tiiketicileri dolayisiyla pazarlari birbirine bagladigindan
pazarlama yapist kanal se¢imini Oonemli Olclide etkilemektedir. Dagitim kanali se¢iminde
oncelikle miisteri ihtiyacinin analizi yapilmalidir. Isletmeler miisterilerinin ihtiyaglarii
belirlemek i¢in pazarlama arastirmasi yaparken tiiketici odakli olmals, tiiketicilerin tercihlerini
on planda tutarak, miisterinin fikir, hizmet ya da iirlin taleplerini maliyet, yer, zaman gibi

unsurlar dikkate alarak arastirmalidir (Taskin, 2009, s.252, 253).



Dagitim kanalinin se¢iminde goz Oniinde tutulmasi gereken en Onemli faktor
hedeflenen pazardir. Isletme tiiketiciler pazarmi mi, endiistriyel pazart m1 hedef alacagina
karar vermelidir. Isletme endiistriyel pazari hedeflemisse perakendeciler géz oOniinde
bulundurulmayacaktir (Mucuk, 2012, s.272). Hedef pazarin belirlenmesinden sonra cografi
dagilimi, siparis blyiikligl, potansiyel tiiketici sayisi da onemli diger pazar faktorleridir.
Potansiyel tiiketici sayist az ise ve firma kendi satis giiclinii kullanarak tiiketiciye
ulasabilecekse direkt satisa gidebilir, aksi durumda araci kullanmas1 gerekmektedir (Ozkale,

vd., 1991, 5.54).

Tiiketicilerin  bolgesel dagilim1  O6nemli olup, tiiketiciler belirli bdlgelerde
kiimelenmisse araciya fazla gerek duyulmamaktadir. Genel olarak tiiketiciler pazar1 yaygin
oldugundan endiistriyel pazarlarda bolgesel toplanma agisindan Onemli farkliliklar
goriilmektedir. Endiistriyel mallarda alici sayist ¢ok az oldugundan araci kullanilsa bile az
sayida olmakta, satiglarin 6nemli bir boliimii direkt satis seklinde yapilmaktadir (Mucuk, 2012,
$.272).

En 6nemli pazar etmeni tiiketici davranislaridir. Tiiketicilerin davranisi kii¢iik miktarda
ve sik stk alim yapma yoniinde ise dolayl kanallar, satin alma siklig1 az ve satin alma miktar1
biiyiikse dogrudan dagitim kanallariin tercih edilmesi daha dogru olacaktir. Tiiketicilerin
satin alma aliskanliklari, kanal diizeyindeki birimlerin se¢imini de etkilemektedir. Ornegin;
tiikketiciler biliylik magazalardan aligveris etmeyi tercih ediyorlarsa, perakende diizeyinde

biiyiik magazalar secilmelidir (Can, Tuncer, ve Ayhan, 1995, 5.238).

Rekabetin oldugu durumlarda rakiplerin kullandigi dagitim kanallar1 da kanal
tasarimin1  etkilemektedir. Bazi endiistrilerde, Ornegin gida endiistrisinde, iretici kendi
iriiniiniin (markasinin) rakip markalar yaninda, yakininda sergilenmesini istemektedir. Bunun
anlami, ayni aracilarin kullanilmas1 demektir. Bazen de isletme rakiplerin kullandig1 kanallara
bakarak o yoldan sakimip baska yolu izlemeyi kararlastirabilmektedir (Tek ve Ozgiil, 2010,
5.495).



2.1.2 Mal

Mallarin kendine 6zgii nitelikleri vardir ve mallarin su ya da bu o6zellikte olmalari
dagitim kanalin1 farklilagtirmaktadir. Dagitim kanali segilirken mala iliskin asagidaki nitelikler

dikkate alinmalidir (Can, Tuncer ve Ayhan, 1995, 5.238):

Birim bedeli fazla olan mallar, birim bedeli az olan mallara kiyasla daha kisa kanaldan

tiikketicilere ulastirilmalidir.

Hizli bozulan mallarla, sekilleri modaya bagli mallar, bu kosullara uymayan mallara

gore daha az araci kullanilarak dagitilmalidirlar.

Uretici firma, teknik diizeyi yiiksek mallarda montaj, bakim, onarim gibi hizmetleri
sunmak durumunda kalabilmektedir. Boyle bir iiretimin varligi durumunda {ireticinin

tiikketiciyle yliz ylize gelmesi yani dogrudan dagitimi kullanmasi en dogru yoldur.

Standart mallarin pazarlanmasinda ise normal dagitim kanallar1 kullanilir.

Standart mallarin dagitiminda kanalin kisa veya uzun olmasindan daha ziyade siparis
biiyiikliigii énemlidir. Ornegin iiretici firmalar kiigiik bakkaliye ve perakendecilere ulasmak
icin toptancilart kullanmayi tercih ederlerken, zincir magazalara, magazalarin yiliksek hacimli
mal alimlarindan dolay: direkt satis yapmay tercih etmektedirler (Ozkale, vd., 1991, s.54).
Mamuliin birim degerine bagli olarak dagitim kanalinin uzunlugu degismektedir. Birim degeri
ne kadar az ise dagitim kanali da o kadar uzun olma egilimindedir. Birim degeri arttikga malin
aract igletmelerce her satis isleminden dogacak maliyetleri yiikseleceginden dolay araci sayist
az tutulmaktadir. Ancak birim degeri diisiik mamuller biiyiik miktarlarda veya bagka mallarla

birlikte satiliyorsa, bunlarda da kisa kanallar ekonomik olabilmektedir (Mucuk, 2012, 5.272).

2.1.3 Araci Kuruluslar

Ureticilerle en son kullanicilar arasindaki akisi saglayan, dagitim kanalinda ireticiler
disinda yer alan kuruluslardir. Aracilar faaliyet alanlarindaki belli konularda uzmanlasmis

kurum ve kuruluslardir (Sinanoglu, 1996, s.3).
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Isletmeler aracilarda aradig: asagida yer alan bazi nitelikleri dikkate alarak dagitim

kanalinin se¢imini yapmalidir (Can, Tuncer ve Ayhan, 1995, s.239).

Aracilarin  Sagladigt Hizmet Diizeyi; {retici mallarinin  pazarlanmasinda bazi
pazarlama islevlerini kendisi {stlenirken, bir kismimi da aracilarin yerine getirmesini
isteyebilmektedir. Bu daha c¢ok isletmenin ya kendisinin yapamayacagi veya kendince
yapilmasit ekonomik olmayan hizmetlerin aracilar tarafindan yapilmasini istemesi bi¢ciminde
ortaya ¢cikmaktadir. Ornegin, depolama, satis sonras1 hizmetler gibi. Ureticiler sahip oldugu
birimler ile yapamadiklar1 hizmetlerde veya aracilarin s6z konusu hizmetlerde daha faydali

olacagi durumlarda dolayli dagitim tercih edilmektedir.

Isletmenin Isteklerine Uygun Aracilarin Bulunup Bulunmamast; isletmelerin, mallarini
en iyi sekilde dagitacak aracilar1 bulmasi kolay degildir. Bazi durumlarda isletmenin
istemlerine uygun aracilarin bulunmasi da yeterli olmamaktadir. Bulunan aracilarin da
isletmenin mallarinim dagitimmi yapmay1 kabul etmesi gerekmektedir. Ornegin, se¢ilmek
istenen uygun araci, rakip mallarin dagitimini yaptigi i¢in isletmenin mallarinin dagitiminm
yapamamaktadir. Bu durumda isletme dogrudan dagitima bagvurmak veya bagka araci bulmak

zorundadir.

Aracilarin  Ureticilerin  Politikalarina Uyabilme Dereceleri; iiretici isletmenin
pazarlama politikalari, istedigi araciyla isbirligi yapmasini 6nleyebilmektedir. Ornegin, iiretici
isletmenin fiyat degismelerine karsi aracilara garanti vermemesi, araci isletmelerin bir
boliimiiyle isbirligi yapilmasini olanaksiz kilmaktadir. Bazen de aracilarin imtiyazli dagitim

istemeleri durumunda da isbirligi olanagi bulunmamaktadir.

Maliyet; kanal se¢iminde son olarak, kullanilacak alternatif kanallara iligkin maliyet
analizi yapilarak aracilarin sagladiklar1 hizmetler ve maliyetler mutlaka karsilastiriimalidir.
Maliyetler incelenirken saglanan hizmet diizeyinin dikkate alinmamasi yanlhis karar
verilmesine sebep olabilmektedir. Bu nedenle maliyetler hizmet diizeyi ile birlikte ele
alimmalidir. Maliyet analizinin yapilmasi gii¢ olmakla birlikte bir fikir vermesi ve alternatif

kanallardan birinin saglikli se¢imi agisindan oldukga yararlhidir.



Aracilar  genellikle malin  sahipligini  {izerine alip almamalarina  gore
gruplandirilmaktadir. S6z konusu &lgiite gore aracilar iki smifa ayrilmaktadir. ik grupta malin
miilkiyetini iizerine alan toptancilar ve perakendeciler gibi tiiccar aracilar yer almaktadir.
Diger grupta ise miilkiyeti devralmayip, sadece onun dagitimima aracilik eden simsarlar,
komisyoncular ve acenteler yer almaktadir (Sinanoglu, 1996, s.4). Toptancilik, mallarin son
tilketici disindaki alicitya kar elde etmek i¢in satilmasidir. Perakendecilik ise mal ve
hizmetlerin son tiiketiciye dogrudan satilmasidir. Acenteler (yetkili saticilik), yapilan sdzlesme
uyarinca belirli bir hinterland1 igeren ve bir ticari firmay ilgilendiren akitleri yapan veya
yapilmasina aracilik eden yetkili kuruluslardir (Ozkale, vd., 1991, s.48). Komisyoncu, iicret
karsiliginda, kendi adina ve is iliskisi ile bagli oldugu tiiccar hesabina is géren bagimsiz bir
tiiccar yardimcisidir. Tellal ise, tarafsiz olan ve belirli bir iicret karliginda ticari islerde
sOzlesmelerin imzalanmasi konusunda taraflar arasinda araciligi is edinen kimsedir.
Komisyoncu ve tellalin tiiccar ile iliskisi siireksiz, acenteninki ise siireklidir (Ozkale, vd.,

1991, 5.49).

2.1.4Isletme

Dagitim kanali se¢iminde isletmenin finansal giicii, yOnetim yetenegi, kanali
denetleme arzusu da dikkate alinmalidir (Ozkale, vd., 1991, s.54). Finansal bakimdan giiclii
isletmeler kendi satis giiciinii kurabilir, alicilara 6deme kolaylig1 saglayabilir ve mamullerini
kendileri depolayabilirler. Bu yiizden aracilara ihtiyaglar1 daha az olmaktadir. Finansal
bakimdan zayif bir isletme, bu hizmetler i¢in araci kullanmak zorundadir. Dagitim kanali
kararlarinda, isletmenin pazarlama tecriibesi ve yonetim yetenegi de etkili olmaktadir.
Pazarlama tecriibe ve bilgisi yetersiz olan iiretici isletme de, dagitimi aracilara devretmeyi
tercih etmektedir (Mucuk, 2012, s.273). Kanalin kontroliinii elinde bulundurmak isteyen
firmalar fazla maliyete katlanarak kisa kanallara yonelmektedir (Ozkale, vd., 1991, s.54).
Dagitim kanalin1 belirleyen isletme olduguna gore isletmenin sahip oldugu yap1 da kanallarin
belirlenmesinde 6nemli bir etmendir. Isletmeye iliskin kanal yapisinda etkili olan faktérlere

asagida yer verilmistir (Can, Tuncer ve Ayhan, 1995, s.238):

Isletmenin Finansal Giicii; isletmelerin aracilara duyduklar1 ihtiyac finansal giiglerine

gore degismektedir. Finansal agidan giiclii olan firmalar ekonomik acidan yetersiz olan
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isletmelere gore daha az araci kurulus kullanmaktadir. Finansal giicii zayif olan isletmelerin,
0zglin dagitim kanal1 olusturmak i¢in gerekli satig Orgiitlerini kurma, satis subelerini agma,
kredi verme gibi islemleri gerceklestirmeleri ne denli zor ise, finansal giicli olan isletmelerin
bunlar1 gerceklestirilmesi o denli kolaydir. Dolayisiyla finansal olarak giiclii olan isletmeler
dogrudan dagitimi finansal giicii zayif olan isletmelere gore daha kolaylikla kullanma
olanagina sahiptir. Finansal bakimdan giigsiiz olan isletmeler, mutlaka araci kullanmak, yani

dolayli dagitimi benimsemek zorundadirlar.

Isletmenin Pazardaki Goriiniimii; isletmelerin pazarda bilinmesi, mallarmmn alicilar
tarafindan tercih ediliyor olmasi1 araci bulmasini etkilemektedir. Pazarda taninmis ve mallar1
kolaylikla alic1 bulan isletmelerin, dagitim aracilarin1 se¢mesi ne denli kolay olursa, pazarda
taninmayan ve mallar1 aranmayan bir isletmenin aract isletmeleri se¢cmesi o kadar zor
olmaktadir. Boylece iyi bir goriiniimii olan igletme, aracilar1 segerken, hentiiz belli bir goériiniim

yaratamamis isletmeler kendilerini araciya kabul ettirme sikintis1 ¢ekmektedir.

Isletmenin Pazarlama Hedefi; benimsenen hedef kanal secimini etkilemektir. Hedefi
pazar paymi genisletmek olan firmalar daha c¢ok kanal ve araci kullanmaktadir. Hedefi

pazardaki yerini korumak olan firmalar ise aracilarla iligkilerini kuvvetlendirmektedir.

Isletmenin Urettigi Mal Miktar1 ve Cesidi; isletme tarafindan iiretilen iiriinlerin cesidi
ve miktar1 isletmenin kendi satis magazasini ag¢ip iriinlerinin satisini  magazasinda
gercgeklestirecek kadar fazla ise isletme satis magazasi agarak iiriinlerin satisin1 gergeklestirir.
Buna karsilik mal ¢esidi ve tiretim miktar1 az ise {irlinlerini pazarlayabilmek i¢in isletmenin

dolayli kanaldan yararlanmasi gerekmektedir.

2.2 Bashca Dagitim Politikalan

Her birinin kendisine 6zgii iistiinliikleri ve sakincalart bulunan belli basl ii¢c dagitim
politikast bulunmaktadir. Bunlar yaygin veya yogun dagitim, secimli veya selektif dagitim ve

0zel dagitim politikalaridir (Mucuk, 2008, s.271).



Yaygin dagitim, kolay bulunabilen, satin alma siklig1 yiiksek ve 6zellikle birim degeri
diislik tirtinlerin, malin alict bulabilecegi her yere veya pazarin en uzak noktalarina kadar
dagitilmasini amaglar. Yaygin dagitim, iirlinlerin genis bir pazara yayilmasini ifade ettigi gibi
irlinlin pazardaki her toptanci ve perakendecide bulundurulmasi olarak da degerlendirilebilir.
Kolayda bulunabilen tiiketici {iriinlerinde, hammaddelerde ve teknik iistiinliik gdstermeyen
parca ve diger malzemelerde daha ¢ok yaygin dagitim tercih edilmektedir (Tathdil ve Oktav,
1992 s.149). Tiiketicilerin alimin1 ertelemedigi, dolagsmak yerine en yakin yerden almay1 tercih
ettigi kolayda mallar iireten isletmeler, {irlinlin alim satimin1 yapabilecek konumda olan her

perakendeci ve toptanciya mal satig1 yapmaktadir (Mucuk, 2012, s.274).

Secimli dagitim, yaygin ve 6zel dagitim arasinda yer almaktadir. Belirli bir cografi
bolgede az sayida araci, perakendeci veya toptanci bulunur. Tiiketim mallarindan 6zellikli ve
begenmeli mallar olarak nitelendirilen tiiketicilerin marka se¢imlerinin 6nem kazandigi mallar
secimli dagitim yoluyla pazarlanmaktadir (Firat, 2004, s.37). Belirli bir donem yaygin
dagitimi tecriilbe eden firmalar, sonrasinda se¢imli dagitim politikasina yonelebilirler. S6z
konusu degisiklikte yaygin dagitimin yiiksek maliyeti veya aracilarin tatminkar olmayan
performanslar1 etkilidir. Dogal olarak bu yonelme sirasinda firma bazi aracilardan
vazgecebilir. Aracilarin se¢iminde aracilarin maliyeti, siparis biiylkligi, kredi riski, iade
orani, lriin pazarlama kapasitesi gibi faktorler etkili olur. Se¢im sonrasinda dagitim

noktalarinin sayisi azalsa da firmanin satis hacmi artabilir (Tenekecioglu vd., 2004, s.175).

Ozel dagitim ise bir {iriiniin belirli bir pazarda sadece bir araci tarafindan dagitilmasidir
(Tenekecioglu vd., 2004, s.175). Ozel dagitim daha ¢ok o&zellikli mallarin dagitiminda

kullanilmaktadir.

Ozel dagitima karar veren iireticiler daha iyi hizmet verebilmek, iiriinlerin bilinirligini
artirmak ve triinlerin dagitimimi daha iyi denetleyebilmek icin tek dagitici veya tek bayi
(perakendeci) ile anlagsma yapabilirler. Begenmeli ve bazi liiks mallarin dagitiminda s6z
konusu bu ydntem uygulanmaktadir (Altunisik vd., 2001, 259). Ozel dagitimi tercih eden
tireticiler, iriinlerle ilgili belirli bir standart olusturmak ve dagitim kanali boyunca fiyat
denetimini saglamak amacindadirlar. Dolayisiyla 6zel dagitim uygulamasi iireticilere, fiyat ve

hizmet kalitesini standartlastirma, nihai tliketiciye odaklanma ve dagitim kanalini diger
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isletmelere gore koruma altina alma gibi bir takim avantajlar sunmaktadir (Mucuk, 2012,

5.275).

Alicilarin ayn1 mal ve hizmeti farkli kanallarda bulmak istemeleri firmalar1 birden
farkli pazarlara hitap edebilecek sekilde birden fazla kanalli ya da ¢ok kanalli yapilari
kurmaya zorlamistir. Vakko’nun alisila gelmis standart magazasinin yaninda butikler agmasi
birincisine O6rnek, Mavi Jeans, Oil, Lewis, gibi konfeksiyon firmalarinin sadece kendi
triinlerini sattiklart magazalar disinda, tiriinlerini diger magazalarda da satisa sunmalar1 ise

ikincisine 6rnek olarak verilebilir (Tek ve Ozgiil, 2010, s.490).

2.3 Dagitim Kanallarinin Simiflandirilmasi

Dagitim kanali {yelerinin temel islevleri, genel olarak pazarlama islemlerinin
tamamlanmasina ve tamamlanmis pazarlama islemlerinin bitirilmesi olarak ikiye ayrilarak
incelenmektedir. Dagitim kanali iiyelerinin bazilari, piyasadan bilgi toplamak, satisi
gelistirmek, miisteri iliskileri kurmak, ihtiyaglar1 karsilamak, isletme ile miisteri arasinda
miizakere yapilmasini saglamak gibi islemlerin tamamlanmasina yardimci olurken bazilar
fiziksel dagitim, finans ve riski iizerine alarak tamamlanmis islemleri bitirmektedir (Taskin,
2009, s.254). Dagitim kanallarmin simiflandirilmasinda  {i¢ tip dagitim kanalindan
bahsedilmektedir.

2.3.1 Iligkinin Tiiriine Gére Dagitim Kanallar

Mliski tiiriine gdre dagitim kanallari, kanal iiyeleri arasindaki iliskinin dogrudan ya da
dolayli olmasma gore siniflandirilmaktadir. Dagitimin dogrudan veya dolayli olmasi
isletmenin dagitim isglevlerinin ne kadarini kendi yaptigi ne kadarimi1 da hukuki ve ekonomik

bagimsizlig1 olan kanal iiyelerine yaptirdigina baglidir (Can, Tuncer ve Ayhan, 1995, 5.233).

Dagitimin dogrudan mi, dolayli m1 olacagina karar verilirken satilan malin veya
hizmetin tiiri, hedeflenen pazar sayisi ve dolayli bir dagitim yapacaksa ne tiir aracilardan
yararlanilacag1 gibi cesitli faktorlerin isletme tarafindan dikkatle incelemesi gerekmektedir.

Segilen dagitim sistemi isletmenin basarisi iizerinde birinci derece rol oynar. Cok sayida
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isletme kaliteli bir mala, uygun bir fiyata sahip olmalarina ragmen, dagitim konusundaki

hatalar1 nedeni ile basarili olamamislardir (Karafakioglu, 2012, s.77).

2.3.1.1 Dogrudan Dagitim

Dogrudan dagitim yontemiyle yapilan alim satimlarda kanalin bir ucunda iiretici diger
ucunda ise tiiketici yer almaktadir. Uretici isletme biinyesindeki satis birimleriyle direkt
tilkketiciye malinin satigin1 yapmaktadir (Mucuk, 2008, s.270). Dogrudan dagitim fiiretici ya da
tilketiciden birinin alim-satim ile ilgili dagitim faaliyetlerinin hepsini veya agirlikli bir
boliimiinii yapmasiyla olusmaktadir. Bununla birlikte dogrudan dagitimdan s6z edebilmek icin
gerekli sartlarin tamaminin ya da bir boliimiiniin olugmasi gerekmektedir. Bu sartlar {irlinlerin
standart olmasi, tiiketici sayisinin az veya tiiketicilerin belirli merkezlerde toplanmasi, tiretim
yerleri ile tiiketim yerleri arasindaki mesafenin az olmasi, iiretim ve tiikketim hacminin uyumlu

olmasidir (Taskin, 2009, s.255).

Dogrudan dagitimdan yararlanmak icgin gerekli kosullar gergeklesmese de hizmet
sektoriinde iiretici ile tiiketici cogunlukla yiiz yiize geldiginden bu sektérde dogrudan dagitim
daha ¢ok kullanilmaktadir (Can, Tuncer ve Ayhan, 1995, s5.233).

Dogrudan dagitimin cesitli {istiinliikleri vardir. Ureticiler satis veya teknik hizmetle
ilgili sira dis1 bir durumla karsilastiklarinda bunlar1 biinyelerindeki mevcut satis birimleri ile
yapip yapamayacaklarini bilmekte ve gerektiginde de satig destegi veya teknik hizmeti yerine
getirmektedir. Satig faaliyetleri etkin bir sekilde kontrol edilebilmektedir. Talep
degisikliklerine gore liretim ve pazarlama karmasi unsurlarinda Ongoriilen degisiklikler
yapilabilmektedir. Uretici ile tiiketici yakin iliski icerisindedir. Bu da iireticiye pazardaki

degisimleri iyi takip etme imkani saglamaktadir (Taskin, 2009, 5.255, 256).

Yiiksek sabit yatirim gerektirmesi, genis depolama zorunlulugunun bulunmasi,
isletmenin yiiksek bir mali giice sahip olmasi, piyasada fazla riske maruz kalinmasi, uzman
yonetici ve calisanlarin istihdam edilmesi dogrudan dagitimin zorluklari olarak sayilabilir

(Taskin, 2009, 5.256).
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2.3.1.2 Dolayh Dagitim

Ekonomik bagimsizliklar1 olan isletmelerin alic1 ve satici olarak iiretici ve tiiketici

arasinda yer almasi halidir (Can, Tuncer ve Ayhan, 1995, s.233).

Alic1 ve satict arasindaki kuruluslarin bu yapi biinyesinde ne kadar bulunacag:
isletmenin amaclar1 kadar mal veya hizmetin 6zellikleri ile ilgili baska nedenlere de baghdir
(Can, Tuncer ve Ayhan, 1995, s.234). Dolayli dagitimi, diger bir deyisle, "arac1 kullanmay1"
gerektiren cesitli nedenler vardir. Biiyiik {iretici isletmelerin bile genellikle {iriinlerini
dogrudan son tiiketiciye ulastiran bir dagitim kanali olusturacak ekonomik giice sahip
olmamasi, aracilarin faaliyet gosterdikleri alanda tecriibeli, giiglii ve etkili olmasi, araci
kullanilmasi halinde islem (iliski veya el degistirme) sayisinda tasarruf saglanmasi bunlarin

baslicalaridir (Mucuk, 2008, s.270).

Dagitim dogrudan ve dolayli olabilecegi gibi degisik dagitim kanallarinin bir arada
kullanilmasi1 da s6z konusu olup, iireticiler genellikle birden fazla dagitim kanalin1 kullanmay1
tercih etmektedir. Dolayisiyla herhangi bir mal veya hizmetle ilgili tek tiir kanaldan bahsetmek

imkansiz hale gelmektedir (Can, Tuncer ve Ayhan, 1995, s.234).

Baglica dagitim kanali alternatifleri (ki bunlar, tiiketim mallar1 ve endiistri mallar1 i¢in
bazi farkliliklar gosterir), daha ¢ok tiiketim mallar1 temel alinarak soyle gosterilebilir (Mucuk,

2008, 5.270);

Uretici — Tiiketici

Uretici — Perakendeci — Tiiketici

Uretici — Toptanci — Perakendeci — Tiiketici

Uretici — Acente — Toptanci(Komisyoncu) — Perakendeci — Tiiketici

Uretici — Ureticinin Satis Isletmesi — Toptanci — Perakendeci — Tiiketici.
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Bunlardan ilki, en kisa ve en basit kanal olup direkt dagitimla malin tiiketiciye
ulastirilmasidir. Genellikle tarimsal mallarda, tiretim yerinde satisa sunulan gesitli tiikketim
mallarinda ve posta yolu ile satista goriilmektedir. Ikincisi, tek satig aracisi olarak
perakendecinin bulunmasi hali olup, tarimsal mallar ile ev esyalarinda ¢ok rastlanilmaktadir.
Ugiinciisii ise arac1 olarak hem toptancinin hem perakendecinin kullanilmas: yoludur. Isletme
Olcekleri kiiciik olan imalatg1 ve perakendecilere en uygun kanal seklidir. Dordiincii alternatif
ise isletmelerin toptanci yerine acente veya komisyoncu vasitasiyla toptanciya, toptancilarin
perakendeciye ulagmasidir. Besinci kanal alternatifi de iiretici isletmenin satis isletmesi
kurarak, bununla toptanci ve perakendeci zinciri i¢inde tliketiciye ulasmasidir (Mucuk, 2008,

5.270 - 271).

Isletmeler iirettikleri mallarm sunulacag pazar ve isletmeye iliskin faktorleri de
dikkate alarak farkli kanallardan bir veya birkacini segmektedir (Can, Tuncer ve Ayhan, 1995,
5.234).

Dolayli dagitimin {stiinliikleri depolama ve envanterin en uygun diizeyde olmasi,
islem ve iliski sayisinin azaltilarak tasarruf saglamasi, isletmelere hukuki ve iktisadi
bagimsizlik saglamasi, pazarlama faaliyetlerinin daha etkili olarak yapilmasi, piyasadaki
cesitli mevcut risklerin aracilara dagitilmasi, uzmanlagma saglayarak dagitim maliyetlerinin

diisiirmesi olarak sayilabilir (Tagkin, 2009, s.256).

Dolayli dagitimin cesitli zorluklar1 vardir. Bu zorluklara ornek olarak geleneksel
dagitim ile cagdas uygulamalarin ¢ekigsmesi, muhasebe ve mali denetimin 6nem kazanmasi,
olusturulan miisteri degerinin her asamada takip edilmesi, planlama ve kontroliin zorlagmasi,
iiriin akisinda 6nemli kayip ve kagaklarin olma ihtimalinin bulunmasi, iiriin ve hizmete gore

degerlendirilmesi gereken alanlarin bulunmasi verilebilir (Taskin, 2009, s.256, 257).

2.3.2 Yonetim Iliskilerine Gore Dagitim Kanallar

Dagitim kanallar1 yonetim iligkileri bakimindan klasik pazarlama kanallar1 ve dikey

pazarlama sistemleri olarak ikiye ayilmakta olup, bu sistemler asagidaki sekilde gosterilmistir.
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Sekil 2-1 - Klasik Pazarlama Kanallari ve Dikey Pazarlama Sistemleri

Klasik Dagitim
Kanallan

Dikey Pazarlama
Sistemleri (DPS)

Firma idari DPS

Toptanc
Liderliginde
Gonulli Zincirler

Franchise Tara
Orgutler

Perakendeci
Kooperatifler

Hizmet isletmesi

imalatgi Destekli
Perakendeci

Franchise Sistemi

{Ford)

Imalatgi Destekli
Toptana Franchise
Sistemi (Coca-Cola)

Destekli Franchise
Sistemi
{McDonalds)

J

Kaynak: Tek ve Ozgiil, (2010). Modern Pazarlama ilkeleri, Uygulamah Yonetimsel
Yaklasim, (3.Baski). izmir: Birlesik Matbaacihk, s.486.

2.3.2.1 Klasik Dagitim Kanallari

Geleneksel dagitim kanallar1 adi da verilen klasik dagitim kanallarinda bagimsiz
birbirinden ayrilmis, ireticiler, toptancilar ve perakendeciler bulunmaktadir. Klasik dagitim
kanalinda yer alan kurumlar arasinda kuvvetli bir iliski bulunmaktadir (Can, Tuncer ve Ayhan,

1995, 5.234).

Klasik dagitim kanallarinda yer alan her {iye ayr1 bir firma olup, kanal tiyelerinin karimi
diisiirse bile isletmelerinin en yliksek kar1 elde etmesi cabasindadirlar. Genellikle kanalda yer
alan iiyelerin diger iiyeler iizerinde mutlak ve agirlikli bir kontrol giicii yoktur (Tek ve Ozgiil,

2010, 5.486).

Kurumlar arasinda satis sartlari ile ilgili pazarlik mevcut olup, pazarlikta anlasma

saglanamadiginda iligkiler kopmaktadir. Kanalda yer alan kurumlar her alim ve satim islemine
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iliskin gayret gostermek ve yeniden ayni ugrasilart gerceklestirmek zorundadirlar (Can,

Tuncer ve Ayhan, 1995, s.234).

2.3.2.2 Dikey Pazarlama Sistemleri

Artan rekabetin dogal sonucu olarak kanalda yer alan isletmeler piyasada ortak
davranmaya yonelmektedir. Kanaldaki tiim iiyelerin tek bir isletme gibi davranmalari, isbirligi
yapmalar1 ile olusan sistem dikey pazarlama sistemidir (Taskin, 2009, s.257). Dikey

pazarlama sistemi ¢esitleri:

Firma dikey pazarlama sistemi; tiim dagitim kanali diizeylerinin tek bir isletmenin
miilkiyetindeki kurumlardan olusmasidir (Taskin, 2009, s.257). Bu olusum, kanalin bir
diizeyinde yer alan iiyenin kanalin degisik diizeylerinde yer alan iiyeleri satin almasi ya da
hukuki biitiinlesmesiyle meydana gelmektedir. Yasal biitiinlesme sistemi, liretim ve dagitimin
birbirini izleyen asamalarinin ayni sahiplik altinda birlesmesiyle ortaya ¢ikmaktadir (Can,

Tuncer ve Ayhan, 1995, 5.235).

Sozlesmeli dikey pazarlama sistemi; dagitim kanali {iyelerinin bayilik gibi sozlesmeler
ile liretim ve pazarlama cabalarini birlestirmesidir (Tagkin, 2009, s.257). Sozlesmeye dayali
dikey pazarlama sistemleri iliretim ve dagitimm herhangi bir seviyesinde yer alan bagimsiz
firmalarin, firma olarak hareket ettiklerinde elde edecekleri satig seviyesine gore daha iyi satis
yapabilmek ve birgok konuda kazanim saglamak icin bir s6zlesmeyle uyumlastirmalariyla
olugmaktadir. Diger pazarlama sistemleri karsisinda rekabet giiciinii koruyabilmek amaciyla
bu sistemde yer alan bagimsiz kanal iiyelerinin, belirli konularda s6zlesmeye dayali isbirligine
girmeleri s6z konusudur. S6zlesmeye dayali pazarlama sistemlerinin degisik uygulamalarina
rastlanmakta olup (Can, Tuncer ve Ayhan, 1995, s.235), bu uygulamalari ii¢ ana baslik altinda
toplayabiliriz.

* Toptancinin kurdugu goniillii zincirler

Kiigiik bagimsiz perakendeciler bir toptanci liderliginde goniilliilik esasmna gore
organize olur ve toptanci ile s6zlesme yaparlar. Bu sistemde amac¢ daha iyi rekabet i¢in satin

alma uygulamalarini, ticari programlar1 ve stok yOnetimini standardize ve koordine ederek
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satin alma tasarrufu saglamaktadir (Erdogan, vd., 2012, s.167). Ayrica biiylik perakendecilerin
kiigiik perakendecilere toptan satis yapmast organizasyonunu da bu kapsamda

degerlendirilebilir (Tek ve Ozgiil, 2010, 5.488).

= Perakendecilerin kurdugu goniilli isbirligine dayali sozlesmeli dikey

pazarlama sistemleri

Satin alma giiclerini artirmak, birlikte pazarlama iletisimi programlar1 planlamak,
toptan satis yapmak, liretmek ve toptancinin sagladigi olanaklardan birlikte yararlanmak igin
perakendecilerin inisiyatifinde ayr1 bir firma veya kooperatif kurulur (Erdogan, vd., 2012,

s.167).
* Franchising orgiitleri

Nihai kullanicilara mallarin satis ve hizmetlerin saglanmasinda kullanilmak iizere ticari
marka, ticari unvan, tasarim, telif hakki, know-how ve patentler ile ilgili fikri ve sinai miilkiyet
haklarini igeren bir paketin, ana firma tarafindan satis ve servis kosullarini yerine getirmeyi
kabul eden bagimsiz firmalara sunulmasidir (Tek ve Ozgiil, 2010, 5.489 ve Kiiciik, 2011,
s.19).

Ug tip orgiitlenmeden bahsedilebilir (Tek, O.B. ve Ozgiil, E., 2010, 5.489).

Imalatgilar tarafindan desteklenen yetkili, perakende bayilik sistemi: Bu sistemde
bayiler, iiretici firmanin satis ve servis ile ilgili ¢esitli sartlarin1 yerine getirmeyi kabul eden

bagimsiz firmalardir.

Imalatgilar tarafindan desteklenen toptanci bayilik sistemi: Serinletici igecekler
sanayinde rastlanan bu uygulamada siseleme islemlerini gerceklestirecek toptanciya, yerel

piyasalardaki perakendecilere satis yapmak iizere lisans verilir.

Servis isletmeleri tarafindan desteklenen perakende satis (bayilik) sistemi: Bu sistemde
hizmetin tiiketicilere etkin bir sekilde ulastirilabilmesi i¢in servis isletmesi tiim siirecin

koordinasyonunu {istlenir.
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Gilic ve Olgek itibariyle biitiin dagitim kanalinin kanal tiyelerinden birisi tarafindan
denetim altina almasi idari dikey pazarlama sistemidir (Taskin, 2009, s.257). Bu sistemde
sermaye kalitim1 s6z konusu degildir. Kanala liderlik eden ve ekonomik agidan gii¢lii olan bir
ya da birden fazla kanal iiyesi, kendi istegi yoniinde kanalin zayif iiyelerinin kontroliinii ve

koordinasyonu saglamaya calisir (Can, Tuncer ve Ayhan, 1995, s.235).

2.3.3 Biitiinlesmenin Yoniine Gore Dagitim Kanallan

Dagitim sistemindeki degismeler, kanal iiyelerinin giiclerini arttirmaya yonelik
cabalarin1 da birlikte getirmistir. Bu ¢abalarin en Onemlilerinden biri de biitiinlesmedir.
Biitlinlesme dagitim kanalinda yer alan {iyelerden bir ya da daha fazlasinin iliskide
bulunduklar1 kanal iiyelerinin yonetimlerini etkilemek icin uyguladiklar: sistemler veya birden
fazla kanal iyesinin uyum ig¢inde ¢alismasi i¢in aralarinda anlagmalar1 seklinde ortaya
cikmaktadir. Biitlinlesme kanalin ayni1 diizeyinde olabilecegi gibi, farkli diizeydeki isletmeleri
de kapsayabilmektedir. Biitlinlesmenin yoniinii belirleyen de biitiinlesmenin olusum bigimidir

(Can, Tuncer ve Ayhan, 1995, s.236).

Kanali kontrol altina almak amaciyla dagitim kanallarindaki iiretici, toptancit ve
perakendecilerle dogrudan dikey iligkiler kurulmasi halinde olusan biitiinlesmelere dikey
biitiinlesmeler, yatay iliskilere dayali biitlinlesmelere de yatay biitiinlesmeler denilmektedir

(Sinanoglu, 1996, s.12).

2.3.3.1 Dikey Biitiinlesme

Dagitim kanalinda yer alan belirli bir seviyedeki iiyenin faaliyetlerine kanalda
kendinden 6nce ya da sonra yer alanin faaliyetlerini de katmasi veya s6z konusu iiyelere kendi
sartlarin1 kabul ettirerek veya sozlesme yaparak yonetim ve/veya denetimi ele gegirmesi dikey
biitlinlesmedir (Sinanoglu, 1996, s.13). Degisik kanal diizeylerindeki iiyelerin aymi iyelik
altinda toplanmasi1 yaninda isbirligine dayanan birlesmelerde sz konusudur. Ister sermaye
katilimu ister igbirligine dayali olsun dikey birlesme, farkli kanal diizeylerindeki kuruluslarin

biitiinlesmeleriyle olusmaktadir (Can, Tuncer ve Ayhan, 1995, s.236-237).
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2.3.3.2 Yatay Biitiinlesme

Ayni diizeydeki iki ya da daha fazla isletmenin pazarlama firsati yakalamak i¢in
kaynak ve programlarini birlestirmeleri ile olusan sistem yatay pazarlama sistemidir (Tagkin,
2009, s.258). Yatay biitiinlesmede ayni kanal diizeyindeki bir isletmenin, diger kuruluslar
kendi yonetimi veya denetimi altina almasi ya da iiyelerin kendiliklerinden birlesmeleri s6z

konusudur (Can, Tuncer ve Ayhan, 1995, 5.237).

Yatay pazarlama sistemleri ve c¢ok kanalli pazarlama sistemleri, pazarlama
sistemlerindeki dnemli yenilikler arasindadir. Cok kanall1 pazarlama sistemleri, bir isletmenin
daha ¢ok pazar boliimiine ulagsmasi igin iki ya da daha fazla kanal kullanmasidir (Taskin, 2009,

5.258).

2.3.4 Hizmet Isletmelerinde Dagitim

Pek cok hizmetin iiretim ve tiiketimleri es zamanli olmakta ve ¢ogu zaman somut
mallarla birlikte pazarlanmaktadir. Alictya yakin temasi gerektiren hizmetlerde, hizmet
saglayicistyla alicist farkli yerlerde olamazlar. Ancak kuru temizleme hizmetinde oldugu gibi
hizmetin, alicinin fiziksel varlig: ile ilgili olmadig1 durumlarda hizmet, alicidan ayr1 olarak
sunulabilmektedir. Diger taraftan hizmetlerin soyut, dayaniksiz ve depolanamaz
Ozelliklerinden dolayr genellikle miisteriye gotiiriilmeleri gerekmektedir. Hizmetlerin
ayrilmazlik 6zelligi geregi, hizmet sektorii dogrudan dagitimla sinirli olmakla birlikte hizmet
sunan ana firma hizmet verecek kisilerle miisterileri ayn1 ortamda bulunacaklar1 bir dagitim
kanalini organize etmek durumundadir. Bununla birlikte hizmetlerin alictya teslim seklinden
bagimsiz, dagitimi etkilesimli pazarlama vasfindadir. Bagka bir degisle aliciyla hizmet
saglayic1 genis Olclide karsilikli iligki icindedir. Bu yiizden hizmet saglayicilarin insan

iliskilerinin kuvvetli olmas1 6nem arz etmektedir (Mucuk, 2012, s.315 - 316).

Dagitim kanallar1 mallarin pazarlamasinda oldugu gibi hizmet pazarlamasinda da
onemini korumaktadir. Bu fonksiyon ya hizmeti iireten firma eliyle ya da aracilar tarafindan
yerine getirilmektedir (Midilli, 2011, s.23). Hizmetin pazarlanmasinda da tipki fiziki tiriinlerin

pazarlanmasinda goérev alan komisyoncular, acenteler gibi yardimci aracilar kullanilmaktadir.
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Bilet, sigorta policesi vb. gibi hizmeti temsil eden nesnelerin satin alana devri s6z konusu ise,

dagitim kanalinda genellikle, acente tiirii yardimci aracilara yer verilmektedir. Ornegin

havayollari, oteller ve oto kiralama firmalar tiiketiciye kolaylik saglamak ve satiglarmi

arttirmak i¢in, yaygin bir bigimde seyahat acentelerini kullanmaktadirlar (Menemencioglu,

20006, s.25). Asagidaki tabloda hizmetlerle fiziksel mallarin nitelikleri arasindaki farkliliklara

yer verilmistir.

Tablo 2-1 - Hizmetlerle Fiziksel Mallarin Nitelikleri Arasindaki Farklar

Fiziksel Mallar

Hizmetler

Somuttur.

Hedef standardizasyondur, hep ayn1 bicimde
tiretmektir.

Stoklanabilir.

Miisteri, kullanici ya da tiiketicidir. Miisteri
iretim siirecinde yer almaz.

Mallarin iiretiminde bir hata yapildiysa
diizeltmek miimkiindiir.

Miisterinin bulundugu yere ulastirilir.

Sahiplik, transfer edilebilir.

Soyuttur.
Hedef essizliktir, benzersizliktir, her bir
misteri 6zeldir, kendine 6zgiidiir.

Stoklanamaz.

Miisteri, iiretim siirecine bizzat katilir.

Hatay1 telafi etmek zordur.

Miisteriler, hizmet sunulan yere giderler.

Sahiplik, transfer edilemez.

Kaynak: Ozgiiven, (2008). Hizmet Pazarlanmasinda Miisteri Memnuniyeti ve Ulastirma

Sektorii Uzerinde Bir Uygulama. Ege Akademik Bakis, 8 (2), 5.655.
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3 BANKACILIKTA TEKNOLOJI VE DAGITIM KANALI iLiSKiSi

Bankalar, mevcudiyetlerini devam ettirebilmeleri, amagladiklar1 islem hacimlerini
gergeklestirebilmeleri, regiilasyonlara tam uyum saglayabilmeleri ve rakipleri karsisinda
ustiinliik kurabilmeleri maksadiyla ekonomiyi ve teknolojiyi yakindan takip etmek
zorundadirlar. Dolayisiyla teknoloji alaninda gergeklesen bas dondiiriicii gelismeler ve global
piyasalarla entegrasyon bankalarin teknolojik yatirimlarim1 kaginilmaz hale getirmistir.
Ozellikle teknoloji ve haberlesme alanindaki gelismeler bankacilik sektoriinii yeniden

sekillendirmistir.

Teknoloji giiniimiizde bankalarin sundugu hemen hemen tiim hizmetlerin subeye
gitmeden yapilabilmesine imkan saglamaktadir. Teknoloji tarafinda yasanan gelismeler bir
taraftan eski kanallarin fonksiyonlarini arttirirken, diger taraftan da yeni kanallar ortaya
cikartmaktadir. Yirmi yil 6nce para ¢ekme ve hesap bakiyesi sorgulama i¢in kullanilan
Otomatik Vezne Makineleri (ATM - Automatic Teller Machine), teknolojik gelismelere bagh
olarak vadeli mevduat agma, sans oyunlari 6demeleri, kredi bagvurusu, bagis gibi islemlerin

yapilabildigi cihazlar haline gelmistir.

Bu boliimde teknolojik gelismelerin bankalara etkisi, elektronik bankaciligin gelisimi,
teknolojik gelismelerin bankacilik iizerinde yaratacagi etkiler ile bankalarin uyguladiklari

kanal yonetimi stratejilerinden bahsedilecektir.

3.1 Teknolojik Gelismelerin Bankalara Etkisi

Genel miidiirliik ve subeler arasinda veri akisini olusturmak, subelerden toplanan
datanin saklanmasi, bilgi haline g¢evrilmesi ve ilgili boliimlere yonlendirilmesi amaciyla
bankacilikta kullanilan bilgisayar teknolojisi, internetin gelisimiyle birlikte farkli bir nitelik

kazanmistir (Aytar, Yegen ve Erdemir, 2012, s.2).

Bankacilik sektorii yapisal, diizenleyici ve teknolojik faktorler nedeniyle birgok

degisiklik ile kars1 karsiya kalmaktadir. S6z konusu teknolojik gelismeler bankalarin faaliyet
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bi¢imlerini, miisterilerine sunduklar1 hizmetleri ve bu hizmetlerin sunulus bi¢imini 6nemli
olgtide sekillendirmektedir. Gerek sektordeki rakiplerle gerekse diger finansal kuruluslarla
olan rekabetin artmasi, birlesme ve satin almalar, yabanci yatirimcilarin artan ilgisi 6zellikle
Tiirkiye’de bankacilik sektoriinii sekillendirmede 6ne ¢ikan yapisal faktorlerdir. Bunun
yaninda diizenleyici kuruluslarin sektoriin giivenirliliginin arttirilmasima ve Avrupa Birligi
diizenlemelerine uyumun saglanmasina yonelik faaliyetleri, Tiirkiye’deki en Onemli
diizenleyici faktorler olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Son olarak, teknolojinin sektdrde yasanan
degisikliklerin temel etkeni oldugunu sdylemek miimkiindiir. Zira teknoloji, bankalara
isgiicine dayali faaliyetlerini ve dolayisiyla isgiiclinden kaynakli operasyonel hatalarini,
isletme giderlerini azaltma imkan1 verirken, verimliligi, rekabet giiciinii ve dolayisiyla hizmet
kalitesini arttirma firsati1 da sunmaktadir. Tiim bu degisiklikler bankalarin miisterilerine
sunduklar1 hizmetlere iligskin stratejilerini yeniden gbézden gegirmelerine neden olmaktadir

(Durer, Caliskan ve Akbas, 2008, s.9).

Bankalar1 etkileyen temel teknolojik gelismelerden bazilar1 sunlardir (Parasiz, 2007,

s.351, 352):

Yonetim Bilisim Sistemleri; i¢ faaliyetler ve kurum dis1 faaliyetlerle alakali ge¢mis,

mevcut ve gelecege iliskin verilerin organize yontemle toplanmasidir.

Karar Destek Sistemleri; yonetimin problem ¢dziimleme ve karar verme sorunlarina
yardimci olmak iizere gelistirilmis bir yonetim aracidir. Yonelim Bilisim Sistemi, daha ¢ok
cesitli karar durumlart i¢in bilgiyi saglamakta, Karar Destek Sistemleri ise karar alternatifleri

tiretmeye yonelik olarak olusturulmaktadir.

Uzman Sistemler; genis bir veri tabanina dayali, uzmanlik fonksiyonu kazandiran,
temel kurallar igeren, olduk¢a esnek, karar vermeye veya karar verme siirecine katilmaya
yonelik, veriler arasinda zincirleme baglantilar kurarak mantikli sonuglar iireten yazilim

sistemleridir. Bankacilikta kredi tahsis sistemine yonelik uzman sistemler gelistirilmektedir.

Veri Taban1 Yonetim Sistemleri; benzer datanin farkli alanlarda saklanmasinin Oniine

gecerek, soz konusu bilginin gilincel ve emniyetli bicimde saklanmasini saglamaktadir.
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Bankalar icin miisteri hakkindaki bilgiler miisteriyi daha iyi tanimak anlaminda ¢ok
onemlidir. Banka miisterisini ne kadar iyi tanir, davranislarini, egilimlerini, isteklerini ne
kadar iyi bilirse o kadar iyi hizmet verebilir. Bu da miisterinin bankaya daha ¢ok baglanmasini

ve daha fazla is olanaginin yaratilmasini saglar.

Bilgi teknolojisi alanindaki tiim bu gelismeler bankaciligi iki agidan etkilemektedir.
Otomatik islemlerle, kagida dayali ve emek yogun yOntemlerin yerine gecgerek bilginin
yonetimi (toplanmasi, saklanmasi, islenmesi ve dagitimi) ile ilgili maliyetlerin azalmasina
katkida bulunmaktadir. Tiiketicilerin banka hizmetlerine ve {irlinlerine ulagsma yontemleri daha
cok otomatik kanallar, alternatif bankacilik kanallar1 araciligiyla degigsmektedir (Parasiz, 2007,
5.349).

Bankalarin iiriin ve hizmetlerini sundugu bir mecra olarak alternatif dagitim kanallari,
ortaya ¢ikist ve gelisiminin temelinde bilgi teknolojileri bulunmaktadir. Bu yapisiyla alternatif
dagitim kanallar1 kavrami elektronik bankacilik kavraminin bir alt 6gesidir. Elektronik
bankacilik kavrami, bilgisayar teknolojisine dayali tiim bankacilik faaliyetlerini igerirken,
alternatif dagitim kanallar1 kavrami, bankacilik iiriin ve hizmetlerinin bilgi teknolojileri temelli
mecralarca miisterilere sunumudur. Bu itibarla elektronik bankacilik hizmetleri ve alternatif
dagitim kanallar1 hizmetleri birlikte veya birbirlerinin yerine kullanilir hale gelmistir (Iskin,
2011a., s.49). Teknoloji ve haberlesme alanlarinda meydana gelen gelismeler sinirsiz zaman
faydasi, sinirsiz yer faydasi, cesit faydasi ve kalite faydasi gibi yeni kavramlarin olugsmasina

yol agmuistir.

3.1.1 Siirsiz Zaman Faydasi

Yasadigimiz bu donemde teknoloji alaninda yasanan gelismelere ve gelir seviyelerinde
meydana gelen artiglara bagli olarak talepler zamanla farklilasmaktadir (Akkilig, 2005, s.112).
Mal ya da hizmet sunumuna aracilik eden sistemlerde aracilar, hem tiiketicilerin, mal ya da
hizmetleri hangi zaman diliminde talep edeceklerini tahmin etmek hem de firiinlerin talebi

halinde {iriinii sunabilecek konumda olmak zorundadirlar (Iskin, 2011a., s.68).
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Internet kullanim1 sayesinde yedi giin yirmi dort saat ihtiyag duyulan bankacilik
hizmetlerine ulasilabilmektedir. Istenilen anda taleplerinin karsilanmasiyla simrsiz zaman
faydas1 kavrami pazarlamada yeni bir kavram olarak ortaya ¢ikmaktadir (Akkilig, 2005,
s.112).

Mal veya hizmetler belirli zamanlarda talep edildiginden, talep zamaninin bilinmesi ve
iirlinlin talep aninda bulunmasi kanal iiyelerinin gorevleri arasindadir. Dolayisiyla aracilar
miisterilere ihtiya¢c duyduklar1 anda iirlinii hazir bulundurmalari ile zaman faydasini saglamis

olmaktadir (Akkilig, 2005, s.112).

Bankalar elektronik kanallar1 vasitasiyla miisterilerine yedi glin yirmi dort saat
kesintisiz hizmet verebilmektedir. Yine bankacilik islemlerinin elektronik yapilmasi
bankalarin islem hizlarinda artis saglayarak onemli oranda zaman tasarrufu saglamaktadir

(Bakkal ve Aksiit, 2011, s.22).

3.1.2 Smirsiz Yer Faydasi

Mal ve hizmetlerin her yerde iiretilmesi s6z konusu degildir. Uretimi yapilan mal ve
hizmetin iiretildigi yerden alinip miisterilerle bulusturulmas: faaliyeti yer faydasi olusturma
seklinde bir tiretimdir. Diger bir ifadeyle tiiketicilerin istedikleri iirlin ve hizmetleri istedikleri

yerde bulabilmeleridir (Iskin, 2010, s.46).

Uretim yapilan konumdan mallarin almip miisterilerle bulusturulmasina aracilik eden
kurumlar, yer faydasi saglamaktadir. Sunulan hizmeti satin almak isteyen miisteri, okul,
banka, hastane gibi hizmetin bulundugu alana geleneksel olarak gitmek durumunda
kalmaktadir. Fakat internet teknolojilerin gelismesiyle 6zellikle bankacilik alaninda yapilmak
istenen islemler, kiginin bulundugu ve internetin oldugu her yerde igyerinde, arabasinda,
evinde dahi yapilabilir hale gelmistir. Buna bagli olarak pazarlama literatiiriinde yeni bir

kavram olan sinirsiz yer faydasi gibi bir tanim olugmustur (Iskin, 2010, s.46).
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Bilgisayar teknolojisindeki gelisimle birlikte sunulan hizmet cesitliligi ve hizmet
kalitesi, giin gectikge artmakta ve mobil hale gelmektedir. Bu sayede hizmetlere erigim

basitlesirken, sunulan iiriin ve hizmet yelpazesi de artmistir (Bakkal ve Aksiit, 2011, s.23).

3.1.3 Cesit Faydasi

Bankalarin miisterileri i¢in birgok bankacilik {iriin ve hizmetini kolaylastirmasi cesit

faydasi olarak degerlendirilebilir (Iskin, 2011a., s.70).

Internet bankaciliginda yapilan islemler, bireysel ve kurumsal olmak iizere iki ana
boliimde incelenebilir. Her iki segmentte de herhangi bir sube kanalinda yapilabilen her tiirli
(para transferi, yatirim islemleri, SGK islemleri, ¢ek senet vb) islem internet ortaminda da

gerceklestirilmekte ve ¢esit faydasi saglanmaktadir (Akkilig, 2005, s.112).

3.1.4 Kalite Faydasi

Bilgi teknolojilerinde yasanan gelismelere bagli olarak, bankalarin sunduklar
hizmetlerde hiz, yayginlagma, giivenlik, erisim konularinda iyilesmeler yasanmistir. Bilhassa
internetin kurum i¢i ve kurum dig1 kullanimimin artmasi islem maliyetlerinin azalmasina ve

islem siirelerinin kisalmasina neden olmustur (Iskin, 2011a., s.70).

Etkin internet kullanimi yeni tutundurma ydntemlerinin gelistirilmesini, cografik,
siyasi ve ekonomik engellerin ortadan kalkmasini saglayarak kalite faydasini olusturmaktadir

(Iskin, 2011a., 5.70).

Genel olarak tedarik zincirinde ham madde satanlar, imalatcilar, toptancilar,
perakendeciler ve tiiketiciler bulunmaktadir. Bilgi sistemlerinde yasanan gelismeler, miisteriler
ile dogrudan dogruya iletisime gegip onlara satis yapabilme imkani tanimistir. Internet
kullanimimin diger bir faydasi ise lriiniin 6zelliklerine iligskin bilgilerin sunulabilmesi ve
teknik destek bilgilerine kolayca ulasilabilmesidir (Akkilig, 2005, s.113). Ekonomik Kalkinma
ve Isbirligi Orgiitii’niin (OECD - Organisation for Economic Co-operation and Development)

arastirmasina gore, Amerika Birlesik Devletleri’nde (ABD) subelerden yapilan islemlerin
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bankalara ortalama maliyeti 1,07 USD, telefonun maliyeti 54 cent, ATM nin maliyeti 27 cent,
Kisisel Bilgisayarin (PC - Personel Computer) maliyeti 26 cent ve Elektronik Iletisim Agmin
(WEB- World Wide Web) ise maliyeti 13 centtir. Bir banka internet subesi i¢in yillik 25.000
USD’in altinda harcama yaparken, sube agmak icin yillik 1,5 - 2 milyon USD harcama
yapmak durumundadir. Diger taraftan internet subenin yillik bakim masrafi 25.000 USD’den
daha diisiikken subeler i¢in bu rakam 350 bin ile 500 bin USD arasindadir (Isin, 2006, s.114).

Internetin firsat esitligi saglamasi, geleneksel pazarlamada karsi karsiya kalinan
engelleri ortadan kaldirmasi, dzellikle KOBI’lerin bu kapsamda yasadiklar1 sikintilar1 ortadan
kaldirmaktadir. Benzer {irlinii veya hizmeti yurt i¢i veya yurt disinda iireten birgok firmayla
iletisim kurmak internetin sagladig1 yenilikler arasindadir. Internetin kalite faydas1 sagladig
konular olarak rekabet avantaji, firsat esitligi, yurt i¢i ve yurt dis1 erisim, maliyet diisiist, gelir

artis1 sayilabilir (Akkilig, 2005, s.113).

3.2 Elektronik Bankacilik ve Gelisimi

Mal ve hizmetlerin tanitim, iiretim, satis, dagitim ve 6deme prosediirlerinin bilgisayar
ve internet kullanarak yapilmasina elektronik ticaret denilmektedir (Aytar, Yegen ve Erdemir,
2012, s.6). Elektronik ticaret serbest ticaretin artig ivmesiyle birlikte 6zellikle 2000 yilindan
sonra yasanan bilgisayar teknolojisindeki gelismelerin sonucunda olusan bir tiriindiir (Akkilig,
2005, s.111). WEB kullaniminin ¢abuk yayilmas: ticari islemlerin yiiriitiilmesinde elektronik

ticareti yeni ve etkili bir yontem haline getirmistir (Aytar, Yegen ve Erdemir, 2012, s.6).

Bilgi teknolojilerindeki ilerlemenin bir sonucu olan internetin, 6zellikle 1995 yilindan
sonra kullanilmaya baglanmas1 ve islemlerin online yapilabilmesine imkan vermesi nedeniyle
internetin bankacilik alaninda yaygin kullanilmaya baslandign goriilmektedir. Ozellikle
Microsoft Windows 95 siirtimii sonrasinda PC kullaniminin artmasi, teknolojideki ilerlemeye
paralel modem hizlarinda artis kaydedilmesi internet tabanli elektronik bankacilik hizmetlerin

sunumuna imkan tanimistir (Korkmaz ve Govdeli, 2005, s.3).

Bankacilik hizmetlerinde vazgecilmez temel standartlar1 arasinda hiz, erisim, kolay

kullanim, gizlilik, giivenirlilik, kisiye 6zel olma halleri sayilabilir. Temel bankacilik islemleri
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cercevesinde yapilan teknoloji tabanli yeni {iriin ve hizmetler kisa siire igerisinde rakipler ve
tim sektor tarafindan kullanilir hale gelmektedir. Bankalarin kullandiklar1 ayni iiriin ve
hizmetleri birbirlerinden farkli kilan iirline veya hizmete ait ana ¢ercevenin giicii ve/veya
etkinligidir. Dolayisiyla ana g¢ercevenin veya baska bir deyis ile temel standardin kalitesi ve
irin ve hizmetlerin ¢esitliligi noktalarinda rekabet gerceklesmektedir (Aytar, Yegen ve

Erdemir, 2012, s.6).

Yaganan gelismeler dogrultusunda iilkemiz bankacilik kesimi analiz edildiginde
ozellikle 1994 yili sonrasinda bankalarim miisteri bazli organizasyon ve buna bagh
segmantasyon calismalarini 6ne ¢ikaran bir yap1 ¢izdikleri goriilmektedir. Subeler ve satis
personeli iizerinde bulunan operasyonel yiikleri kaldirmayr ve operasyon maliyetlerini
azaltmayr amaglayan bankalar, dagmik bir yapida bulunan ATM, telefon ve internet
bankacilig1 gibi alternatif dagitim kanallarin1 merkezi yapiya cevirmisler ve daha yogun
kullanmaya ve yatirim yapmaya baslamiglardir. Multichannel stratejileri olarak giindeme gelen
uygulamalar, hizmet vermeye ve subelere odaklanan bankalarin standartlarini degistirmis,
yeniden sekillendirmis ve tek bir veri tabani iizerinden merkezi olarak yonetilen stratejiler
olusturmaya yonlendirmistir. Internet {izerinden sunulan hizmetlerin ve ticaretin artmasiyla
iilkemiz bankalarin sunduklari internet bankaciligi ¢calismalar1 hiz kazanmistir. Ozellikle son
yillarda ileri teknoloji kullaniminin artmasiyla gelismis {ilke bankalarinin kullandiklari

teknolojik seviyeye erigmistir (Korkmaz ve Govdeli, 2005, s.3).

Bankacilik hizmetlerinin internet iizerinden yapilmasi konusu diinyada kullanilan
elektronik bankaciligin geldigi son noktadir. Bankacilik sistemlerine erisimi kolaylastiran

internet bankacilig1 herkese firsat tanimaktadir (Akkilig, 2005, s.111).

Online islem yapabilmeleri, lokasyon bagimsiz kiiresel ¢apta 24 saat hizmet
verebilmeleri ve sube maliyetlerine gore daha diisiik maliyetlerle hizmet sunabilmeleri bir
taraftan bankalar1 internet bankaciliina yoneltirken, diger taraftan kullanishik, hiz, zaman
tasarrufu saglamasi nedeniyle de bireysel kullanicilar internet bankaciligina yoneltmektedir.
Ulusal bankacilik sektorii bilgi teknolojileri alaninda devamli yeni gelismeleri servislerine

aksettiren sektorlerden birisi niteligini tasimaktadir (Deniz, 2003, 5.98).
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Bu yoOnde biitiin bankacilik sisteminin hedefinde elektronik bankacilik konsepti
giindemin ilk siralarini isgal etmektedir. Basel Bankacilik Denetim komitesince elektronik
bankacilik faaliyetleri, {irlin ve hizmetlerinin elektronik kanallar aracilifiyla sunulmasi
seklinde ifade edilmistir (Iskin, 2011b., s.46). Bir taraftan gelisen teknolojinin etkin kullanima,
diger taraftan bankalarin maliyetlerini diisiirme, siirekli ve etkin hizmet verme hedefi,
alternatif dagitim kanallarin1 bankalarin giindemine tagimistir. Bu strateji, bankalarin giindelik
operasyonlarindaki performansini iyilestirirken, miisterileri ile dogrudan, daha kolay ve etkili
iletisim kurmalarin1 da saglamistir. Sube bankacilifindan alternatif dagitim kanallarinin da
icinde oldugu ¢oklu dagitim kanallarina gegis beraberinde finansal hizmet ve {iriin ¢esitliligini
de artirmistir. Bankacilik sisteminin bilgi ve iletisim teknolojileri ile geldigi bugiinkii noktada;
ATM, plastik kartlar ve kredi kartlari, Satis Noktas1 Terminali (POS - Point of Sale) / Satis
Noktasindan Elektronik Fon Transferi (EFTPOS), internet bankaciligi, telefon bankaciligi,
Elektronik Fon Transferi (EFT), Uluslararas1 Para Transferi (SWIFT - Society for Worldwide
Interbank Financial Telecommunication) ve mobil bankacilik hizmetleri baglica alternatif

dagitim kanallar1 arasinda siralanabilmektedir (Iskin, 2011b., 5.46).

Alternatif dagitim kanalinin, mal ve hizmet tiirlerinin ¢ogaltilmasi, operasyonel
maliyetlerin azaltilmasi1 ve bunun sonucu olarak da karliligin maksimize edilmesi, kanal
kullaniminin artirilmasi ile ¢apraz satis imkaninin saglanmasi, telefon veya internet iizerinden
miisterilerle iletisime gecerek birebir pazarlama ile {iriin tanitimlarinin yapilabilmesi, satis
faaliyetlerinin gergeklestirilmesi ve miisterinin bilgilerine eriserek miisteriye yonelik mal ve
hizmetlerin ¢esitlendirilmesi gibi faydalart bulunmaktadir. Bu dogrultuda, alternatif dagitim
kanallarindan yararlanma frekansinin ve verilen hizmet noktalarinin artirtlmasi sube islem
trafiginin azalmasina yardime1 olacak, bunun sonucu olarak da subeler daha ¢ok pazarlama ve

satisa kanalize olacaklardir (Korkmaz ve Govdeli, 2005, s.5).

Gectigimiz yillarda yasanan banka konsolidasyonlari, siki regiilasyonlar, demografik
degisiklikler, degisen miisteri istekleri ve bankalarin kullandig1 teknolojilerin gelismesi gibi
nedenlerin etkisi ile elektronik bankacilik hizli bir gelisim ve degisim gostermistir (Korkmaz

ve Govdeli, 2005, s.2).
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Bankalarin sunduklar1 geleneksel hizmetlerin gelismesini, yeni iiriin ve hizmetlerin
sunulmasini, mevcut {irlinlerin sunulmasinda rekabet gliclinlin artirilmasini  saglayan
elektronik bankacilik ayni zamanda islem maliyetlerini 6nemli 6l¢lide azaltmaktadir (Bakkal

ve Aksiit, 2011. S.21).

3.2.1 Elektronik Bankacilik Uygulamalari

Gerek akademisyenler gerekse uygulayicilar elektronik bankacilik iizerinde dagitim
kanallarinin miithim bir etkisi oldugu konusunda mutabiktirlar (Durer, Caligkan ve Akbas,

2008, s.10).

Giliniimiizde maliyet ve zaman kavramlar1 hayati 6neme sahiptir. Bankalarin sunduklari
hizmetler 1iyilestikce, c¢esitlilik gosterdikce ve hizlandikca maliyetleri de azalacaktir.
Miisterinin en yakin subeye gitmesi, islemlerini gerceklestirmesi geleneksel anlamdaki
bankacilik hizmetidir. Fakat bu davranisin miisteriye maliyeti olarak miisterinin bulundugu
yerden ayrilmasi, subeye gidinceye kadar gegirecegi siire ve harcayacagi ulasim gideri, sube

icerisindeki bekleme siiresi sayilabilir (Isin, 2006, s.107).

Bankacilikta, bilgi islem teknolojilerinin kullanilmas1 bilgi akis siteminin
standartlagmasina, islem tekrarlarina mani olunmasina, kisa zamanda birgok islemin
yapilabilmesine, maliyetlerin azalmasina, organizasyonun sekillenmesine, orta diizey yonetici
istthdaminin azalmasina, sorumluluklarin yeniden belirlenmesine ve kiiresellesmeye imkan
tanimaktadir. Yogun teknoloji kullanimi bankacilik uygulamalarinin yeniden sekillendirmis,
eski bir takim uygulamalar1 anlamsizlagtirmistir. Dolayisiyla teknoloji kullanimi yalnizca
maliyetlerin diisiilmesi, karliligin artirilmas1 ve rekabet icin degil ayni zamanda miisteriye
yansimasiyla da onem arz etmektedir (Isin, 2006, s.108). Yapilan yatirimlarin basarili olmasi
yaygin uygulama agina kavusmasi ve miisteri tatmininin saglanmasina baghdir (Aytar, Yegen

ve Erdemir, 2012, s.5).

Bu donem igerisinde 6deme sistemleri de degismistir. Nakit Odemelerin diisiik
tutarlarda olmasina karsin, islem adetlerinin 6nemli boyutlara ulasmasi, ¢ok sayida dokiiman

ve belgenin inceleme yiikiiniin bulunmasi mevcut 6deme sistemlerinin zamanla biiyiik
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sorunlara yol a¢tig1 goriilmiistiir. Diger taraftan bu donemde bankalarin sube ve personel
giderlerinde artislarin oldugu, isletme giderlerinin %70, %80 ’ninin personel giderlerinden
olustugu goriilmiistiir. Bu karsilasilan sorunlart ¢6zmek adma bankalar islemlerini
rasyonellestirmek ve elektroniklestirmek i¢in c¢alismalara baglamislardir (Korkmaz ve

Govdeli, 2005, s.2).

Oncelikle banka veznesine gitmeden miisterilerin hesaplarindan nakit ¢ekmelerini
saglayan bir nevi bank kart, Cash Dispenser uygulamasini saglayan sistemler ilk kez Barclay’s
Bank tarafindan 1967 yilinda kullanima sunulmustur. Daha sonra séz konusu delikli kartlar
Isvigre, Isveg, Japon, ABD ve Fransa gibi iilkelerin bankalar1 tarafindan da benimsenmis ve
kullanilmistir. Sistemin gelistirilmesiyle hesap bakiyesini 6grenme, para yatirma gibi basit
bankacilik islemleri s6z konusu kartlarla yapilabilmistir. Ulkemiz del1983 yilindan itibaren
kullanilmaya baglanan kartlar, bankacilik islem maliyetlerinin diisiiriilmesinde 6nemli bir etki
saglamistir. Diinyada kredi kartlar1 ilk kez Hotel Credit Letter tarafindan ABD’de 1894 yilinda
kullanima sunulmustur. 1950 yilina kadar yine ABD kokenli biiylik magazalar tarafindan
miisterilerine kredi kart1 6zelligine sahip ilkel kartlar dagitilmistir. 1950 yilindan sonra 6n
yliziinde kabarik harfler bulunan, slip iizerine imza atilmasi ile bor¢landirma imkani veren
kartlar Diners Club, American Express gibi firmalar tarafindan kullanima sunulmustur. 1960
yilindan sonra Bank of America’nin kullanima sundugu VISA isimli kredi karti piyasayi
domine etmeye baglamis, linli iilke smirlarin1 agsmis ve Avrupa’da ilk kredi kartini yine
Barclay’s Bank cikarmistir. Sonrasinda kredi kartlarinin kullanimi ve sunulan 6zellikler hizla
gelismistir. Giinlimiizde plastik kartlarin geldigi en son nokta akilli kart ve elektronik ciizdan
teknolojisidir (Korkmaz ve Gévdeli, 2005, s. 2-3). Ozellikle 1995 yilindan sonra gelisme
kaydeden akilli kart teknolojisi, kredi kartlarinin igerisine yerlestirilen elektronik mikrogip
yardimiyla kartlara program yiiklenmesine ve kartlarda bilgi saklanmasina imkan vermektedir
(Ismn, 2006, s.114). Kartta bulunan mikrogipe ATM veya POS’lardan para yiiklenebilmekte ve
elektronik ciizdan olarak kullanilabilmektedir. Onceden 6de ismini alan s6z konusu kartlarla
nakit gerektiren kiiclik tutarli 6demelerde c¢ekin yerini alabilecegi degerlendirilmistir
(Korkmaz ve Govdeli, 2005, s.3). Paranin internet {izerinden transferinin ve elektronik ciizdan

kullaniminin artmasi 6ngoriilmekte ve bunlarin sonucunda da paranin elektroniklesmesi, yani
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kaydilesmesiyle bankaya gitme nedenlerinden bir tanesi daha ortadan kalkacaktir (Isin, 2006,
s.114).

Ulkemizde en yaygm kullanilan alternatif dagitim kanallarindan bir tanesi de EFT dir.
EFT sistemi Tiirkiye Cumhuriyeti Merkez Bankasi1 (TCMB) tarafindan 1 Nisan 1992 tarihinde
devreye alinmistir. Elektronik ortamda bankalar arasinda Tiirk Lirasi para gonderme
islemlerinin gercek zamanli olarak yapilmasini saglayan sistemdir (Korkmaz ve Goévdeli,

2005, 5.3).

Sistem sayesinde herhangi bir bankanin bir subesi rahatlikla kullanilabilir hale

gelmistir. Az subeli bankalar i¢in 6nemli bir avantaj yaratmistir (Isin, 2006, s.109).

SWIFT sisteminde mesaj standartlar1 uluslararast olgiilerle belirlenmistir. Diinyada
sisteme {liye bankalar tarafindan mesajlarin gonderilmesi, gonderilen mesajin kontrolii,
saklanmasi1 elektronik olarak yapilir (Isin, 2006, s.108). SWIFT sistemi lilkemiz bankalar
tarafindan 1989 yilindan itibaren kullanilmaya baslanmistir. Sistem 64 iilkede 1500 banka
tarafindan kullanilmaktadir (Isin, 2006, s.109).

ATM’ler bir baska dagitim kanali iiriinii olarak giindeme gelmistir. ATM, yedi giin
yirmi dort saat kesintisiz bankacilik hizmet veren elektronik otomatik vezne makineleridir.
S6z konusu makineler bankalarin ana bankacilik sistemleriyle iletisim kurarak miisterilerin
bankacilik islemlerini kendi kendilerine yapmalarini saglamaktadir. Ulkemizde 1987 yilinda
ilk kez ATM kullanilmistir (Korkmaz ve Govdeli, 2005, s.4). Gliniimiizde herhangi bir
ATM’den farkli bankalara ait kartlarla bankacilik islemleri yapilabilmektedir. Ortak ATM’ler
hem bankalara tasarruf saglama hem de miisterilere diger bankalarin ATM’lerini kullanabilme

imkan1 vermektedir (Isin, 2006, s.112).

Bir baska alternatif dagitim kanali hizmeti EFTPOS’dur. POS kullanarak mal ve
hizmet bedellerinin banka kartlar1 araciligiyla elektronik olarak 6denmesine EFTPOS sistemi
denir. Ulkemizde 1987 yilinda ilk kez POS kullamlmistir. Kredi karti ve bank kart
uygulamalarina paralel bankalarin terminal sayilar1 artig gostermistir. Tiim diinyada 6deme

arac1 olarak kullanilan kartlar, dagitim kanali {iriinii olarak goriilmekte ve karti ihrag¢ eden
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kurumun 6zel hizmetlerinde kullanilmaktadir. S6z konusu kartlara 6rnek olarak magaza
kartlari, taksit yapan kartlar, akilli kartlar, banka kartlar1, kredi kartlar1 ve sanal kartlar vb.
kartlar verilebilir (Korkmaz ve Govdeli, 2005, s.4).

Ofis bankacilig1 alternatif dagitim kanallar1 uygulamalarina bir baska Ornektir.
Ulkemizde ilk ofis bankacilign uygulamasi 1990 yilinda gergeklestirilmistir. S6z konusu
uygulamada banka miisterileri kendi PC’lerini kullanarak telefon hatlar iizerinden, modem
vasitasiyla banka bilgisayarlarina baglanarak bankanin sundugu hizmetleri online olarak
gerceklestirme imkani bulurlar. Internet teknolojisinin gelismesiyle, giiniimiizde bankalar
tarafindan kapali iletisim hatlar1 lizerinden kurumsal internet bankaciligi hizmeti

sunulmaktadir (Korkmaz ve Govdeli, 2005, s.4).

Bir diger alternatif dagitim kanali 6rnegi telefon bankaciligidir. Miisterilere kendileri
acisindan uygun olan bir mekan ve zamanda kendi hesap bilgilerine ulasabilme ve nakit
olmayan islemleri gerceklestirebilme imkan1 saglayan telefon bankaciligi, miisteriler
tarafindan genellikle hesap bilgilerinin kontrolii ve ¢esitli hizmet talepleri gibi temel islemlerin
gerceklestirilmesi amaciyla kullanilmaktadir (Durer, Caliskan ve Akbas, 2008, s.10). Telefon
bankaciligr 1980°1i yillarda ilk kez Amerika’da uygulanmaya baslamistir. S6z konusu amacla
olusturulan bedava telefon hatlar1 sayesinde miisteriler bankalara ulasip makineler araciligiyla
kendi kendilerine veya telefona ¢ikan banka personeli yardimiyla islemlerini
gergeklestirmektedirler. Bu uygulama, miisterilere kolaylik ve hiz saglarken, bankalara da

operasyonel giderlerin azalmas1 yoniinde etki etmistir (Isin, 2006, s.112).

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin gelisimine paralel, telefon bankaciliginda uygulanan
ilkel yontemler terk edilmis, modern ¢agr1 merkezlerine dogru gelisim saglanmistir.
Ulkemizde 444’le baslayan telefon numaralari hemen hemen tiim bankalar tarafindan
kullanilmaya baslanmistir (Korkmaz ve Gévdeli, 2005, s.4). Ulkemizde ilk kez 1991 yilinda
uygulamaya alinan telefon bankaciligr ile bankalar giinde ortalama 20-30 bin kisiye hizmet
verir hale gelmislerdir (Isin, 2006, s.112). Her bankada farkli isimlerle adlandirilan telefon
bankacilig1r hizmetleri, baslangicta 6zendirici olmas1 ve miisterilerin sz konusu kanallara
kaydirilabilmesi i¢in tiimiiyle iicretsiz kullanima sunulmus, yaygmligin artmasiyla birlikte

ticret alinmaya baslanmistir (Korkmaz ve Govdeli, 2005, s.4).
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Internet baglantis1 olan herhangi bir bilgisayardan yedi giin yirmi dért saat islem
yapilabilen internet bankaciligi uygulamasi, zaman ve mekan siirlamasini ortadan kaldiran
bir bagka alternatif dagitim kanal {iriiniidiir. Internet bankaciligi ile kasa islemleri diginda
hemen hemen tiim bankacilik islemlerini yapabilmek miimkiindiir. Hesap a¢ma, hesap
sorgulama, kredi karti islemleri, yatirim islemleri, para transferleri vb. gibi islemler internet

bankacilig1 ile yapilabilen islemlere 6rnek olarak verilebilir (Korkmaz ve Govdeli, 2005,s.4-5).

Mobil teknolojilerin dnciisii olan cep telefonlarinin yaygimlasmasi ile Mobil Iletisim
I¢cin Kiiresel Sistem (GSM - Global System for Mobile Communications) teknolojisinin en az
maliyetli bolimii olan Kisa Mesaj Servisi (SMS - Short Message Service) bankacilig
uygulamaya konmustur (Korkmaz ve Govdeli, 2005, s.5).

Gerek diinyada gerekse iilkemizde cep telefonlarinin giderek daha yaygin bir sekilde
kullanilmasi, s6z konusu iletisim aracindan bankacilik hizmetlerinin sunulmasinda da
yararlanilmasimni giindeme getirmis ve yeni bir alternatif dagitim kanali olarak Kablosuz
Uygulama Protokolii (WAP - Wireless Application Protocol) Bankaciliginin dogmasina yol
acmigtir. WAP-bankaciligi; temelde miisterilerin cep telefonlar1 yardimiyla standart
yontemlerle web tabanli bankacilik hizmetlerine ulagmalarini saglamaktadir (Durer, Caligkan

ve Akbas, 2008, s.10).

Alternatif dagitim kanalina Kiosk (Kabin) ve Dijital Televizyon Bankacilig1 iiriinleri
de ornek olarak verilebilir. Telefon bankaciligi, ATM ve internet bankaciliginin bir bilesimi
olarak karsimiza g¢ikmaktadir (Durer, Calisgkan ve Akbas, 2008, s.10). ATM’ye benzer
gorlinlime sahip Kiosk, miisterilerin bankayla interaktif iletisim kurduklar1 sistemin genel
adidir ve ayn1 zamanda birer baglant1 ve haberlesme merkezidir. Dokunmatik ekranli olarak
kullanima sunulan Kiokslar hemen hemen her ortama kurulabilmektedirler. Internet vasitasiyla
miisterilere sunulan bilgi, iirlin ve hizmetlere hizl1 ve etkin erisim saglanmaktadir (Korkmaz

ve Govdeli, 2005, s.5).

TV-bankacilig1 ise uydu veya kablolu televizyon hatlar1 kullanilarak miisterilerin TV
ekran1 ve kumandasi aracilig1 ile hesap bilgilerine ulasabildikleri ve kendi hesaplar1 arasinda

para transferi, yatirim fonu islemleri ve fatura 6deme gibi islemleri gerceklestirebildikleri bir
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elektronik dagitim kanalidir (Durer, Caliskan ve Akbas, 2008, s.10). Dijital TV lerin set top
box’larin bilgisayar gibi kullanilmasi ile aynen internet bankaciliinda oldugu gibi tiim

islemler gergeklesebilmektedir (Korkmaz ve Govdeli, 2005, s.5).

Bir diger uygulama ise makinelerden olusan insansiz banka subeleridir. Bilet
satisindan, doviz bozdurmaya kadar bir¢ok bankacilik veya aracilik islemi insansiz banka

subelerinde gergeklesebilmektedir (Isin, 2006, s.112).

Miisterilere ve bankalara Onemli fayda saglayan internet bankaciligina toplumun
bircok kesimi tarafindan 6zel bir 6nem atfedilmektedir. Internet bankaciligi, miisterilere
internet aracilii ile hesaplarina ulasabilme ve bankacilik islemlerini gerceklestirebilme
imkan1 saglamaktadir. Bir WEB sayfas1 sayesinde bu dagitim kanali, banka ve sundugu
hizmetler hakkinda bilgi vermekte ve miisterilerin hesaplarina ulasabilmelerini, fon transfer
edebilmelerini ve bankacilik {iriinlerini satin alabilmelerine imkan saglamaktadir. Kisacasi,
kasa alis verisi disinda tiim bankacilik islemleri internet bankaciligi araciligir ile

gerceklestirilebilmektedir (Durer, Caligkan ve Akbas, 2008, s.10).

3.2.2 Mobil Bankacilik

Kiiresellesmenin ve rekabetin yogun oldugu giiniimiiz is diinyasinda, stirdiirtilebilir bir
rekabet¢i avantajin yaratilmasinda miisteri sadakatinin 6nemi daha da artmistir. Miisteri
sadakatinin temel etkeninin ise miisteri tatmini oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu baglamda,
teknoloji ayrica miisteri tatmininin arttirilmasinda gerek iiretim isletmelerine gerekse de
finansal kurumlara yeni imkanlar sunmaktadir. Bu ¢ergevede teknolojik degisikliklerin
rekabetin temel unsuru oldugu ileri siiriilebilir. Boyle bir rekabet¢i ortamda, gilinlimiiziin
bilingli ve bir o kadar da talepkar miisterilerinin ihtiyaglarin karsilanmasinda yalnizca sube
bankaciliginin kullanilmasinin yeterli olmayacag: asikardir (Durer, Caliskan ve Akbas, 2008,
5.9-10). Onceleri iiretimin az olmasi nedeniyle iiretilen her sey kolay alict bulabiliyordu.
Giliniimiizde ise iirlin veya hizmetin iiretilmesinden daha ziyade miisteri memnuniyeti en {ist
diizeye ¢ikaracak fayday: saglamak onemli hale gelmistir (Aytar, Yegen ve Erdemir, 2012,
s.4). Bu nedenle bankalar, faaliyet giderlerinin azaltilmasi, daha fazla miisteriye ulasilmasi,

miigteri tatmininin arttirtlmast ve dolayisiyla miisteri sadakatinin saglanmasi1 amaciyla
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birtakim alternatif dagitim kanallar1 gelistirmektedirler (Durer, Caligkan ve Akbas, 2008, s.9-
10). Teknolojinin yogun olarak kullanildig1 kanallardan bir tanesi de mobil bankaciliktir.

Ne kadar zaman alir ve ne kadar yavas bir sekilde olursa olsun subeye dayali
bankacilik 6lmiistiir. Teknoloji yiiziinden degil teknolojinin topluma verebilecekleri yiiziinden
Olmiistiir. Kisilerin mobil cihaz ve bilgisayarlara merakli veya baska bir degisle tutkulu bir
sekilde baglanmalar1 sadece iiriinlere sahip olma istekleriyle agiklanamaz. S6z konusu iiriinler,
insanlarla baglantili kalmalarin1 ve yeni iligkiler kurmalarini saglamaktadir. Facebook’ un
sifirdan baslayip birkag yil iginde ABD niifusuna esit bir yer haline gelmesinin veya Twitter’in
bu denli popiiler olmasinin nedeni budur. S6z konusu cihazlar insanlarin hayatlarini
yonetmelerine ve diger insanlarla paylasmalarina yardim etmektedir. Dolayisiyla bankalarin
yapmas1 gereken sey de budur. Bankalar 6zellikle yeni nesil banka miisterilerine gekici
gelmek istiyorlarsa, insanlar1 bankalariyla kolay ve basit yoldan baglantili hale getirmelidirler

(Skinner, 2015, s.46).

Bilgi iletisim teknolojilerinde yasanan degisim hayatimizi 6nemli olgiide etkilerken,
mobil cihazlara olan tutkumuz aligkanliklarimizi degistirmektedir. Diinyaya geldikleri ilk
andan itibaren mobil cihazlarla karsilasan ve viicutlarinin birer parcasiymis gibi bu cihazlar
kullanan Y kusagi, mobil cihaz ve mobil uygulamalar olmayan bir hayat diislinememektedir.
2015 il itibariyle 18-34 yas araliginda, en yaslis1 1981 dogumlu olan ve 5 yil igerisinde
diinya niifusunun c¢ogunlugunu olusturacak olan Milenyum kusagi teknolojiyi ¢ok 1iyi

kullanmaktadirlar.

2 Temmuz 2015 tarihli KPMG raporunda, bahsedilen mobil bankacilik kullanicilarinin

tilkeler bazinda yas ortalamalarina Sekil 3-1’de yer verilmistir.
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Sekil 3-1 - Mobil Bankacihik Kullanicilarimin Ulkeler Bazinda Ortalama Yasi

Yas
Amenkakrast g8y eresilya Mobil bankacilik
kullamcilannin
B+l Kanada ortalama yas
-—, yaklasik 32
BB italya 39
AviupaKitasi - Avrupa’damobil
= panya bankacilik
e isveg 30 kullamcilannin
o ortalama yas1 39
S Biresik Krallik ®  yas ortalqr‘rmswla
B Almanya & gdéreceliolarak
dahayiksek
B Fransa
Asya Pasifik ® Japonya 3 Hindistan, diinya
B i 37 genelinde en geng
mobil bankacihk
BB Avustralya kullanmicilanna
i Hindistan sahiptir.

Kaynak: KPMG. 2015. Mobil Banking 2015,

http://www.kpmg.com/UK/en/IssuesAndInsights/ArticlesPublications/Documents/PDF/m
obile-banking-report-2015.pdf. Erisim Tarihi: 21.09.2015. s6

Bir banka misterisine ne kadar ¢ok iiriin satilirsa veya bagka bir deyisle miisterinin
capraz satis orani ne kadar yiiksek ise o oranda banka miisterisi olmaya devam edecektir.
Dolayisiyla ana hedef iirtin baghligini saglamaktir. Bunu saglayabilmek icinde teknoloji
miimkiin oldugu 6l¢iide miisteri memnuniyetini artiracak sekilde kullanilmalidir (Isin, 2006,
s.117).

Yaglar itibariyle satin alinan bankacilik {rlinlerinin sayisina Sekil 3-2’de yer

verilmistir.
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Sekil 3-2 - Yagslar itibariyle Satin Aliman Bankacihik Uriinlerinin Sayisi

5 3,3 2.6 3,7 3,1 4 34 3,8 3.1

; H SE SN

18-25 45-54 55-64 Genel

Mobili Benimseyenler ™ Mobili Benimsemeyenler

Kaynak: KPMG. 2015. Mobil Banking 2015,

http://www.kpmg.com/UK/en/IssuesAndInsights/ArticlesPublications/Documents/PDF/m
obile-banking-report-2015.pdf. Erisim Tarihi: 21.09.2015. s.23

Fikrimiithim firmasi tarafindan Agustos 2015’te Tiirkiye’nin 72 ilinde 2.866 internet
kullaniciyla gergeklestirilen arastirma sonucunda internet kullanicilarinin %981 dijital
bankacilik iiriinlerinden bir sekilde haberdar oldugu, %91 inin de dijital bankacilik {iriinlerini
bilfiil kullandig1 verileri elde edilmistir. Arastirmaya katilanlarin yaslara gore dagilimi; 25 yas
ve altt %17, 26-29 yas %22, 30-34 yas %28, 35-39 yas %17 ve 40 yas ve lizeri %16 dur.
Arastirmaya katilanlarin %75’inde e-devlet sifresi mevcut olmasia ragmen %?21°1 arastirma
tarihine kadar hi¢ kullanmamustir. internet kullanicilarinin %79°u e-imzay1 bilmesine ragmen,
sadece %18’1 e-imzay1 kullanmaktadir. Dijital yurttas, dijital platformlarda iletisim kuran,
aligveris yapan, egitim alan ve ahlak kurallarina uyan, hak ve sorumluluklarinin bilincinde
olan bireydir ifadesinin ardindan kendilerini bu ifadeye gore dijital yurttag olarak goren
kisilerin oran1 ise %78 diizeyindedir (Online Tiirkiye Dijital Vatandaslik Arastirmasi. 2015,
s.72).

E-devlet, e-ticaret, e-ciizdan, e-fatura gibi basina “e” gelen yani bunlarin elektronik
ortamda yapildigin1 gdsteren kavramlarin sayist internet teknolojisinin gelismesi ve
yayginlasmasi ile artmaya baslamistir. Internet lokasyondan ve zamandan bagimsiz islem
yapilabilmesine yedi giin yirmi dort saat bilgi sahibi olunmasina imkan vermektedir. Bu
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yiizden de internet her seyi hizla degistirmekte, eskiden mevcut olmayan yeni bir takim
pazarlar ve firsatlar sunmaktadir. Bankacilik sisteminin internetle tanismasi, bir takim
sinirlamalarin ortadan kalkmasi bankalarin ana dagitim kanali olan subelerin eski dnemini

yitirmesine neden olmustur (Aytar, Yegen ve Erdemir, 2012, s.5).

Internet iizerinden mal ve hizmetlerin alim-satimi olarak tanimlanan e-ticaret
kapsaminda dijital uygulama indirme, seyahat harcamalari, tiiketici ya da endiistriyel
pazarlarda internet iizerinden gerceklestirilen aligverisler sayilabilir (Sezgin, 2013, s.1).
Ulkemizde yaklasik 20 miyar TL civarinda oldugu diisiiniilen dijital ticaret pazar biiyiikliigii,
oniimiizdeki yillar icin biiyiime potansiyeli barindirmaktadir. Elektronik Ticaret Isletmecileri
Dernegi (ETID) verilerine gére 2014 yilinda e-ticaret, yaklasik %30 biiyiimiis ve internetten
aligveris yapanlarin sayist 12 milyonu ge¢mistir. Ayrica e-ticaretin toplam perakende ticaret

icindeki pay1 % 1,7 olmustur (Yeniova, 2015, s.21).

Her ii¢ kisiden birinin akilli telefon sahibi oldugu Tiirkiye’de mobil bankacilik
biiyiimektedir. Miisteri artik banka hesaplarina cepten baglanmaktadir (Oztiirk, 2015. s.6). Cep
telefonu ve tabletlerden yapilan bankacilik islemleri 2011-2014 yillar1 arasinda 19 kat
bliylimiistiir (Ceyhun, ve Giirdamar, 2015, s.1). Tiirkiye Bankalar Birligi 2014 - 2015 Haziran
donemi verilerine gore iilkemizde mobil bankaciligi kullananlarinin sayist son bir yil
icerisinde iki kat artmistir. Monitise tarafindan yayimlanan ‘2015 Tiirkiye Mobil Bankacilik
Istatistikleri”’ne gore mobil bankacilik kullanici sayis1 2014 yili ikinci ¢eyreginde 7,5 milyon
iken 2015 y1l1 ikinci ¢eyreginde 15 milyona yiikselmistir. Ayn1 donemde gergeklestirilen islem
adedi 2,7 milyara ytlikselmistir. Kredi bagvurusu, diizenli 6deme talimati gibi finansal olmayan
islem sayis1 2,52 milyarken, finansal islem sayist 198,8 milyonda kalmistir. 198,8 milyon
finansal islem adedinin parasal karsilig1 ise 361,8 milyar TL’dir. Bu kapsamda gergeklestirilen
islemlere baktigimizda %57 ile en fazla pay: para transferlerinin aldigi, onu %31 ile yatirim,

%7 ile kredi kart1, %5 ile diger islemlerin takip ettigi goriilmektedir (Dede, 2015, s.8).
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KPMG’nin raporuna goére mobil bankacilik kullanici sayisinda bir artis olacagi

ongoriilmekte 2019 yili itibariyle 1,8 milyar kullaniciya ulasacag: tahmin edilmektedir.
Sekil 3-3 - Global Mobil Bankacilik Kullanic1 Sayisi

2013 2014 2017F 2019F

Kaynak: KPMG. 2015. Mobil Banking 2015,

http://www.kpmg.com/UK/en/IssuesAndInsights/ArticlesPublications/Documents/PDF/m
obile-banking-report-2015.pdf. Erisim Tarihi: 21.09.2015. s5

Hizmet ve islem maliyetlerinin diistirtilmesi teknoloji kullanimin sonucudur (Aytar,
Yegen ve Erdemir, 2012, s.4). internet tabanli yatirimlar giiniimiizde en maliyetli teknolojik
yatirimlar arasindadir. Buna karsilik yatirinm sonrasinda istenen basarinin yakalanmasi
durumunda kurumlarin personel, reklam, kirtasiye giderlerini, birim basi islem maliyetlerini

diisiirecektir (Aytar, Yegen ve Erdemir, 2012, s.4).
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Sekil 3-4 - Kanal Bazinda Islem Maliyetleri
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S
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g ? |
k]
M E

Sube Detisim Merkezi

Kaynak: KPMG. 2015. Mobil Banking 2015,

http://www.kpmg.com/UK/en/IssuesAndInsights/ArticlesPublications/Documents/PDF/m
obile-banking-report-2015.pdf. Erisim Tarihi: 21.09.2015. s.22

Ozetle, miisteriler tarafindan kullanilan e-sube hizmetlerinin bankalara faydalari
subelerde gerceklestirilen islem hacminin ve sube yogunlugunun azaltilmasi, operasyonel
riskin diistiriilmesi, subelerde miisteri basina harcanan zaman ve maliyetin asgari diizeye
indirilmesi, bankacilik ihtiyaglar1 konusunda miisterilere danigmanlik hizmetinin sunulmasi,
miisterilere lirlin ve hizmetler hakkinda dogru bilgi sunulmasi olarak sayilabilir (Aytar, Yegen

ve Erdemir, 2012, s.7).

E-sube hizmetleri hakkinda farkindalik yaratilarak c¢apraz pazarlama faaliyetleri
uygulanmaktadir. Boylelikle kullanicilara ihtiya¢ duydugu diger hizmetler de sunulmaktadir.
E-sube hizmeti, lokasyon bagimsiz yedi giin yirmi dort saat hizmet alma, islem yapma ve nakit

idaresini kolaylastirilma imkan1 saglamaktadir (Aytar, Yegen ve Erdemir, 2012, s.7).

3.2.3 Dijital Bankacihk

1990 sonras1 diinyada yasanan finansal liberalizasyon ve globallesme konsolidasyon

egilimini artirmis ve 2000°’1i yillar sonrasinda bankalarin yeni yapilarinin sekillenmesinde
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etkili olmustur. Bu egilim bankalarin kendilerini bir finansal siipermarket gibi
konumlandirmalarint kagimilmaz kilmistir. Degisen miisteri taleplerinin karsilanmasi igin
bankalar aracilik ettikleri tiim finansal hizmetleri bir arada sunmak zorundadirlar. Diger
taraftan geleneksel 6deme sistemlerinin elektroniklesmesi, globallesmeyle birlikte yeni 6deme
sistemlerinin  gelistirilmesi, sektoriin basta internet olmak iizere yeni bilgi iletisim
teknolojilerine yatirirm yapma zorunlulugunu ortaya koymustur (Korkmaz ve Gévdeli, 2005,

s.3).

Bankalar, sube aglarim1 tamamlayan bir sekilde teknoloji kullanmalar1 ile herhangi bir
sube agma sahip olmayan sadece teknolojiden ibaret olmalar1 konusunda se¢im yapmak
zorundadirlar. Se¢imin yapilmasindan sonra uygulanacak stratejinin belirlenmesinde dikkat
edilmesi gereken bir takim konular bulunmaktadir. Se¢imde en Onemli kriterin miisteri
kavrami oldugu goz ardi edilmemelidir. Citibank ydneticisi Jack Heilshorn en iyi planlama
miisteriye miimkiin oldugunca yaklastiginda olur ifadesiyle miisteri kavramina dikkat
cekmistir. Bankacilik miisterinin oldugu yerde yapilir ifadesiyle miisteri kavramima dikkat
ceken bir baska yonetici ise Bank Of Switzerland yoneticisi Nikolaus Senn’dir. Ozetle
teknoloji ne kadar verimli kullanilirsa kullanilsin bankalar miisteriye farkli bir seyler

sunamazlarsa basarilari gegici olacaktir (Isin, 2006, s.114 - 115).

Teknoloji kullaninminin banka calisanlarinin nitelikleri ve sayisi iizerinde etkileri
vardir. Teknoloji yeni is kollar1 yaratirken popiiler bazi is kollarini islevsiz hale getirmektedir.
Diistik vasifa sahip olan ¢alisanlar teknoloji kullaniminin artmasiyla islerini kaybetme riski ile
kars1 karsiya kalmaktadirlar. Gegmiste banka subelerinde sikca goriilen tahsilat, tediye ve
vezne gibi servisler zaman igerisinde yok olmus, giiniimiizde operasyon servisinin igerisinde
dahil olmuslardir. Ortalama bir banka subesinde calisan sayis1 30’lar seviyesinden yaklagik
ticte iki azalarak 10, 11 seviyelerine inmistir. Gorlilen o ki onlimiizdeki donemlerde 5’ler

seviyesine inecektir.

Dijital diinyanin yasandigt bu donemde sirketlerin de bu egilimi takip etmesi
kagimilmazdir. Hedef Kkitlelerin siirekli online oldugu giinlimiizde bankalar, miisterilerine
ulasmak onlarin ihtiyag¢larini anlamak, aninda iletisim kurarak yanit vermek ve online yasayis

tarzina adapte olmak adina dijitallesmek zorundadir.

41



Elektronik kanal, Internet Protocol Address (IP) teknolojilerine dayalidir ve aslinda
sube de Oyledir. Bankalarin, kanallar1 diisiinmeyi birakip sadece bunlarin dijital olarak calisir
olduklarini fark etmeleri gerekmektedir. Cagr1 merkezleri, ATM’ler, subeler, internet, mobil
teknoloji her sey dijital olarak calismaktadir. Bu nedenle banka artik her kosesine, her
kuytusuna, her kasina, her sinirine ulasan dijitallestirilmis platformlara dayali bir dijital banka

haline gelmistir (Skinner, 2015, s.21).

Bankalar artik sadece islem yapan degil veriyi yoneten, miisterisiyle her zaman ve her
yerde iletisim igerisinde olan perakende sirketlerine doniisecektir. Bu etkilesim omni-kanala
doniiserek bir cat1 lizerinden idare edilmesi ve her bir kullaniciya tiim platformlarda gegerli bir

tek deneyim yasatilmasiyla miimkiin olacaktir.

ATM’lerle baslayan dijital bankacilik yolculugu internet sube ve sonrasinda mobil
bankacilik uygulamalar ile devam etmektedir. Yakin gelecekte teknoloji ayri bir cihaz olarak
tasinmayacak, bulut bilisim, mikrogip, organik ¢ip gibi konularda yapilan ¢aligmalarla birlikte
teknoloji ayr1 birer cihaz degil, bir giysi veya aksesuar olarak dijital bankaciligin akilli saatler,

gozliik ve yiiziikler gibi giyilebilir teknolojilere kayacagi bir donem olacaktir.

Aragtirmalar giyilebilir teknoloji pazarinin 2019 yilinda 53.2 Milyar dolara ulasacagini
ongoriiyor. Bu alan sadece teknoloji devlerinin degil, saglik, giyim, miicevherat gibi pek ¢ok
sektoriin de odak noktasi haline gelmektedir. Teknoloji arastirma ve danismanlik sirketi
International Data Corporation’in son arastirmasi, 2014°iin ilk ¢eyreginde 3.4 milyon, 2015’in
ilk ¢eyreginde 11.4 milyon giyilebilir teknoloji iirlinii satildigini ortaya koymustur. Su anda
diinya pazarinda 160 civarinda farkli giyilebilir cihaz bulundugu belirtilmistir. Bir baska
arastirma sirketi IDTechEX’in tahminlerine gore, bu teknolojilerin pazar1 6niimiizdeki 10 yil

igerisinde 70 milyar dolara ulasacaktir (PSM, 2015, s.58-59).

Bankalar, miisteri segment tanimlamalarindan birebir miisteriyi taniyan altyapi
teknolojileriyle, kisiye 6zel hizmet veren bir doniisiim gegirmeye hazirlanmaktadir. Bankalar,
yapay zeka kullanimi ile miisterilerin ayak izlerini takip ettikleri, miisterinin ihtiyaci oldugu

anda yaninda olduklar1 bir hizmet yapisina evrilmektedir.
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Miisteri bankanin miisait oldugu zaman degil, kendi istedigi zaman hizmeti satin almak
istemektedir. Miisterilere en uygun kampanyalarin en uygun zamanda ve en uygun lokasyonda
sunulabiliyor olmasi bugiinden daha fazla 6nem kazanacaktir. Miisterilerin tiim verilerini
isleyen, kisisellestirilmis basarili 6neriler sunan ve tiiketiciden bireye ulasan bankalar bir adim

daha Onde olacaktir.

Miisterilerin farkli boyutlardaki bilgilerini elde etmek gilinden giine artarak bankalarin
temel problemlerinden biri haline gelmistir. Ozellikle sosyal medya, kisilerin ihtiyag ve
davraniglarina yonelik birgok bilgiyi barindirdigindan, bankalarin bu bilgilere erigerek
pazarlama aktivitelerinde kullanma isteklerini artirmistir. Bankacilik sektorii, miisterilerinin
O0deme ve finansal faaliyet verilerinden olusan biiylik veriden yararlanmaya baglamis olsa da
biiyiik veriyle ilgili kat edecek daha ¢ok yol vardir. Bankacilik artik ¢ok kanall1 bir faaliyettir.
Bazi biiyiik bankalar miisterilerinin finansal ihtiyaclarini karsilamak i¢in ¢agri merkezleri,
subeler, ATM’ler ve WEB siteleri arasinda gegen karmasik yolculugunu anlamaya baslamis ve
ayni zamanda pazarlama tekliflerini miisterilere gore Ozellestirmeye baglamislardir

(Davenport, 2014, s.58).

Ornegin Hiirriyet Emlak’tan biitgenize gore satihk ev baktigimzi, fakat biitgenize
uygun bir ev bulamadiginizi ve bir miktar krediye ihtiyacimiz oldugunu diisiinelim. Biiyiik
veriyi kullanan bir bankanin miisterisiyseniz, kredi kosullarmi 6grenmek i¢in bankanizin
internet sitesine girdiginizde, bankanizin size 6zel olusturdugu kredi ve faiz orani teklifiyle,
hatta tiim bilgileriniz bankanizda kayitli oldugu i¢in size onaylayabilecegi konut kredisi tutari
ve Odeme tablosu teklifiyle karsilasabilirsiniz. Bu durumda size kalan yerinizden bile
kalkmadan kredinizi onaylatmanin vermis oldugu gilivenle satin almak istediginiz evin

pazarligin1 yapmaktir.

Giyilebilir teknoloji, bulut ¢oziimler, biiyiik veri, tek tusla 6deme kolayligi, kisiye 6zel
tirtinlerin teklifi ile miisterilerin ihtiyaglarini anlayip, ihtiyaglarina uygun oneri teklif etmek
bugiine gore daha fazla 6nem kazanacaktir. Aranan igerige daha konforlu bir sekilde
erisebilmeleri i¢in yapay zeka ¢oziimler, finansal konulardaki kararlarinda yardimci olacak

Oneriler sunan kisisel finansman yonetimi dijital bankaciligin odak noktalar1 olacaktir.
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Perakende bankalar bes yiiz yildir fiziksel dagitim temelinde c¢alismaktadir. Bu model
yarim yiizyildir elektronik dagitima gegme zorluguyla kars1 karstya kalmistir. Yeni binyilin ilk
on yilinin sonunda, elektronik dagitim olgunlasarak, isler hale gelip kendini kanitlar noktaya
gelmistir. Buna ragmen bankalarin ¢ogu 20. yiizyila saplanip kalmistir. Bankalarin, artik
modellerini tepetaklak edip fiziksel dagitimin sadece isin tuzu biberi oldugunu anlayarak

elektronik platformlara odaklanmalarinin zaman1 gelmistir (Skinner, 2015, s.19).

Perakende bankalarinin tarihsel olarak giiclii bir sube ag1 olmustur. Buna 1970’lerde
ATM’leri, 1980’lerde cagr1 merkezlerini, 1990’larda interneti ve 2000°lerde mobil teknolojiyi
eklemiglerdir. Bu kanallardan her biri temeli olusturan sube dagitim pastasinin iizerine
fazladan bir katman olarak eklenmistir. Sube aglar1 temelleri olustururken elektronik dagitim

bu pastanin iizerindeki kremayi1 olusturmaktadir (Skinner, 2015, s.20).

Teknolojik gelismelere paralel olarak banka sube sayilar1 azalabilecektir. Ancak
miisterilerin bankalardan istedikleri {iriin ve hizmetlerin tiimiiniin teknoloji ile karsilanmasi
miimkiin olamayacagindan insan faktorii bankacilik i¢in O6nemli bir 68e olmaya devam

edecektir (Aytar, Yegen ve Erdemir, 2012, s.9).

3.3 Teknolojinin Bankacihkta Dagitim Kanallarn Uzerinde Yaratacag

Degisiklikler

Regiilasyonlarla  baslayan degisim siireci neticesinde  Bankacilik  kabuk
degistirmektedir. Bankalar1 hizla degisime zorlayan en 6nemli unsur 6zkaynak karliliklarinin
azalmasidir. Bireysel bankacilikta azalan karlilik, bankalarin sadece kurumsal segmente ve
Kiiciik ve Orta Biiyiikliikteki Isletmelere (KOBI) yonelmesine neden olmamakta, tiim
miisteriye dokunduklar1 aglar1 yeniden sekillendirmeye zorlamaktadir. Teknolojideki hizl
gelismeler bankalara bir taraftan bulut teknolojileri gibi yeni is modelleri yaratirken bir
taraftan da mevcut calisma sekillerini yapay zekd odakli olarak kurgulamasini zorunlu

kilmaktadir.

Subelesmenin belirli bir artistan sonra azalan bir egilimde artis goOstermesi

subelesmenin marjinal getirisini gostermektedir. Sube sayis1 ile niifus arasinda bir korelasyon
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bulunmaktadir. Sube basina diisen niifus sayis1 azaldiginda sube maliyetleri artacaktir. Banka
tasarimcist Resit Soley’in sdyledigine gore subelerin sadece para satarak ayakta kalmalari her
gecen giin zorlasacak ve subeler araba, buzdolabi gibi seylerin satilacagi yerler haline

donecektir (Isin, 2006, s.115).

Heniiz subelerde bankacilik ve sigorta disinda iiriin satislar1 giindemde olmasa da reel
karliligin diismesi ve risklerin artmasiyla sube agma istah1 kayboldugu gibi artan maliyetlere
karsilik kar marjlarinda yasanan daralma sektoriin dagitim ag1 6zelinde optimizasyona
gitmesini zorunlu hale getirmistir. Bu yiizden mevcut subelerin kapatilmasi donemine
girilmistir. Tiirkiye Bankalar Birliginin (TBB) rakamlarina gore Eyliil 2015 itibariyle son 9
ayda 6zel sermayeli bankalar 100 adet sube kapatmustir. Oniimiizdeki yillar sube sayisinin
ekonomik duruma ve bankacilik hizmetlerinden yararlanabilir niifusun artiy hizina gore

yeniden sekillenecegi ve stratejilerin revize edilecegi bir donem olacaktir.

Dijital bankacilik, direkt bankacilik yatirim maliyetleri disinda isletme giderlerinin ¢ok
diisik olmasi ve miisteri egilimlerinin subesiz bankaciliga kaymasindan dolayr sube
bankaciligima ciddi rakip olarak gosterilebilir. Diger taraftan bilgi teknolojisi araglarinin
kullanim1 ve yayginlagmasi bankalarin personel sayisini ve islem yikiinii azaltirken, aym
zamanda personelden kaynakli hatalar1 ve riskleri de azaltmaktadir. Asagidaki sekil kitlelerin

teknoloji kullaniminin geometrik artigina ve teknolojinin yayginlagsmasina giizel bir 6rnektir.
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Milyon gonderi

Kaynak: http://uk.businessinsider.com/infographic-what-happens-online-in-60-seconds-
2015-5, Erisim Tarihi: 01.06.2015

Dijital ve mobil teknolojiler ile beraber bankacilikta yasanan paradigma degisimi,
misteriler agisindan teknolojinin ulagilabilir olmasi, paranin giderek kaydilesmesi, e-
faturadan, e-imzaya, e-deftere kadar bir¢ok islemin mekandan ve zamandan bagimsiz uzaktan

yapilabilir olmasi alternatif dagitim kanali kavrami degisiyor mu? veya subeler alternatif
dagitim kanalt m1 olacak? sorularini akla getiriyor.

Giliniimiizde hukuken 1slak imza mecburiyeti aranan islemler ile nakit aligverisi gibi
fiziki aligverise dayanan islemlerin haricindeki bankacilik islemleri elektronik kanallar
vasitasiyla gerceklestirilebiliyor. Diger taraftan, “Odeme ve Menkul Kiymet Mutabakat

Sistemleri”, “Odeme Hizmetleri ve Elektronik Para Kuruluslari” hakkinda kanun
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dogrultusunda Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu (BDDK), yazarkasa POS
uygulamasi ve vergi mevzuati agisindan Maliye Bakanligi diizenlemeleri sonrasinda cep
telefonlarinin, tabletlerin veya PC’lerin birer temassiz POS makinesi olmasinin oniinde bir
engel kalmayacaktir. En 6nemli degisikliklerden bir tanesi de rekabetin tipinde yasanan
degisimlerdir. Ulkemizde artik yukarida anilan kanunlar gergevesinde lisans alan sirketler
daha &nce bankalarin tekelinde olan bazi finansal islemleri yapabileceklerdir. Ornegin bu
diizenlemeler cercevesinde GSM sirketlerinin aboneleri olsun olmasin fatura tahsilatindan,
elektronik para ihracina, yurt i¢i, yurt dis1 para transferine yonelik hizmet verebilmelerinin 6nii

acilmistir.

Stiphesiz ki dagitim kanallariyla teknoloji yakindan iliskilidir. Teknolojik imkanlar
arttikca miisterilere sunulan hizmet kalitesi ve cesitliligi de artmaktadir. Elektronik bankacilik
tarafinda yasanan en biiyiik sikintilardan bir tanesi gilivenlik agiklaridir. Bu konuda da
bankalarin yardimina teknoloji yetismistir. Parmak izi ve parmak damar izi, yiiz, ses, iris ve
gdz daman teknolojileri ile bankacilik ve 6deme sistemlerinde operasyonel verimliligin
artirilmasi, sahteciligin 6nlenmesi gibi yiiksek giivenlik onlemleri kullanilmaya baslanmis ve
ayni zamanda mobil uygulamalara giriste tim sifreleri ortadan kaldiracak bir yapiya

doniismiistiir.

Teknolojiyi etkin olarak kullanabilen, is siireglerini ve subelerini yeni nesil bankacilik
yapisina gore dizayn edebilen, bu kapsamdaki degisimi yonetebilen, inovatif {iriinler
gelistiren, teknoloji tabanli dagitim kanallarim etkin bir sekilde kullanabilen, miisterisini ve
dogal olarak memnuniyetini merkezine koyan, kendisinin degil miisterisinin istedigi zamanda,
istedigi mekanda kisisellestirilmis bankacilik hizmetlerini sunan bankalar Onlimiizdeki

donemde basarili olabilecektir (Isin, 2006, s.118).

Sonu¢ olarak, zamana ve teknolojik gelismelere bagli olarak miisteri yapist ve
ihtiyaglarina goére bankalarin miisterilerine dokunduklart mecralar degigsmektedir. Tiirk
Bankacilik Sektoriinde teknolojiye yapilacak yatirimlar, kar marjlarinin daralmasi dogal olarak
karliligin diismesiyle daha fazla 6nem kazanacaktir. Hem daha fazla miisteriye hizmet vermek
ve karliliklarint stirdiirtilebilir kilmak hem de is yapis modellerini degistirmek ve gelistirmek

icin bankalar teknolojiye yatirim yapacaklardir. Ote yandan artan diizenlemelere ve
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regiilasyonlara uyumun diizenleyici otorite tarafindan istenildigi sekilde yapilmasi teknolojiye
yatirim yapmadan miimkiin olmayacaktir. Bu sebeplerden dolayr bankalar teknoloji
yatirimlarina hiz kesmeden devam edeceklerdir. Diger taraftan yapay zeka ve nesnelerin

interneti kavramlar1 bankalarin ana giindemlerini olusturacaktir.

3.4 Bankalarin Uyguladiklar1 Kanal Yonetimi Stratejileri

Bankalarin kanal yonetimi stratejilerinin odaginda miisteri yer almaktadir. Banka
icinde yapilan tim c¢aligmalarda miisterilerin daha iyi taninmasi, ihtiyaglarin analiz edilmesi ve
analiz sonucunda c¢ikan bulgulara gore farkli pazarlama stratejilerinin gelistirilmesi ve
ihtiyaclarin karsilanmasi amaglanmaktadir. Miisteriler banka igerisinde finansal ihtiyaglarina
gore kiimelere ayrilmis ve kiimelerdeki davraniglar incelenerek miisteriler daha yakindan

taninmaya baglanmistir.

Sektérde cogunlukla segmantasyon adi verilen kiimeleme calismalari sonucunda
miisteriler net satiglari, varlik, yatirim tutar1 vb gibi kriterlere gore segmente edilmektedir.
Sadece miisteriler degil ayni zamanda miisterilere hizmet veren subeler, genel miidiirliik
ekipleri de benzer sekilde segmente edilmektedir. Segmantasyon sonrasinda banka
miisterilerini daha yakindan tanir, ihtiyaglarini tespit eder ve ihtiyaglarina uygun ¢oziimler
gelistirir. Dogal olarak da hangi miisterilere yogunlasacagina karar verir ve kar yaratma
acisindan hangi is kolunun daha basarili oldugunu goriir. Segmantasyon sayesinde bankalar
miisterileri i¢cin dogru stratejiler iiretebilmekte, miisterilerine farklilastirilmis iirtin teklifleri

sunabilmektedirler.

Bankalarda genel anlamiyla miisteriler kurumsal, ticari, KOBI, tarim ve bireysel gibi
ana segmentlere ayrildiklar1 goriilmektedir. Her bir ana segment ise alt segmentlere ayrilarak
yonetilmektedir. Ornegin KOBI ana segmenti orta, kii¢iik, mikro ve kitle, bireysel ana
segmenti ise Ozel, iist gelir, kitle gibi alt segmentlerle yonetildikleri goriilmektedir. Bazi
bankalarda ise yukarida sayilan ana segmentlerden bazilar1 alt segmente, alt segmente
sayilanlardan bazilar1 ise ana segment seklinde yonetildikleri de goriilmektedir. Buradaki karar
tamamiyla bankanin odagiyla ve olusturulan segmentin verimiyle ilgili olup, temel bakis agisi

degismemektedir.
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Satis  organizasyonlarinin segment bazinda olusturulmasi, genel midiirliik

organizasyonunda is kollarin1 dogurmustur. Is kollar1 ise miisterilere daha iyi ve hizli hizmet

verilmesini saglamak i¢in yeterli bilgiye, tecriibeye sahip ve dogal olarak uzmanlasan satig

personeli istihdamina ve bu yaklasimda is kollarin1 hizmet odakli ¢alismadan, satis odakli

calismaya yoneltmistir.

Bu sonuca ulagan bankalar satis pazarlama faaliyetlerini yeniden dizayn ederken

asagida belirtilen asamalardan gegmislerdir.

Mevcutta yapilan islemlerin hangilerinin operasyonel islemler hangilerinin satisa

doniik islemler oldugu tespit edilmektedir.

Segment bazinda farklilasan ihtiyaglar satis faaliyetinde bulunacak personelin
niteliklerini de farklilagtirmistir. Bu yiizden is koluna uygun nitelikte personel se¢imi
yapilarak, isin niteligine uygun egitim almasi saglanmakta ve kariyer haritasi

¢izilmektedir.

Miisterilere onlara hizmet verecek portfoy yoneticileri/miisteri temsilcileri atanarak,
miisteri sahipligi kavrami yerlestirilmektedir. Dolayisiyla bir segment miisterisinin
diger segment calisanindan hizmet almasinin 6niine gegilerek miisterilerin yakindan

takibi, ziyareti ile ihtiya¢larina uygun ¢6ziim bulunmasi amag¢lanmaktadir.

Sube, portfdy ve miisteri sahipligi ile ilgili bir takim kurallar belirlenerek, bu kurallar

cergcevesinde miisterilerin yonetilmesi saglanmaktadir.

Yine ayni sekilde portfoyde bulunan miisteri sayisina gore de sube calisan sayilari
belirlenerek, benzer sayida miisteriler i¢cin belirli sayida portfoy temsilcisi tutulmasi

saglanarak personel sayisinda optimizasyona calisilmaktadir.

Tiim bu ¢alismalarin amaci subelerin {izerindeki operasyonel yiikii azaltmak, subeleri

islem merkezi olmaktan ¢ikartilip, satis ve hizmet dagitim kanali haline getirmek ve ayrica

sube, bolge ve genel miidiirliikk fark etmeden minimum ¢alisan ile maksimum is yapmak ve

miisterilere daha yakin olarak miisterilerin ihtiyaglarina uygun {irlinler dizayn ederek satis

faaliyetlerini artirmaktir. Bankacilikta segmantasyona gecisle birlikte finansal iirlinlerin
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cesitliliginin arttigr gozlemlenmektedir. Boylece miisterilerin farkli talepleri, banka hedefleri
dogrultusunda daha etkin ve verimli bir sekilde gergeklestirilmis ve bankalarin
organizasyonlarinda degisikliklere, is slire¢lerinin daha fazla deger iiretecek sekilde
diizenlenmesine ve is akiglarinin sadelestirilmesine ve dogal olarak da uzmanlagsmaya neden

olmustur.

Tiim bu denemelere ragmen bankalarin ve subelerin daha verimli ¢alisacagi modellere
ihtiyag vardir. Regiilasyondan ve igletme giderlerinden kaynaklanan yiiksek maliyetler daha
cok miisteriye wulagmayr ve satiy yapmayl zorunlu kilmaktadir. Ancak bugiiniin
Tiirkiye’sindeki bankacilik anlayigina gore ortalama 10 kisilik perakende bir subede, sube
miidiirii dahil personelinin maksimum %50’sinin (2 personel KOBI pazarlama, 2 personel
bireysel pazarlama, 2 personel gise gorevlisi, 2 personel operasyon gorevlisi, 1 personel sube
midiri ve 1 personel de giivenlik gorevlisi) satis sorumlulugu olan rollerde oldugu
gorliilmektedir. Ayrica satis kadrolarinin tizerindeki operasyonel yiikleri (kredi paketinin
hazirlanmasi, kredi tahsisi ile ilgili yapilan goriismeler, giinliik kredi kullandirimlari vb)
diistiiglimiizde satisa ayrilan zamanin toplam zamanlarinin %50’si bile yapmadigi ve hatta
sube geneli i¢in bakildiginda toplamin %25’inin satisa yonelik oldugunu sdyleyebiliriz.
Subelerin kar edebilmeleri i¢in satig faaliyetlerine gereken zamani ayirmasi ve satig yapmasi
gerekir. Bu ylizden verimliliginin artirilmasi ve satis kadrolarinin {izerindeki yiikleri azaltmak
icin is slireglerinin gozden gegirilmesi, daha cok teknolojiye yoOnelerek yapay zekanin
kullanilmasi, miisterilerin hizmete yonelik islemlerin diger kanallara yonlendirilmesi
gerekiyor. Bu konudaki diger bir zorluk, hizmet verilen kanal sayisinin artmasi ile birlikte
miisterilere sadece sube kanalindan degil tiim kanallardan ayni kalitede hizmet vermeyi

zorunlu kilmaktadir. Bu zorluk ise teknolojinin etkin kullanimu ile asilacaktir.

Diinyanin web 2.0 akimina girmesi ile birlikte olgunluk seviyesine ulasan mobil ag
teknolojisi, sosyal teknolojiler, sinirsiz ag iletisimi ve veri analitigi gibi teknolojiler
bankaciligin ana giindemine oturmus ve birbirleriyle olan baglantilar1 nedeniyle 6zellikle son
5 yilda bankalar1 ¢ok biiyiik ol¢iide etkilemis ve dijital bankaya dogru evrimlesmelerinin
Onlinii agmistir. S6z konusu dort ana teknolojik gelismenin bankalara olan etkisi sOyle
aciklanabilir. Mobil ag teknolojisi her an, her yerden, istenilen hizmete ulasmayr miimkiin
kilmis diinyayr doniistiiriicii olaylarin da baglamasina neden olmustur. Kablosuz iletisimin
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miimkiin olmasi ve mobil internetin yayginlagsmasi diinyanin her yerinden herkesin birbiri ile
iletisime ge¢mesine ve birbirlerinden etkilesmesine neden olan sosyal teknolojilerin
gelismesini saglamistir. Sadece yakinlarimiz ve ¢evremizdeki insanlarla sinirli olan iletisimin
boyutu giiniimiizde artik degismis kiiresel iletisim haline donilismiistiir. Sosyal medya, yeni is
modellerinin olusmasini saglamis ve bugiin bankalarin da gz ardi1 edemeyecegi bir is ortagi
haline gelmistir. Dolayisiyla bankalar sosyal mecralarda var olma ve hatta bankacilig1 sosyal
mecralara tasimak gibi yeni stratejiler gelistirmeye baslamistir. Banka miisterilerinin nerede,
ne zaman, ne yaptig1 ve nelerden hoslandig bilgisi artik sirketlerin bilebilecegi ¢ok degerli bir
bilgi seti haline gelmistir. Boylelikle veri analitigi ve biilylik veriden veri isleme teknolojileri
sitketlerin sihirli degnegi haline gelmistir. Biiyiik veri ile birlikte bulut teknolojilerine ihtiyag
duyulmasi bankalara hem sinirsiz miktarda bilgiyi islemeye hem de bu bilgileri akilli sekilde

yorumlayarak sosyallesen miisteriye en iyi hizmeti gotiirme sansini sunmustur.

Zamanla dort ana teknolojiye besinci bir teknoloji daha eklenmis ve bu teknolojide
iletisimin sadece iki nesne arasinda olmayip, birden fazla nesne arasinda olabilecegini
gostermistir. Nesnelerin birbiriyle konustugu, karar aldigi, akilli cihazlarin giyilebildigi ve
makinelerin insanlarin hareketlerini tahmin ederek deger yaratmaya basladigi bir doneme
girilmistir. Bu teknolojiler ile miisterilerin ne istedigini degil ne isteyecegini bilme giicline
sahip olunmustur. Bu yeni donemden de bankacilik nasibini almis, bankalara herkese
kisisellesmis ve yiiksek katma degerli bir bankacilik deneyimi yasatma firsatini sunmustur.
Bankaciliktan ayr diisiiniilemeyecek olan teknoloji, bankaciliktan ayrilamayacak kadar i¢ ice

gecmis olup, gelecekte de bankacilik sektoriiniin en 6nemli mihenk tasi olacaktir.
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4 TEKNOLOJi KABULUNE ILiSKIN TEORIK MODELLER

Teknolojik gelismelerin bas dondiiren bir sekilde hizla ilerlemesi, teknolojinin artan bir
sekilde insan hayatinin icerisine girmesi, teknolojik yatirimlarin firmalarin maliyetlerine etki
eden en Onemli unsurlardan bir tanesi olmasi, teknolojinin rekabet istiinliigli yaratmasi,
teknolojik gelismelerin miisterilere daha ¢ok se¢enek tanimasi ve iirlinlerin miisteri ihtiyaglar
dogrultusunda kisisellestirilmesine yardimci olmast ve teknolojik gelismelerin miisterilerin
beklentilerini ve profilini degistirmesi bankacilik sisteminde de teknolojinin ¢ok daha yogun

kullanilmasini zorunlu hale getirmistir.

Diger taraftan gliniimiiz sartlarinda daha kisith sermayeyi daha akilci ve karli kullanip
dogru alanlarda secici biiyiiyerek, miimkiin oldugu kadar iceri miisteri siiplirerek ama
miisteriyi 1yi taniy1p yanlis miisteri ile vakit kaybetmeyerek, banka igerisindeki biitiin iskollar
ile yakin isbirligi igerisinde sinerji yaratarak ve capraz satig yaparak, sube dis1 kanallara daha
fazla yiiklenerek ve bunlar1 yaparken de maliyetlere dikkat edip miimkiinse birim maliyetleri
diisiirerek dogru miisteriye, dogru zamanda, dogru kanaldan, dogru fiyatla, dogru iiriinii sunan

banka fark yaratacaktir.

Dijital ve mobil gibi ileri teknolojiler ise bu stratejilerin en biiyiikk destekgisi
durumundadir. Yeni sistemlerin miisteriler tarafindan tam olarak benimsenmemesi, bu
sistemlerin etkin olarak kullanilmamasina ve yapilan yatirimlarin bosa gitmesine neden
olmaktadir. Miisteriler sunulan teknolojiyi ni¢in kabul etmekte veya reddetmektedirler?
Sergiledikleri davraniglarin nedenleri nelerdir? Davraniglarin agiklanmasi igin olusturulan

modeller teknolojinin kabuliinii aragtiran modellerin temelini olusturmustur.

4.1 Nedenli Hareket Teorisi (TRA - Theory of Reasoned Action)

Fishbein ve Ajzen tarafindan 1975 yilinda gelistirilen ve sosyal psikoloji kdkenli,
tutum ve davranis arasindaki iliskinin aragtirildigi ve formiiliize edildigi bir teoridir. Teorinin
amaci davraniglar1 anlamak ve tahmin etmektir. Asagidaki sekilden de goriilecegi lizere,

kisilerin gosterdikleri davranigsin esasi o davranisi gostermedeki davranigsal niyetlerine
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baghdir. Davranigsal niyet ise kisinin davranisa yonelik tutumu ve 6znel normlar tarafindan
sekillendirilmektedir. Davranisa yonelik tutum, inan¢ ve degerlerden, 6znel norm ise normatif
inanglar ve giidillenmeden etkilenmektedir (Davis, Bagozzi ve Warshaw, 1989, Giimiissoy,
2009, Zeren, 2010, Usluel ve Mazman, 2010, Kocagdz ve Dursun, 2010, Esen, 2011, Cam,
2012).

Sekil 4-1 - Nedenli Hareket Teorisi

Davranisa

inangve Degerler Yonelik
Tutum

Davranissal Gergeklesen

Niyet Davranis

Normatifinancglar
ve Uyum igin
Gudulenme

Oznel
Norm

Kaynak: Davis, Bagozzi, Warshaw, (1989). User Acceptance of Computer Technology: A

Comparison of Two Theoretical Models, Management Science, 35 (8). s.984

Kisiye davranisi gerceklestirmeye niyetli olup, olmadigim1 sormak, teoriye gore
davranisi tahmin etmenin en basit yoludur. Ornegin, bir kisinin bir sey satin alip almayacagini
tahmin etmenin en basit yolu bu davranisi gergeklestirmeye niyetli olup, olmadigini sormaktir

(Gilimiissoy, 2009, s.22).

Bir kisinin hedef davranisi ile ilgili olumlu veya olumsuz hisleri davranisa yonelik
tutum olarak tanimlanabilir. Kisi tarafindan 6nem verilen insanlarin konu hakkindaki davranisi
o kisinin yapip yapmayacagi hususundaki fikirlerine iliskin algis1 6znel norm olarak ifade
edilebilir (Zeren, 2010, s.73). Bir baska ifadeyle kisinin referans gruplarin goriislerine uygun
davranma egilimidir (Cam, 2012, s.81).

Teoriye gore diger etkenlerin esit oldugunu varsayiminda kisinin tutumu ve 6znel
normu olumlu ise kisinin niyetini pozitif olarak sekillendirmekte ve davranista olumlu

olmaktadir. Kisinin davranisa yonelik tutumu ve 06znel normu olumsuz ise davranisi
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gergeklestirmek icin niyeti de o kadar az olacaktir (Cam, 2012, s.82). Yine her seyin esit
oldugu hallerde kisinin, kendisinin 6nem verdigi kisinin s6z konusu davranis1 gerceklestirmesi
yoniinde diisiindiigline inanirsa, davranis igin yeterli motivasyona sahip oldugu sdylenebilir.
Bu yiizden de bir davranis i¢in pozitif yonde tavri olmamasmna ragmen davranisi
gergeklestirebilir. Ancak kullanimla ilgili tutum ve 6znel norm degiskenlerinin bir davranisa
kars1 olduklar1 ya da ayni hareket etmedikleri durumlar da olabilmektedir. Yani kisi davranisi
gergeklestirmeye karst olumlu bir tavir sergilemesine ragmen kendisinin 6nem verdigi
kisilerin bu davranis1 gergeklestirmemesi gerektigini diislindiigii durumlar veya belirtilenin
aksine durumlarla karsilagilabilir. Bu durumlar, davranigsal niyet, davranisa yonelik tutum ve
O0znel norm degiskenlerinin goéreceli Onem diizeylerine gore farklilhik gostermektedir

(Glimiissoy, 2009, s.24-25).

Oznel normlar, davranista bulunacak olan kisinin, kendisinin énem verdigi kisinin
belirlenen davranisi gerceklestirip gerceklestirmemesi gerektigi ile ilgili diisiincelerine olan
inanc1 ve davranis1 gerceklestirecek olan kisinin bu diisiinceler dogrultusunda hareket edip
etmeyecegi veya referans kisilerin istegi olabilecegini diisiindiigii inanglara uyum derecesiyle
bulunur. inancin normatif inang olabilmesi i¢in sadece referans kisilerin diisiindiigiine inanilan
inan¢ olmas1 gerekir. Normatif inanglar 6znel normlara benzerlik gosterir, tek farklilik
normatif inan¢larda belirli 6nemli kisiler olmasina ragmen 6znel normlarda genel 6nemli

kisilerden bahsedilir (Glimiissoy, 2009, s.25).

4.2 Planh Davrams Teorisi (TPB - Theory of Planned Behavior)

Tutumun kapsami daraltilarak, duygusal boyutunda ele alindigi, yani objeye karsi
olumlu/olumsuz bir degerlendirme gibi goren bu teori glinlimiizdeki sosyal davranisin en etkili
genel teorilerindendir. Teorinin amaci, insan davraniglarini  6ngérmede nasil
kullanilabilecegini belirlemektir (Bilgin, 2013, s.124). Teoriye gore insan, davraniglarmin
sonuglar1 hakkinda dnceden diislinerek tercih ettigi bir sonuca ulagmak i¢in bir karara vararak
bu karar1 uygulamaktadir (Cam, 2012, s.82). Dolayisiyla her davranisin bir nedeni vardir.
Diger davranis teorisinde oldugu gibi bu teoride de en 6nemli degisken davranisi tahmin eden

niyet degiskenidir. Niyetin davranisa etki edecek motivasyonel faktorleri igerdigi
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varsayllmistir. S6z konusu etkenler bir davranisin gerceklestirmesi konusunda kisinin ne kadar

gayret gostermeyi niyetlendiginin bir 6l¢iitiidiir (Y1lmaz, 2013, 5.91).

Sekil 4-2 - Planh Davranis Teorisi

Kaynak: AJZEN, (1991), The Theory of Planned Behavior, Organizational Behavior

And Human Decision Processes, University of Massachusetts at Amherst, s.182

TPB’ye gore, niyet algilanan davranigsal kontrolle birlikte davranisi agiklar. Ajzen,
TPB’de, TRA’den farkli olarak modele algilanan davranigsal kontrol degiskenini eklemistir.
Teoriye gore niyet kisinin 6znel normlari, algilanan davranigsal kontrolii ve davranisa yonelik
tutumu tarafindan belirlenir (Usluel ve Mazman, 2010, s.63). Davranisa yonelik tutum,
kisilerin davranis1 gerceklestirmeye yonelik pozitif veya negatif egilimlerini ve duygularini
ifade eder (Kiigiik, 2011 s.147). Davranisa yonelik tutumu inang, 6znel normu normatif inang
ve uyum sekillendirir (Cam, 2012, s.82). Algilanan davranigsal kontrol, bir davranigin yerine
getirebilme yetisinin hissedilmesidir (Bulduk, vd., 2015, s.30). Dolayistyla kisinin o davranis
icin bictigi kolay veya zor algisi, inanc1 tarafindan belirlenir (Erten, 2002, s.221). iki yonii
vardir. Bunlardan birincisi kisinin davranigsi izerinde ne kadar kontrole sahip oldugu, digeri ise
kisinin bir davranigta bulunup bulunmama konusunda kendisinden ne kadar emin oldugudur

(Bulduk, vd., 2015, 5.30).

TRA ve TPB arasindaki farklilik ilk teoride davranigin tamamen sahsin tercihine bagh

olmasi, ikinci teoride ise algilanan kontrol 6gesinin eklenmesi ile davranisin sahsin kontroli
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disinda olabilecegi seceneginin devreye girmesidir. Ikinci teoride algilanan kontrol en yiiksek

seviyedeyken ilk teoriye doniilmektedir (Bilgin, 2013, s.125).

4.3 Yeniligin Yayilmasi Teorisi

Rogers tarafindan Onerilen Yeniligin Yayilmasi Teorisinde, kisilerin yeniligi kabul
etme konusunda farkli goniilliiliik seviyelerinde bulunduklari, yeniligi kabul etme oraninin
zamanla normal dagilima yakin bir seyir izledigi varsayilmaktadir. Normal dagilimin 6rnek
kiimeye gore alt kirilimlari ilk adapte olandan son adapte olana dogru sirasiyla yenilikgiler,
erken adapte olanlar, erken ¢ogunluk, gec¢ ¢ogunluk, gec kalanlar seklinde adlandirilmaktadir

(Kog ve Turan, 2014, s.165).

Yenilik¢iler, ortalama benimseme siiresi eksi iki standart sapmanin solunda kalan
alanda yer almakta ve bir yeniligi benimseyen toplam bireylerin ilk %2,5’luk kismini
olusturmaktadirlar. Erken adapte olanlar, bir sonraki kism1 olusturan ortalama eksi bir standart
sapma ile ortalama eksi iki standart sapma arasindaki alanda yer alan ve bir yeniligi
benimseyen toplam bireylerin %13,5’Iuk kismini olusturanlardir. Erken ¢cogunluk ise ortalama
benimseme siiresi ile eksi bir standart sapma arasindaki alanda yer almakta ve bir yeniligi
benimseyen toplam bireylerin %34’liikk kismimi olusturmaktadir. Yeni fikirleri benimsemede
ortalamanin saginda, ortalama ile bir standart sapma arasinda yer alan bir sonraki %34’liik
dilim ise ge¢ ¢ogunlugu meydana getirmektedir. Son %16’lik dilim ise ge¢ kalanlardan

olugmaktadir (Rogers., 1983, 5.246).

Rogers, teknolojik bir yeniligin yenilik¢iler ve erken adapte olanlar tarafindan ilk
uygulandigint ve bu kesimlerin sonradan kabul edenlere goére farkli davrandiklarmi, bu
kisilerin risk alabildiklerini ve yeniligi uygulamak i¢in gerekli zaman ve enerji harcama
konusunda istekli olduklarni, diger taraftan erken cogunlugun yenilikle ilgisi olmasina
ragmen, yeniligin hayatlarina ne gibi etkiler yapacagini bilmediklerini, ge¢ ¢ogunlugun ise
kendi istekleri ile herhangi bir yeniligi benimsemediklerini savunmustur (Turan, ve Colakoglu,

2008, 5.112).
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Normal dagilim egrisi adaptasyon saglayan birey sayisini gosterirken, asagidaki egri

ise kiimiilatif adaptasyonu gostermektedir (Karhu, 2007, s.79).

Sekil 4-3 - Yenilik Yayilimi

L )
Adapte E
olanlarm :
Say1sl , : ,
| ! :
| ! 1
i ! Geg i
| | “34 i gogunluk | -
%25 | %135 | Erken | %34 | %16 "
Yenilikegilpr Erken ! cogunluk - |
t : adapte ! : '
| i :
Kiimiilatif i : :
adaptasyon : |
: :
! |
! 1
! )

Z.aman

Kaynak: Karhu, (2007). Emerging Mobile Service Innovation Markets: The Case of the
Finnish Mobile TV Service Market. Dissertation of the University of St. Gallen,
Graduate School of Business Administration, Economics, Law and Social Sciences (HSG)

to obtain the title of Doctor of Business Administration.s.80

Bu teori son zamanlarda arastirmacilar tarafindan fazla kullanilmaktadir. Teknolojik
gelismelerin benimsenmesinin tahmininde basarili olan teori, siiregleri agiklamada asagidaki

bes bileseni dikkate almaktadir (Kog¢ ve Turan, 2014, s.165):

e Algilanan goreceli istiinliik; yeni yapilan seyin eskiye gore daha faydali olarak

algilanmasi

e Uyum; yeni yapilan seyin istekleri karsilamasi
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¢ Karmagiklik; yeni yapilan seyin uygulama ve anlagilma seviyesindeki zorluklari

¢ Simanabilmesi; yeni yapilan seyin uygulama dncesinde denenmesi

e Gozle gorlilmesi; yeni yapilan seyin sonuglarinin gézlenebilmesi.

S6z konusu teori, bazi teknolojilerin uyumunu anlatmada faydali olurken bazi
teknolojilerin uyumunu anlatmada aymi basariyr gosterememektedir. Ancak adaptasyon
siirecinin anlagilmasini kolaylastirmaktadir. Diger taraftan da erken uygulayicilarin heyecan ve
istekleri ile diger kisilerin teknoloji kullanma istekleri arasinda bag kurmanin dogru
olmayacag1 degerlendirilmektedir. Dolayisiyla teori, teknoloji kabulii ve uyumlastirmasinda
etkili olamamais ve teknoloji kabul teorilerinin tamamlayicisi olarak degerlendirilmistir (Turan,

ve Colakoglu, 2008, s.112).

4.4 Teknoloji Kabul Modeli

Literatiirde teknoloji kullanicilarinin inang, yaklagim ve algilarini saptamak igin en sik
kullanilan teori Teknoloji Kabul Modelidir (TAM - Technology Acceptance Model) (Davis,
1989; Davis, Bagozzi ve Warshaw, 1989). TAM, sosyo-psikolojik kuramlar arasinda énemli
bir yeri olan TRA’den Fishbein ve Ajzen’den adapte edilmis ve yapilan bir¢ok ¢alisma ile
zaman igerisinde isabetli tahmin yetenegi olan kuvvetli bir kuram oldugunu kanitlamistir
(Ramayah, Ma’ruf ve Jantan, 2002). Teorik alt yap1 olarak yaygin bir sekilde kullanilmigtir
(Turan ve Cetinkaya, 2010, s.4). Kullanilan diger ¢alismalara (Celik, 2008, Yousafzai, Foxall,
ve Pallister, 2007, Amin, Supinah, ve Aris, 2012, Amini, Ahmadinejad ve Azizi, 2011, Tan,
vd. 2010) 6rnek olarak gosterilebilir.

TAM modeli dort bilesenden olusmaktadir. Bu bilesenler Algilanan Kullanishlik (AK),
Algilanan Kullanim Kolayligi (AKK), Tutum (T) ve Kullanim Niyeti (KN)’dir.
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Sekil 4-4 - Teknoloji Kabul Modeli

Algilanan
Kullanihk

Dig Degiskenler Tutum ——>  Kullanim Niyeti Gergek Kullanim

Algilanan
Kullanim
Kolaylig

Kaynak: Davis, Bagozzi ve Warshaw, (1989). User Acceptance of Computer Technology:
A Comparison of Two Theoretical Models, Management Science, 35 (8) s.985

Yukaridaki sekil’de goriildiigii gibi pozitif AKK ve AK teknolojinin kullanimi i¢in
pozitif T gelistirmekte, bu T nedeniyle kullanicilarin ortaya ¢ikan teknoloji kullanimina
yonelik KN de pozitif olmasi, teknolojinin kullanilmasina neden olmaktadir. Bu modelde AK,
T ve KN’ni direkt olarak etkilemekte ve AKK’nin KN {izerindeki endirekt tesirine aracilik
etmektedir. Dolayisiyla AKK, AK’ya kiyasla T ve KN iizerinde daha az belirleyici glice
sahiptir (Davis, Bagozzi ve Warshaw, 1989).

Kullanicinin yeni teknolojiyi kabullenme ve kullanma hususundaki niyeti, TAM’a gore
AK ve AKK tarafindan sekillenmektedir. Davis (1989) calismasinda, kisilerin kendilerine
sunulan teknolojik yeniligi kullanmaya kars1 pozitif tutumlarinin teknoloji kullaniminin kolay
oldugu ve kisinin kullanim sonrasinda performansinin yiikselecegi yoniindeki inanglarina
bagli oldugunu sdylemistir. Baska bir ifadeyle sunulan teknolojinin kullanict dostu, yararl
oldugu (AK) ve teknolojiyi kullanmanin ¢ok fazla efor gerektirmeyecegi, kullanimin basit
(AKK) oldugu konularindaki sahsi inancinin, kullanicinin tutumunu direkt etkiledigini
sOylemistir. Dolayisiyla AK, bir kimsenin teknolojik bir {iiriinii kullanmasinin performansini
yiikseltecegine inanma seviyesi, AKK ise bir kimsenin teknolojik {iriinii efor sarf etmeden
kullanmasina inanma derecesi seklinde ifade edilebilir. Diger taraftan modele gore gercek

kullanim her bir kisinin davranigsal niyeti tarafindan sekillenir. Davranigsal niyet ise teknoloji
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kullanimina kars1 olusturulan, modelin diger bir parametresi olan tavir tarafindan belirlenir.
Kisilerin bir davranis1 sergilemesiyle ilgili pozitif ve negatif hisleri T olarak tanimlanabilir.
Daha once yapilan c¢aligmalarda tespit edilmis olan kullanima yonelik T, AK ve AKK
degiskenleri tarafindan belirlenmektedir. KN kisinin teknoloji kullanimina yonelik negatif ve
pozitif diisiince ve duygular ile ilgilidir. Gergek kullanim bireylerin bilgi teknolojilerini
kullanim yogunlugunu ve frekansini ifade etmektedir (Davis, 1989, Davis, Bagozzi ve

Warshaw, 1989, Ustasiileyman, T. ve Eyiiboglu, K., 2010).

Kisilerin teknoloji kullaniminin digsal degiskenler tarafindan etkilenen AK ve AKK’ya
gore degisim gosterdigi TAM modelinde ifade edilmektedir. Pozitif veya negatif davranisin ve
AK yansitildigr tutum, KN’nin belirleyicisidir. Kullanima yonelik davranis ise KN’ye gore
belirlenmektedir (Ceylan, Geng ve Erem, 2013, s.146).

Yapilan arastirmalarda arastirmacilar tarafindan AKK ve AK’ya yonelik olarak
yetmisten fazla digsal degisken onerilmistir. S6z konusu degiskenler Tablo 4 - 1°de dort gruba

ayrilarak verilmistir (Yousafzai, Foxall, ve Pallister, 2007, s. 268-269).

Tablo 4-1 - AK ve AKK’y1 Etkilemek icin Onerilen Dis Degiskenler

Organizasyonel Nitelikler | Sistem Nitelikleri Bireysel Kullanici | Diger Degiskenler
Nitelikleri
Rekabet¢i cevre ab Erisilebilirlik ab Yas a Degisim iddias1 ab
Son kullanici destegi ab Erigim maliyeti ab Bilinglilik ab Kiiltiirel yakinlik b
Grup yenilik normu a Uyumluluk ab Biligsel 6grenme ab | Dis hesaplama destegi
ab
Uygulama agiklig1 ab Onaylama mekanizmasi | Bilgisayar meraki ab | Dis hesaplama egitimi
a ab
I¢ hesap destegi ab Uygunluk ab Bilgisayar  tutumu | Yardimci sartlar ab
ab
I¢ hesap egitimi ab Imaj / Ortak yiizey ab Bilgisayar  kiiltiirii | Oznel normlar a
ab
Is riski ab Bilgi niteligi a Egitim seviyesi ab Durumsal normallik ab
Yonetim destegi ab Medya tiirii ab Deneyim ab Sosyal etki ab
Organizasyonel politikalar a | Gezinti b Cinsiyet ab Sosyal baski ab
Organizasyonel Yap1 ab Objektif kullamlabilirlik | ¢ motivasyon ab Gorev teknoloji
b
Organizasyonel Destek ab Cikt1 niteligi ab Katilim Gorev niteligi ab
(durumsal/igsel) ab
Organizasyonel kullanim a Algilanan ¢ekicilik ab Kisisellik ab Saticiyla igbirligi ab
Akran etkisi ab Algilanan karisiklik a Algilanan
planlamaci
duyarlilig1 ab
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Organizasyonel Nitelikler | Sistem Nitelikleri Bireysel Kullanici | Diger Degiskenler
Nitelikleri
Akran kullanimi a Algilanan 6nem a Algilanan tatmin ab
Egitim ab Algilanan yazilim | Algilanan eglence b
dogrulugu a
Gegis destegi ab Algilanan risk ab Algilanan kaynaklar
a
Isle ilgililik ab Kigisel yenilikgilik
Giivenirlik ve dogruluk | Teknolojinin rolii ab
ab
Cevap siiresi ab Ozyeterlilik ab
Bulgu kanitlanabilirligi | Aligveris egilimi ab
ab
Goriintii tasarimi ab Beceriler ve bilgi ab
Sosyal varlik ab Gliven ab
Sistem niteligi ab Isgiiciindeki  gorev
siiresi ab
Terminoloji ab Goniilliilik ab
Denenebilirlik ab
Goriiniirliik ab
Web giivenligi ab

Notlar: a AK’y1 etkilemek i¢in onerilen; b AKK’y1 etkilemek i¢in 6nerilen

Kaynak: Yousafzai, Foxall ve Pallister, (2007), Technology Acceptance: A Meta-Analysis
of The TAM: Part 1, Journal of Modelling in Management, Cilt 2, Say1 3, 2007, 5.269.

44.1 Modelde Kullanilan Kavramlar

AK ve AKK kavramlarinin temelleri, bilgi sistemleri iizerine yapilan arastirmalara
dayanmakta olup, soz konusu c¢alismalarda yer alan anket ve diger arastirma sonuglari,
bireylerin bilgisayar tabanli teknolojilere karsi olusan T’larinin, davranislari iizerinde

belirleyici etkiye sahip oldugunu ortaya koymustur (Basgoze, 2010, s.21).

4.4.1.1 Algilanan Kullamshk

Yapilan arastirmalardan elde edilen bilgiler yorumlandiginda AK ve AKK’nin, satin
alma, iizerine etkilerinin incelenmesinin faydali olacagi degerlendirilmistir. AK’nin, bir
sistemi kullanma iizerine etkileri ilk olarak Schultz ve Slevin’in arastirmalariyla literatiire
girmis ve s06z konusu arastirmada kullanilan 67 soruluk bir 6lgege, faktor analizi uygulanarak,
yedi boyut elde edilmistir. Elde edilen boyutlardan biri de performanstir. Performans, sistemin
is performansina yaptigi etkiler olarak tanimlanmis ve ileriye doniik tahminleri verebilecek, en

kuvvetli boyut olarak ele alinmistir. Robey’de, Schultz ve Slevin’in 6l¢egini kullanarak
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“performans” boyutu ile sistemin kullanilmas1 arasinda kuvvetli bir iliski oldugunu saptamis
ve yapilan ¢aligmayi desteklemistir. Buna gore, Robey’in ¢alismasinda yer alan “performans”
boyutu ile Davis ve digerlerinin olusturdugu modelde, kisinin teknolojik bir tirlinii kullanarak
performansini artirma derecesine yonelik inanci anlamma gelen AK’nin ayni seyi ifade
ettikleri saptanmistir. Dolayisiyla, AK ile bilgi sistemlerini kullanma arasinda da bir iliskinin

olabilecegi kabul edilmistir (Basgdze, 2010, s.21 - 22).

Buna gore modeldeki AK’nin tanimi; teknoloji kullanicisinin, organizasyon i¢inde is
performansini artiracagina inanma derecesidir veya kullanim sonrasinda isteki performans
yiikselisiyle alakali sahip olduklar1 pozitif veya negatif degerlendirmelerdir (Davis, 1989,
Davis., Bagozzi, ve Warshaw, 1989). Ozetle; AK, teknolojinin is konusunda kendisine
sagladig1 performans artis1 ile ilgilidir (Kog, Turan, 2014, s.167).

AK, bir¢ok dis faktorler ve AKK tarafindan etkilenir. AK artiracak kullanici dosttu ara
yiizler, dinamik baglant1 uygulamalari, kullanic1 davranislarim degistirir. Ornegin daha dogru
hava tahmininde bulunan site, diger siteye gore daha faydal, kullamshdir (Ak¢a ve Ozer,
2012, s.84). Kredi karti borcunu bankaya gitmeden internet vasitasiyla ddeyen bir banka

miisterisinin bankaya gitmemesi, sira beklememe diisiincesi bagka bir 6rnek olarak verilebilir.

Teknoloji kabuliinde, kullaniminda ve uyarlamasinda AK’nin giiglii pozitif bir etkiye
sahip oldugu deneysel ¢aligmalarin sonuglarinda gortilmistiir. Kullanicilar AK’la ilgili olarak
yeni sistemlerin eski sistemlere kiyasla daha ulasilabilir, daha anlasilabilir, daha dogru

zamanlh bilgi iirettikleri kanaatindedirler (Akca ve Ozer, 2012, s.84).

4.4.1.2 Algillanan Kullanim Kolayhgi

Bandura tarafindan 6z yeterlilik iizerine yapilan c¢alismada AKK ile davranig
arasindaki iligki ortaya konulmustur. Kisinin olasi bir durumla karsilastiginda sergilemesi
gereken davraniglari ne derece iyi bir sekilde yerine getirdigini yargilamasi 6z yeterlilik ve
kisinin bilgi teknolojilerini kullanirken ne derece zorlanacagina olan inanci ise AKK olarak
tanimlanmustir. Oz yeterlilik tanimi ile AKK nin tanimi karsilastirildiginda, iki tanimm da

benzer duygular icerdigi fark edilmistir. Baska bir degisle kisiler kendi yeteneklerini asacak
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davranislardan kacinirken, yonetebileceklerine inandiklar1 davranislar1 sergilemeyi tercih
etmektedirler. Buna paralel olarak, 6z yeterliligini yliksek olarak degerlendiren bir kisi,
karsisina ¢ikacak bir engeli asabilecegini diisiinerek engeli agmak i¢in davranisa gegmektedir.
Kisinin sergileyecegi davranis, algiladig1 6z yeterliligine gore degisiklik gostermekte ve ayni
sekilde, bir sistemin kullanimin1 kolay olarak algiladiginda, o sistemi kullanma egilimi

artmaktadir (Basgoze, 2010, s.22).

Diger bir ifade ile bireyin AKK ile davranisi arasinda iliski olabilecektir. Davis, AK
kavramini ortaya koymak i¢in Bandura’nin arastirmasinda yer alan “sonuglarin (¢iktilarin)
yargilanmas1” kavramindan yararlanmigtir. Bandura’nin teorisine gore sonug (¢ikt1) yargilari,
daha once basariyla yerine getirilmis bir davranisin sonuglarinin degerlendirilmesi ile ilgilidir.
Bu anlamda, sonug yargilar ile algiladig yarar tanimlarinin yani bireyin teknolojik bir tiriinii
kullanarak performansini (¢ikt1) artirma derecesine yonelik inancinin Ortiistiigli gézlenmistir.
Kisilerin, kendi hayatlarini etkileyen bir takim olaylar1 ve sosyal sartlar1 degistirememeleri,
bireyde umutsuzluk ve ise yaramama gibi duygularin artmasma sebep olabilmektedir. Oz
yeterliligi diistik olan bireyler, kendilerinden beklenileni yapamayacaklarindan siiphe ettikleri
icin davranisa gecmeyebilmektedirler. Bunun yani sira, kisinin yeteneklerinden emin oldugu
halde, sonug yargilarindan kaynaklanan ise yaramama duygusu; ¢evrenin tepkisizligi, negatif
onyargilar1 veya cezalandirici tavirlar1 nedeniyle, davranisa gegmesine engel olabilmektedir.
Dolayisiyla, 6z yeterlilik yargist ile sonug¢ yargisinin farkli onciillere sahip oldugu ortaya
konmus olsa dahi, iki yarginin da davranis lizerinde 6nemli belirleyici etkileri saptanmistir. Bu
arastirmalarda ele alinan iligkilerin 1s1831inda, AKK ve AK kullanicinin davraniglarinin ana

belirleyicileri olarak belirlenmistir (Baggoze, 2010, s.23).

Kullanic1 tarafindan herhangi bir teknolojinin fazla efor sarf etmeden 6grenilmesi ve o
teknolojinin kolay oldugunun degerlendirme derecesidir (Davis, Bagozzi ve Warshaw, 1989).
Herhangi bir teknolojinin fazla efor sarf etmeden kullaniminin 6grenilmesini ve kullaniminin
basit olmasini agiklar. Kisiler yeni teknolojileri herhangi bir egitime gerek duymadan, fazla
efor sarf etmeden, kolayca kullanabiliyorlarsa ve ayrica isleri i¢inde yeni teknolojinin yararh
oldugunu diisiiniiyorlarsa teknoloji kullanimini basit olarak algilarlar. Sistemin kullanict dosttu

olarak algilanmasi, kisilerin beklentilerini karsilamas: kabule yonlendirir. Dolayisiyla s6z
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konusu beklentiler, miisteri hizmet kalitesinde artis, maliyetlerde tasarruf, is performansinda,

verimlilikte artis olarak sayilabilir (Akg¢a ve Ozer, 2012, 5.83-84).

AKK ve AK ile davraniglar arasindaki iliskiyi kuvvetlendiren bir bagka bakis agis1 da
kisilerin farkli karar verme stratejileri arasindan se¢im yapmasi iizerine odaklan fayda-maliyet
modelidir. Farkli stratejiler arasinda se¢im yapilirken harcanan enerji ile se¢im sonrasinda elde
edilen getiri goz onilinde bulundurulur. Modelde yer alan maliyet-fayda iliskisi, AKK ile AK
arasindaki iliskiye benzemektedir. Teorik yaklasimlar ile AKK ve AK’nin, tiiketicinin
teknolojik iiriinleri kullanmasi1 ve satin almasi tizerine etkilerinin olabilecegi, TAM ile ortaya

konmustur (Basgoze, 2010, s.24).

AKK’nin iyilestirilmesiyle organizasyonel performans artisina neden olacagi
literatiirde yer bulmustur. Kullanicilar performans artis1 ile kullanim ¢abasini karsilagtirirlar.
Performans artis1 onu kullanmak i¢in harcanan ¢abadan biiylikse kullanicilar yeni teknolojiden

yarar saglayabilirler (Akca ve Ozer, 2012, 5.84).

AK {izerinde olumlu bir etkisi olan AKK’m, AK ile birlikte teknoloji kabuliiniin asil
belirleyicisi oldugu yapilan aragtirmalarda ortaya konmustur (Kog¢ ve Turan, 2014, s.168). Bir
teknoloji iiriinli ne kadar kolay bir kullanima sahipse o teknolojinin kullanma niyeti o kadar
yiiksek olur. Kullanim kolaylig1 bakimindan birbirine benzer iki programin birisi digerinden
daha iyi sonug tretiyorsa digerine gore daha faydali oldugu kabul edilir (Davis, Bagozzi ve

Warshaw, 1989, s.987).

44.1.3 Tutum

Tutumun insan davraniglart iizerindeki etkisini sigaraya karsi tutum degisikligi ile
ornekleyebiliriz. Sigaraya kars1 tutumun kismen lehte oldugu 1960'l yillar ile tutumun kismen
aleyhte oldugu 2000'li yillar1 diislintirsek, 1960’11 yillarda bir¢ok insan sigaranin zararlarini
vurgulayan bilgileri dnemsemiyor ya da dikkate almiyordu, bilingli bir farkindalik yoktu.
Sigaranin zararlar1 hakkindaki bilgilerimizde ciddi bir degisiklik yasanmamasina ragmen

2000’11 yillardaki sigaraya olan tutum aleyhe donmiistiir (Bilgin, 2013, s.119).
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Tutum kavramu belirli bir sosyal objeye karsi pozitif veya negatif yonde davranma
egilimidir (Bilgin, 2013, s.120). Kisilerin deneyimleri, bilgi birikimli, duygular ile yogrulan
paradigmasi, etrafinda olup bitenleri gordiigii gozIiigli zamanla degisim gosterir, buna bagh

olarak da tutumlar1 da degisim gosterir (Inceoglu, M., 2010, 5.13).

Yasam kosullarinin iyilesmesi, aile i¢i sorumluluklarin artmasi, yasin ilerlemesi gibi
nedenlerden dolayi kisiler gengliginde degisime agik olsalar dahi giderek degisimci fikirlerden
uzaklasirlar. Diger taraftan yanlis bilgilendirme sonucu olusan tutumlar veya onyargilar dogru

bilgilendirmeyle zamanla degisebilir (Inceoglu, M., 2010, s.14).

Davramisa hazirlik hali olarak aciklanan ve genellikle davraniglarin Oncesine
konumlanan tutumlar, iligkili olduklar1 nesneler hakkinda bir pozisyon alisin ifadesidir. Bir
nesneye yatkinliktan daha ¢ok bir yonelimdir, kanaatler gibi betimsel olmaktan ¢ok

aciklayicidir (Bilgin, 2013, s.120).

Tutum konusuna ¢ok oOnem verilmektedir. Tutumun, Kkisilerin davranislarini
yonlendirmede onemli bir aktdr oldugu ve ayn1 zamanda da g¢evreye uyumlastirmayi
kolaylastiran bir unsur oldugu degerlendirilmekte ve davraniglari yoneten gizli giic oldugu
kabul edilmektedir. Bu ylizden de tutumlarin incelenmesiyle bir taraftan davranislarin 6nceden
tahmini yapilabilecek, diger taraftan da tutumlarin degisiminde etkili olan siiregler tespit
edilerek, tutumlarin etkilenmesi ile davraniglar kontrol altina alinabilecektir (Baysal, 1981,

s.122);

Tutumlar ii¢ ana unsurdan olusmaktadir. Bu unsurlar asagidaki gibidir (Baysal, 1981,

s.123):

1. Gergeklere dayanan bilissel unsur
ii. Kisiden kisiye degisen duygusal unsur

iii. Tutumun eyleme doniismesi, davranigsal unsur
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S6z konusu unsurlarin i¢ tutarlilia sahip oldugu varsayilmaktadir. Varsayima gore
kisinin gergekte kendisinde var olan bilgisi ondan hoslanmasini soyliiyorsa, kisi o seyden
hoslanir ve davranmiglarina yansitir. Dolayisiyla tutumlar kisinin herhangi bir davranigini
yansitmaz ancak tepkisinden, davramisindan ¢ikarilir. Tutumla davranis arasinda pozitif bir
korelasyon oldugu diisiiniilmekte, yapilan calismalarda bu iliskinin varligi ispat edilmeye
calistimaktadir. Ornegin herhangi bir konuda biri kisinin tutumu diger kisinin tutumundan
daha olumlu ise olumlu olan kisinin o konudaki s6z ve davraniglar1 diger kisiye nazaran daha

olumlu olacaktir (Baysal, 1981, s.123).

Bireylerin nihai se¢imlerine etki eden tutumlar, pazarlamacilarin 6nem verdigi bir
kavramdir. Kisilerin herhangi bir seye yonelik olumlu tutum beslemesi, kolay ikna olmalarina,
tersi durumlarda ise ikna edilmesi i¢in yogun ¢aba ve zaman harcanmasina neden olmaktadir.
Pazarlamacilarin gorevi negatif tutuma sahip olan miisterilerin tutumlarinin degistirilmesini

saglamaktir (Aksoy, 2006, s.82).

4.4.1.4 Kullamm Niyeti

Bir kisinin, bir davranisi sergilemeye yonelik hazir bulunmasi veya bir davranisi
gosterme siddetinin 6l¢iisii niyet olarak tanimlanmaktadir. TAM modelinde, teknoloji tabanlt
tiriinlerin kullaniminin birey tarafindan kabulii veya reddinin belirlenmesinde birinci etkenin

niyet oldugu ileri stiriilmektedir (Turan ve Hasit, 2014, s.110).

Kullanim niyeti, kisinin davranisa yonelik istegi ve c¢abasidir. Davranisa yonelik
niyetin yliksek olmasi davranisin gergeklestirilmesi ihtimalini artirmaktadir (Esen ve Biiyiik,

2014, 5.317).

4.4.1.5 Davrams

Davranis, kisinin deneyebilecegi herhangi bir sey olarak ifade edilebilir ve ii¢ ana
baslik altinda toplanabilir. Gazete okumak, yabanci bir dili konugsmak, televizyon izlemek gibi
gozle goriilebilen, 6grenme, unutma, hatirlama vb gibi dolayl olarak gézlenebilen davranislar

ile duyu organlar1 davranislaridir (Tiitlincii ve Kiigiikusta, 2008, s.5).
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Davranisa yonelik farkli agiklamalar s6z konusudur. Davranis, kisisel faktorlerin bir
fonksiyonudur. Buna gore davranis, kisiye ait beklentiler, tutumlar, algilama, motivasyon gibi
icsel psikolojik faktorler tarafindan sekillenir. Diger bir aciklamaya goére davranis, gevresel
faktorlerin bir fonksiyonudur. Buna gore davranis lizerinde ¢evresel faktorler etkilidir. Bagka
bir agiklamaya gore ise davramis hem kisisel, hem de cevresel faktorlerin bir sonucudur.
Davranig, kisisel yani igsel ve c¢evresel yani digsal faktorlerin birlesmesi sonucunda

olusmaktadir (Ceylan, 1992, s.40).

Tamamiyla tutumlardan yola ¢ikarak davraniglarin tahmin edilmesi her zaman
miimkiin degildir. Baz1 durumlarda bireyler davranista bulunmadan Once davraniglarinin
sonuglarim1 gbéze alirlar. Diger taraftan bireysel ve sosyal etkiler davramiglar {izerinde

belirleyici bir etkiye sahiptir (Tiitlincii ve Kiigiikusta, 2008, s.5).

Kisinin herhangi bir davranista bulunmadan 6nce yapacagi davranis hakkinda olumlu
veya olumsuz bir degerlendirme yapmasi bireysel etki olarak ifade edilebilirken, davranista
bulundugu ya da bulunmadigi taktirde karsilasacagi sosyal baski ise sosyal etki olarak

tanimlanir (Titiinct ve Kiigiikusta, 2008, s.5).

4.5 Genisletilmis Teknoloji Kabul Modeli

TAM’daki AK ve AKK’ya etki eden dissal faktorler Davis ve Venkatesh tarafindan
arastirilmis, kisisel norm, imaj, mesleki alaka, ¢ikt1 kalitesi, sonuglarin gdsterilebilirligi,
deneyim ve goniilliilik kapsamlarin1 ekleyerek modeli gelistirmigler ve “Genisletilmis
Teknoloji Kabul Modeli” (Extended Technology Acceptance Model) ya da “Teknoloji Kabul
Modeli 2” (TAM2) ismini modele vermislerdir. TAM’a eklenen yeni boyutlarla olusturulan
TAM?2 modelinin “kullanma niyeti” ve “kullanma davranig1” ile iligkisi asagidaki sekilde

gosterilmistir.
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Sekil 4-5 - Genisletilmis Teknoloji Kabul Modeli

Deneyim Ganullulik

KisiselNorm

~.l Alglanilan
Imaj /) Kullarmishk A l

Kullanma . Kullanma
Niyeti - Davranisi
Mesleki Alaka /
Algilanilan
Kullanim
Kolaylhig Teknoloji Kabul Modeli
Ciktr Kalitesi
Sonuclarin

Gasterilebilirligi

Kaynak: Venkatesh ve Davis, (2000). A Theoretical Extension of the Technology

Acceptance Model: Four Longitudinal Field Studies. Management Science, s.188

TAM?2’de, TAM modelinde oldugu gibi AK, bir kimsenin teknolojik bir iiriinii
kullanmasinin performansin1  ylikseltecegine inanma seviyesi, AKK ise teknolojiyi
kullanmanin ¢ok fazla efor gerektirmeyecegi, diger bir ifadeyle kullanimin basit oldugu
konularindaki sahsi inancinin derecesi olarak tanimlanmistir. Modelde kisinin 6nem verdigi
kisilerin diisiinceleri, o kisinin davranista bulunup, bulunmamasi konusunda belirleyici oldugu
Fishbein ve Ajzen tarafindan savunulmustur. Bundan dolay1 da kisisel norm, baskalarinin yeni
teknolojilerin kullanimi1 konusunda ne diisiindiiklerinin algis1 olarak, imaj, yeni teknolojiyi
kullanmanin statii artisina neden olacagina iliskin algisinin derecesi olarak tanimlanmaktadir.
Diger taraftan mesleki alaka, yeni teknolojik gelismenin, yapilan ise uygulanabilme derecesine
iliskin kisinin algisi, ¢ikt1 kalitesi ise kullanim sonucunda yeni teknolojinin sundugu islevlerin
ne kadar iyi gerceklestirildigi konusundaki kisinin goriisii olarak tanimlanmaktadir. Sonuglarin

gosterilebilirligi yeni teknoloji kullanimimin somut sonuglarinin gosterilebilecegi algisi,
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goniilliilik ise yeni teknolojinin kabuliiniin zorunlu olmadigina iliskin kullanici algisidir.
Deneyim ise hedeflenen islevlerin basariyla gerceklestirilmesi olarak tanimlanmaktadir

(Baglibel, Samancioglu ve Summak, 2010, s.334-335).

Davis ve Venkadesh’e gore yeni teknolojiyi kullanmanin kolay ve yararli olmasi, deger
verdigi kisilerin o sistemin kullanimima yonelik diislinceleri, meslegiyle alakali olmasi,
kullaniminin zorunlu olmamasi, kullanimi sonunda somut yararin olmasi ve hedeflenen
fonksiyonu basariyla gergeklestirmesi bireylere sistem kullanimima yonelik olumlu etki

etmektedir (Baglibel, Samancioglu ve Summak, 2010, s.335).

4.6 Teknoloji Kabul Modeli 3

Gelistirilen teknolojilerin kullanimin tahmini ve bu konunun agiklanmasi ihtiyag¢ olarak
gorliilmekte ve yapilan arastirmalarla modelin gelistirilmesi ¢aligmalart devam etmektedir.
Hem AK’y1 hem de AKK’y1 etkileyen degiskenlerin oldugu Venkatesh ve Bala tarafindan ileri
stiriilmiis ve gortisleri dogrultusunda Teknoloji Kabul Modeli 3 (TAM3 )’ii olusturulmustur.
TAM3, AKK’y1 etkileyen degiskenler ile TAM nin birlesiminden olugmaktadir. Model diger
modeller gibi teknoloji kullaniminin benimsenmesinde etkili olacak degiskenleri ortaya

koymaktadir (Venkatesh ve Bala, 2008, 5.279).

Modelde 6z yeterlilik, digsal kontrol algisi, kaygi ve eglencenin AKK’y1 etkileyen
degiskenler oldugu ileri siiriilmiistiir (Venkatesh ve Bala, 2008, s.278). Modele gore AKK’y1
etkileyen dayanak noktalarini olusturan kisinin 6z yeterliligi, digsal kontrol algilari, kaygi ve
eglence algilar1 kullanim kolayligini etkiler. Kisiyi diger kisilerden ayiran bireysel farkliliklar
0z yeterlilik, kaygi ve eglencedir (Venkatesh, 2000, s.346). Bir sistemi kullanabilme
yetenegine iligkin kisisel inang 6z yeterlilik olarak tanimlanmaktadir (Venkatesh ve Bala,
2008, s.278). Kullanima ydnelik herhangi bir tecriibenin bulunmadigi durumlarda kisinin,
yetenek ve bilgisine olan giiveni, kullanima yonelik kolay veya zor gibi yargilarindan
olusmaktadir (Venkatesh, 2000, s.346). Kullanma ihtimalinin olusmasi durumunda kisinin
kars1 karsiya kaldigi korku, kaygi olarak tanimlanmaktadir. Kayginin, kullanim {iizerinde
negatif etkisi vardir (Venkatesh, 2000, s.349). Kullanim konusundaki motivasyon eglence

tarafindan belirlenmektedir (Venkatesh ve Bala, 2008, 5.278). Kullanim sirasinda karsilagilan
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sorunlar1 kullanimi eglenceli bulan kisiler bulmayan kisilere gére daha fazla gérmezlikten

gelmektedirler. Dolayisiyla, tiim bu degiskenler AKK etkilemektedir (Venkatesh, 2000,
$.352).

Modelde karar verme prosesi diizetmeler ve dayanak noktalari kavramlari {izerine
oturtulmustur. Diger taraftan da AKK’y1 etkileyen degiskenlere odaklanilmistir (Venkatesh,
2000, s.351). Modele gore kullanilacak teknolojiye ait bir bilgi yoksa kisi dayanak noktalarma
gore karar vermektedir. Daha sonra edinilen bilgi ve tecriibelere gore verilen karar

diizeltilmektedir (Venkatesh, 2000, s.352).

Sekil 4-6 - Teknoloji Kabul Modeli 3
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Kaynak: Venkatesh ve Bala, (2008). Technology Acceptance Model 3 and a Research
Agenda on Interventions. Decision Sciences. 39(2). s. 280
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4.7 Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanimi Teorisi

2003 yilinda Venkatesh vd tarafindan Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanimi
Teorisi gelistirilmistir. Asagidaki sekilde yer verilen model, ayn1 konu hakkinda daha 6nce
hazirlanmig modellerde kullanilan degiskenlerin gbézden gecirilmesiyle olusturulmustur.
Modele TAM’dan farkli olarak kullanici davranisinda ve kabuliinde etkili oldugu diisiiniilen
dort parametre eklenmistir. S6z konusu parametreler glic ve performans beklentileri,
kolaylastirict durumlar ve sosyal etkidir. Yine modelde TAM’da bulunan AK, AKK ve T’a
yer verilmemis, bunlarin yerine cinsiyet, yas, deneyim, kullanim goniilliigiine yer verilmistir

(Venkatesh, Morris, Davis ve Davis, 2003, 5.425-471).

Teoride davranis niyeti ve kullanici davranisi, performans ve gii¢ beklentisi, sosyal etki
ve kolaylastirici durumlar ile agiklanir. Davranig niyeti sosyal etki, performans ve gii¢
beklentisi tarafindan dogrudan etkilenirken, kullanici davranist kolaylastirict durumlar
tarafindan etkilenmektedir. Yine modelde cinsiyet, yas, deneyim, kullanim goniilliigli davranis
niyeti ve kullanict davramisini dolayli etkileyen diger degiskenler olarak ifade edilmistir

(Venkatesh, Morris, Davis ve Davis, 2003, 5.425-471).

Sekil 4-7 - Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanimi Teorisi

Performans B
Beklentisi DR "R Kull
_— ‘ullanmic
=W Davrams Niyeti !
) e Davranisi
| o \ .
GiicBeklentisi |— 1
|
Sosyal Etki ) LK
| \ A& \
[
Kolaylastinia
Durumlar
Kullanim

Cinsiyet Ya Deneyim 5
insiy = yin Gonulluluga

Kaynak: Venkatesh, Morris, Davis, ve Davis, (2003). User Acceptance of Information
Technology: Toward a Unified View, Management Information SystemsQuarterly, 27(3).
s.447.
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5  ARASTIRMA MODELININ GELIiSTIRILMESI

Tez’de aragtirma boliimii ti¢ alt basliktan olusacaktir. Calismanin birinci boliimiinde
literatiir incelemesi yapilacaktir. Ikinci béliimde arastirmanm amacindan, kapsamindan ve
arastirmaya iliskin detaylardan bahsedilecektir. Son boliimde ise arastirma bulgularinin

analizine ve yorumuna yer verilecektir.

5.1 Literatiir incelemesi

Diinya genelinde bir¢ok iilkede TAM kullanilarak akademik caligmalar yapilmstir.
Tablo 5 - 1’de yapilan bu ¢alismalarin sayilar1 hakkinda bilgi verilmistir.

Tablo 5-1 - Ulkeler Bazinda TAM Cahismalar:

Birlesik Arap Emirlikleri 2 | Masir 1 | Yeni Zelanda 2
ABD 98 | Finlandiya 2 | Suudi Arabistan | 1
Birlesik Krallik 8 | Fransa 1 | Singapur 4
Avusturya 1 | Hong Kong 12 | Giiney Kore 5
Avustralya 3 | Japonya 3 | Sudan 1
Brezilya 1 | Urdiin 1 | Isvigre 2
Brunei 1 | Kuveyt 1 | Tayvan 5
Kanada 4 | Libnan 1 | Tirkiye 1
Cin 1 | Hollanda 4

Danimarka 1 | Nijerya 2

Not: TAM calismalarinda kullanilan 6rnek sayis1 36.463 tiir.

Kaynak: Yousafzai, Foxall ve Pallister, (2007), Technology Acceptance: A Meta-Analysis
of The TAM: Part 1, Journal of Modelling in Management, 2 (3), 5.264.

Literatlirde TAM’m kullanildig1 bankacilikla ilgili ¢aligmalarin ¢ogunda, internet
bankacilig1 arastirilmistir. Internet bankaciligi disinda TAM 1 kullanildigr diger ¢alismada ise
e-bankacilik, online bankacilik, elektronik bankacilik bagliklar1 altinda arastirmalar
yapilmistir.

2004 yilinda Finlandiya’da internet bankaciliginin benimsenmesini etkileyen faktorler,

giivenlik, internet bankaciligi hakkinda bilgi, algilanan eglenebilirlik, baglanti kalitesi
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degiskenleri TAM’a eklenerek Pikkarainen, v.d., tarafindan incelenmistir. 2008 yilinda
Tiirkiye’de internet bankaciliginin benimsenmesini etkileyen degiskenler algilanan risk,
algilanan davranigsal kontrol ve algilanan eglenebilirlik degiskenleri TAM’a eklenerek, kismi
en kiiciik kareler yontemini kullanarak Celik, tarafindan arastirilmistir. Calisma sonucunda
internet bankaciligr kullannminin AK, AKK, algilanan risk ve tavir tarafindan dogrudan
etkilendigi sonucu ortaya c¢ikmustir. 2009 yilinda Ispanya’da internet bankaciliginin
kullanimin1 etkileyen faktorler, finansal servise olan ilgi, giiven, algilanan risk degiskenleri
ekleyerek Manzano, vd., tarafindan arastirilmistir. 2010 yilinda ise Malezya’da internet
bankaciliginin benimsenmesini etkileyen faktorler, hiikiimet destegi ve giiven degiskenleri

eklenerek Yee, vd, tarafindan arastirilmistir.

TAM kullanilan bagka bir calisma ise 2010 yilinda Ustasiileyman ve Eyiiboglu
tarafindan yapilan c¢alismadir. Calismada bireylerin internet bankaciligini benimsemesini
etkileyen faktorlerin arastirilmasi amaclanmistir. Yapilan arastirmalarda AKK’nin internet
bankaciliginin kabul edilmesinde en etkili degisken oldugu, ikinci degiskenin ise AK oldugu,
giivenin ise kullanim niyeti tizerindeki etkisinin diisiik olmasindan dolayi {iciincii sirada yer

aldig1 goriilmiistiir.

2011 yilinda Tiirkiye’de internet bankaciliginin benimsenmesinde etkili olan faktorler
coklu regresyon analizi ve faktor analizi kullanilarak Siker tarafindan arastirilmistir. Calisma
sonucunda internet bankaciliginin benimsenmesinde AK’nin énemli bir faktér oldugu, sosyal
etki unsurunun dogrudan ve anlamli bir etkisi olmadig1 sonucu ortaya ¢ikmustir. Internet
bankaciliginin benimsenmesi iizerinde algilanan riskin etkisinin olmadigi, ‘“algilanan
giivenilirlik  internet  bankaciligmin  benimsenmesi lizerinde etkilidir”  hipotezini
desteklemedigi goriilmiistiir. Internet sitesinin 6zelliginin ise benimsenmesi {izerinde anlamli

bir etkisinin oldugunu goriilmiistiir.

Tablo 5-2’de TAM’1n ampirik olarak arastirildig1 baslica ¢aligsmalara yer verilmistir.
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Tablo 5-2- TAM’1n Ampirik Olarak Arastirildig1 Bashca Calismalar

Yazarlari, Yili ve Bagimsiz . .. Arastirma Tasarimi . >
Konusu Depiskenler Bagimh Degiskenler ve Ornekleme Arastirma Modeli Ozet
Kiiltiirle ilgili 15 soru
(Alhujran, 2009),
. Teknoloji kabul
Anket y(.).luyla. veri modeline (TAM)
Algilanan toplama yontemi
planlanmig  davranig

Al-Smadi, (2012)

Factors Affecting
Adoption of

Electronic Banking:

An Analysis of the
Perspectives of
Banks' Customers

Kullamshhik ilgili 3
soru (Cheng et al.,
2006)

Algilanan  Kullanim
Kolayligr ilgili 3 soru
(Cheng et al., 2006)
Algilanan risk ile
ilgili 5 soru
(Featherman MS and
Paviou P4, 2003)
Oznel Norm ilgili 3
soru

(Nor and Pearson,
2007)

Algilanan davranigsal
kontrol ile ilgili 3
soru (Shih and Fang,
2004)

Tutum ilgili 3 soru

(Nor and Pearson,
2007)

Algilanan
Kullanighlik

Algilanan  Kullanim
Kolaylig:

Tutum
Kullanim niyetiyle

ilgili 3 soru (Cheng
etal., 2006)

Bankacilik lisansina
sahip 26 bankanin

miisterilerine  anket
uygulanmigtir.
387/760  katilimci,

%51 katilim orani

Urdiin- Biiyiik
Amman Bolgesi
uygulamasi

2012 y1lh

modeli (TPB) entegre
edilmis ve ayrica
kiiltiirel ve algilanan
risk boyutlari
eklenerek teorik bir
model

olusturulmustur.
Aragtirmaci
¢alismasini
literatiirdeki ~ benzer
¢alismalardan iki
yoniiyle farkl
bulmustur.  Kiiltiiriin
elektronik  bankacilik
uygulamalarmi  nasil

etkiledigi agiklamaya
calismak ve sadece
internet bankaciligina
odaklanmak  yerine,
internet  bankacilig
dahil elektronik
bankaciliga
odaklanmaktir.
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Yazarlari, Yili ve

Bagimsiz

Arastirma Tasarim

Konusu I il Bagimh Degiskenler ve Ornekleme Arastirma Modeli Ozet
Internet Bankaciligt et y(iluyla. vent
Kulle}mm'ml Etkileyen toplama ySntemi Analiz  sonuglarina
Faktorlerin gore giiven, gizlilik,
Aol v (2009 giivenlik,  yenilik¢i
-Somali vd. , olma, kullanim
Dixit ve Datta (2()1,0) Bankacilik kolayligi,  farkinda
V; Pala ve Kartal'in hizmetlerinden olma, internet
(- .0(1} _(_)) ik ve Giglilik yararlanan banka baglantisinin kalitesi,
Bayrakdaroglu, 6‘;(‘)’5;“ ve bzt milsterilerine sosyal gevrenin etkisi
(2012) e Giiven 5 soru Internet  Bankaciligi anketlerin ve bllglse.l}{ar‘
o Yenilikgi Olma 4 Kullanimim uygulamast 6zel bir kullanma ~ yeterliligi
soru Etkileyen Faktorler | sirket vasitastyla 1 gibi faktSrlerin
Bireylerin Internet o Kullanim Kolaylig1 3 gergeklestirilmistir. = [l internet  bankacihigt
soru e kullanimi  iizerinde
Bankaciligi e Farkinda Olma 5 soru =] 15 etkisi oldugu tespit
Kullamimin: Etkileyen | o internet Baglantisinin edilmigtir. Ayrica
Faktorlerin Kalitesi 4 soru Internet Bankacilig: calismada, bireylerin
elirlenmesi Uzerine | e Sosyal Cevrenin Kullanimi1 atilimet,

Belirl | Uzeri Sosyal C i 525/1200  katil demografik
Bir Alan Arastirmas E?f;: :y:;’flgu“anma %44 katilim oram ozelliklerine  baglt
Yeterliligi 5 soru olarak o internet

bankacilig1

Demografik 6zellikleri
(Cinsiyet, Yas, Egitim

5 il - Izmir, Denizli,

kullanimini etkileyen
faktorleri

Seviyesi, Gelir Diizeyi, Mugla, Manisa, deéerlendirmelerinc{e
Internet Deneyimi, Aydin uygulamasi fa}.ﬂ("hhlilar" oldugu
Internete Baglanma goriilmiigtiir.

Yeri) ile olan iliskileri 2012 yili
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Yazarlari, Yili ve

Bagimsiz

Arastirma Tasarim

Konusu Degiskenler Bagimh Degiskenler ve Ornekleme Arastirma Modeli Ozet
Elektronik
Yapilan analizler
anket (e-anket) solr(lu(.:u.rllda.
i tiketicilerin
Klasik TAM modeli ygluyla' veri toplama kullanislilik
yontemi ShlIK,
kullanilmistir. kullanim kolayliginin
e-aligverise  iligkin
Algilanan Algilanan tut.uvr.nlarlm. tahm‘in
Kullanighlik 3 soru Kullanishlik 3 — forum ?Elfétic})lle:hrlenmlstlr.
il
. sayfasindaki iye tutumlarinin
Celik, vd., (2010) ?lgllanan Kolaylik Algilanan quayhk kullanicilarina c-aligveris  niyetini,
soru Kullanima Iliskin - e-aligverise  iliskin
| Tutum ' \ | | niyetlerin ise gergek
Kullanima Miskin { == l davranist pozitif
Tutum 4 soru i eled - edisi
Teknoloji Kabul gullamma Iliskin 606/702  katihmei, : olla}{ak' f.tklledlgl Aelde
Modeli ve Bir N avrants %86 katilim orani carimisur. ynt
Uvgulama Kullanima Iligkin zamanda calismada
Davranis 3 soru Gercek Kullanim Web . kullamla{l model
web d S"iy ast Teknoloji Kabul
) tizerinden yaymlanan Modelinin
A"k"’l”e ;) er alan | 5 sory e-anket/dlgme  araci saglamliligin
arkadaslarmm web  baglantilan ve  gegerliligini,
(1989) ¢alismasindan yollanarak e-aligveris
derlenmistir kullanicilarin  ankete kapsaminda teknoloji
o l.<at111m.lan kabul davranigini
1stenmugtir. agiklayarak
dogrulamustir.
2012 yili
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Yazarlari, Yili ve
Konusu

Bagimsiz
Degiskenler

Bagimh Degiskenler

Arastirma Tasarim
ve Ornekleme

Arastirma Modeli

Ozet

Davis, (1989)

Perceived
Usefulness,
Perceived Ease of
Use, and User
Acceptance of
Information
Technology

Algilanan Kullanishk
6 soru

Algilanan  Kullanim
Kolaylig1 6 soru

Tutum

Davranigsal Niyet

Algilanan Kullanishk

Tutum

Davranigsal Niyet

Gergek Kullanim

Toplam 152
kullanicili 2 ¢aligma
yapilmuistir.

Birinci ¢alisma 112
kullanicili

Ikinci c¢aligma 40
kullanictlt

AK ve AKK’nin
teknoloji  kullanimina
yonelik niyeti
belirledigi TAM’da
ileri  siiriilmektedir.
Bilgi ve teknoloji
sistemlerinin
kullanma konusundaki
bireylerin tutumlarini
belirlemede bu  iki
degisken ana  rol
oynamaktadir. AK bir
bireyin teknoloji
kullanarak yaptig1 is
sonrasinda
performansinin
artmast konusunda
sahip oldugu egilim
ve diistincelerini ifade
etme olarak
tanimlanirken, AKK
ise belli bir
teknolojinin
kullanimin kolay
olmasi ve bu
teknolojinin
kullaniminin caba
gostermeden  kolayca
ogrenilmesi olarak
tanimlamaktadir.
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Yazarlari, Yili ve
Konusu

Bagimsiz
Degiskenler

Bagimh Degiskenler

Arastirma Tasarim
ve Ornekleme

Arastirma Modeli

Ozet

Luarn ve Lin, (2005)

Toward an
Understanding of
The Behavioral
Intention to Use
Mobile Banking

Kullaniglik 3 soru

Kullanim Kolaylig: 3
soru

Algilanan
Giivenilirlik 2 soru

Algilanan Oz-
Yeterlilik 3 soru
Algilanan  Finansal

Maliyet 2 soru

Kullanighk

Kullanim Kolaylig1

Algilanan
Giivenilirlik

Davranig Niyeti

2 soru

Anket yoluyla veri
toplama yontemi

e-ticaret fuar1  ve
sempozyum
katilimcilari
180/394  katilimc,

%46 katilim orani

Tayvan uygulamast

2004 yili

AK, AKK, algilanan
glivenilirlik,

algilanan 6z yeterlilik
ve algilanan finansal

maliyetin mobil
bankacilik  kullanim
niyeti tizerinde
Onemli  bir etkisi

oldugu gorilmiistiir.
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Yazarlari, Yili ve
Konusu

Bagimsiz
Degiskenler

Bagimh Degiskenler

Arastirma Tasarim
ve Ornekleme

Arastirma Modeli

Ozet

Manzano, vd., (2009)

Key Drivers of
Internet Banking
Services Use

Giivenilirlik toplam 15
soru, Diriistlik 5 soru,

Hayirseverlik 6 soru,
Yetkinlik 4 soru
Donney and  Canon

(1997), Kumar et al.
(1995), Roy et al. (2001)
and  Siguaw et al.
(1998), Kullamighlik 4
soru

Davis (1989) and Suh
and  Han (2002),
Kullanim Kolaylig1 4
soru, Davis (1989) and
Suh and Han (2002),
Algilanan risk 13 soru,
Giivenlik 2 soru, Gizlilik
3 soru, Sosyal 3 soru,
Zaman Kayb1 3 soru,
Performans 2 soru

Cheung and Lee (2001);
Flavia'n and Guinaliu
(2006); Janda et al.
(2002);  Littler — and
Melanthiou (2006),
Finansal Hizmet
Katilimi 10 soru,
Zaichkowsky (1985);
McKechnie et al. (2006)

Kullanighk
Kullanim Kolaylig1
Giivenilirlik

internet Bankacilig

Kullanimi

Algilanan Risk

Internetten anket
yoluyla veri toplama
yontemi

Internet  bankacilig:
kullanicilari
511/759 katilimcz,

%67 katilim orani

Ispanya uygulamasi

2007 yili

Veri analizleri, TAM

inancinin ve
algilanan riskin
(givenlik,  gizlilik,
performans ve
sosyal) e-bankacilik
kabulii tizerinde
dogrudan bir etkiye
sahip oldugunu
gostermektedir.

Giiven, algilanan

riski azaltan Onemli
bir degisken olarak
gorilmiistiir.
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Yazarlari, Yili ve

Bagimsiz

Arastirma Tasarim

Konusu Degiskenler Bagimh Degiskenler ve Ornekleme Arastirma Modeli Ozet
Anket yoluyla wveri

toplama yontemi Online bankacilik

Algilanan kullag}mmm o
Kullamshlik 6 soru kabuliine yonelik
yapilan  calismada
. . Algilanan  Kullanim Universite :;All;flnan h??iiﬁﬁ(e
Plkkarza(l)gzn, vd, Kolaylig1 6 soru siniflarinda, iki giigvenlik ve sgizlilik’
( ) berber diikkaninda ve : -
. . Internet  bankacilig1
Algilanan Hosnutluk orta Slgekli hakkinda bilgi,
5 soru perakende firmada Internet baglant:
Online Bankacilik kalitesi faktorleri
Consumer ‘ internet  Bankacihigt Kullanimi eklenmigtir. Calisma
Acceptancje of Online | Harnda Bilgi sonucunda, AK,
Banking: An 3 soru 268/427  katilimct, AKK, Algilanan
Extension of the %63 katilim orani Hosnutluk,  Internet
Technology . ) . Bankacilig1 Hakkinda
Acceptance g}uvenhk ve Gizlilik Bilgi  faktorlerinin

soru -

online bankacilik

Internet Baglanti
Kalitesi 2 soru

Finlandiya
uygulamast

2002 yili

kullaniminin  kabulii
lizerinde etkili
oldugunu
belirlenmistir.
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Yazarlari, Yili ve
Konusu

Bagimsiz
Degiskenler

Bagimh Degiskenler

Arastirma Tasarim
ve Ornekleme

Arastirma Modeli

Ozet

Sweeney ve Swait,
(2008)

The Effects of Brand
Credibility on
Customer Loyalty

Marka itibar1 toplam
6 soru Erdem and
Swait

(1998)
o Giivenilirlik Degeri
e Tecriibe

Marka
Degiskenleri
e Memnuniyet 5 soru

Algisi

Oliver (1997)
o Sadakat Baglilik 6
soru

Meyer and Allen

(1984, 1997)
e Erteleme Taahhiit 3
soru

Meyer and Allen

(1984, 1997)

Marka
Degiskenleri

Algist

Davranigsal Niyetler
o Gegis Egilimi 2
soru

Zeithaml et al. (1996)
e Agizdan agza 3
soru

Zeithaml et al. (1996)

Postayla veri toplama
yontemi

Perkende bankacilik
ve telefon
kullanicilari

460 kisi bankada

hesabi olan

266  kisi telefon
kullanicis1 katilimet,

Kuzey Amerika

uygulamasi

Calismada hipotezler
iki hizmet sektoriinde
test edilmigtir.
Bulgularma gore ilk
olarak marka itibari,
ikinci olarak sadakat
ve baglillk misteri
tatmini  etkilemistir.
Sadakat ve
bagliliktaki ~ marka
itibar1 etkisinin
misteri  tatmininde
dolaylt etkiye sahip
oldugu gorilmiistiir.
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Yazarlari, Yili ve

Bagimsiz

Arastirma Tasarim

Konusu Degiskenler el e sl ve Ornekleme Arastirma Models Ozet
Algilan Fayda 5 soru
Davis vd. (1989),
Pikkarainen vd.
2004), J ] .. .. -
\(;d (20)09)0aqum Yiz yize goriisme Yapilan  g¢alismada
’ yoluyla veri toplama TAM modeline

Siker, (2011)

Miisterilerin Internet
Bankaciligint
Benimsemelerine
Yéonelik Kesifsel Bir
Arastirma

Algilanan  Kullanim
Kolaylig1 4 soru
Davis vd. (1989),
Pikkarainen vd.
(2004), Joaquin vd.
(2009)

Sosyal Etki 4 soru
Al Somali vd. (2008),
Yeow vd. (2008)

Algilanan
Giivenilirlik 5 soru
Pikkarainen vd.
(2004), Al-Somali vd.
(2008)

Web Site Ozellikleri
5 soru
Mouakket (2009)

Internet Bankacilig
Kullanimi

yontemi

3 Banka Subesi

265/300  katilimc,
%388 katilim oran1

Nigde uygulamasi

2012 yilh

sosyal etki, algilanan
glivenilirlik, web site
ozellikleri faktorleri
eklenmigtir. Calisma
sonucunda AK, AKK
ve web site
ozelliklerinin internet
bankaciliginin
benimsenmesinde
6nemli bir etkiye
sahip oldugu tespit
edilmistir. Sosyal etki
unsuru ve algilanan
giivenilirligin internet
bankaciliginin
benimsenmesinde
etkisi olmadig:
belirlenmistir.
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Yazallg(?;iiszlh ve Dle;gigsll?e}lslllir Bagimh Degiskenler Arz?lg::e:lzsr?l?ml Arastirma Modeli Ozet
Giliven 6 soru, Gu, T? lefonj e-m'e'lil" ve
Lee, v.d., 2009; Suh yuz - yuze gorusme Ana  model olan
ve Han, 2002 Giliven ygluyla. ver to?.lar?a TAM’a kullanicilarin
yontemi (% 95’1 yliz . bankacihdimn
iize) internet bankacilig
Algilanan Kullanislik Y benimsemesini L.
.. 6 soru, Pikkarainen, arttirmak tem
Ustasiileyman ve Pikkarainen vd algilanan web
Eyiiboglu, (2010) |, 4 Su e H'm; Algilanan Kullanighik giivenligi ve giiven
5002 413/1017  katilime, degiskenleri .
%41 katilim oran eklenmistir. Analiz
sonuglarinda
. Algilanan  Kullanim AKK’nin, AK
Bireylerin Internet Kolayligi 4  soru, Tavir iizerinde ve AK’nin
Bankaciligin Cheng, Lam, vd,| | | = ise giiven {lizerinde
Benimsemesini 2006; Luarn ve Lin, 8§ il - Trabzon,| = anlamli  ve pozitif
Etkileyen Faktorlerin | 2005 Ankara. istanbul etkisi oldugu tespit
Yapisal Esitlik A ’ ’ edilmistir. Ayrica
Modeli ile T ) Ch i(()l;hlanlm Niyeti 3 caligmada giiven, AK,
Belirlenmesi avir 2 soru, Cheng, Konya,‘ Samsun, AKK ve algilanan
Lam, v.d., 2006 Kocaeli, Sakarya ve web giivenligi
Gu, Lee, v.d., 2009, | lzmir uygulamas parametrelerinin
Algilanan Web | Cheng, Lam, v.d., kullanim niyetini
Giivenligini 4 soru, | 2006 2010 yih etkiledigi
Cheng, Lam, v.d., belirlenmistir.
2006
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Yazarlari, Yili ve
Konusu

Bagimsiz
Degiskenler

Bagimh Degiskenler

Arastirma Tasarim
ve Ornekleme

Arastirma Modeli

Ozet

Yoon ve Occena,
(2014)

Impacts of
Customers'
Perceptions on
Internet Banking Use
With a Smart Phone

Giivenlik Boyutu 4
soru

Kullanislik Boyutu 8

soru

o Kullanislik 4 soru

o Kullanim Kolaylig1
4 soru

Algilanan Kullanishk

Akilli Telefonla
Internet Bankacihigt
Kullanimi

2 soru

Anket yoluyla wveri
toplama yontemi

Kiitiiphane, kilise ve
benzeri gibi kamu
kuruluslarinda 20 yas

ve  Uzeri  kisiler
secilmistir.
131/160  katilimc,

%382 katilim orani

Columbia, Missouri

uygulamast

Calismada Giivenlik
ve Kullanighk
boyutlar1 tanimlamis
ve akilli telefonla
internet  bankacilig1
kullanimina etki eden

faktorlerin rolleri
sayisal olarak test
edilmigtir. Akalli
telefonla internet
bankacilig1
kullaniminda

giivenlik sorunlarinin
onemli bir belirleyici
oldugu, kullanishigin
ve kullanim
kolayliginin ~ &nemli
bir etkisinin oldugu
tespit edilmistir.
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5.2 Arastirmanin Amaci ve Kapsam

Daha 6nce yapilmis ¢calismalarda AK ve AKK i¢in 70’ten (Yousafzai v.d., 2007, 268-269)
fazla dis degiskenle TAM Modeli test edilmis, kullanim istegini ne kadar etkiledigi veya
etkilemedigi ampirik ¢aligmalarla ortaya konulmaya calisilmistir. Bu tez ¢aligmasiyla, bankacilik
icin 6nemli oldugu diisiiniilen ve TAM Modeli ¢alismalarina konu edilmeyen banka miisterilerinin
bankalarin sunduklar teknoloji tabanli dagitim kanallarin1 benimsemesi 6ncesinde miisterilerinin
iriinlerini benimsemeleri artirmak icin bankalarin ne gibi calismalar, faaliyetler yaptiklarini
saptayarak, bu konuda var olan bilgi birikiminin arttirtlmasi ve literatiire 6zgiin katki yapmasi

amagclanmistir.

Tez’de TAM’1n modellenmesinden daha ziyade performansini artirmak igin gerekli olan
faktorlerin, kriterlerin ve TAM Modeline gore iiriiniin basarili olmasi i¢in iirliniin piyasaya
girmeden Once gerekli olan kosullarin, model, performans olarak dikkate aldiginda, modelin

basarisini etkileyen sebeplerin neler oldugu arastirilmaktadir.

Bankacilikta teknoloji tabanli bir dagitim kanali bir iiriinii dizayn ederken bankalarin Tam
Modeli 6ncesinde (iiriinlere yatirim yapilmadan once) ne gibi hazirliklar yaptiklari, kullaniglik ve
kullanim kolayligina yonelik bakis acilarini nasil gelistirdikleri ve bu konuda ne gibi 6zendirici
tedbirler aldiklari, bu ¢aligmalarinin nerelerinde eksikliklerinin oldugu, hatali planlamalarinin var
olup olmadigi, mevzuat ve regiilasyonlarin g¢alismalarini nasil etkiledigi, kurum i¢i egitim
calismalarinda nelere dikkat ettikleri, insan kaynagi sermayesini nasil planladiklari, inovasyonlarin
ne kadarinin miisteri ile birlikte ve ne kadarimin kapali olusturuldugu Denizbank Genel Miidiiriine
sorulmus ve derinlemesine yapilan miilakat c¢ergevesinde verilen cevaplar nitel analiz
yontemleriyle degerlendirilmistir. Bu arastirmada karsilagilan problemlere dikkat cekmek ve sz
konusu problemlerin ¢6ziimiine yonelik olarak getirilen Onerileri kamuoyuna duyurmak

amaglanmistir. Asagidaki sorulara bu amaglar dogrultusunda cevap aranmustir:

1. Oniimiizdeki déSnemde bankalarin dagitim kanallar1 nasil sekillenecek?

2. Subeler ana dagitim kanali fonksiyonlarindan uzaklagarak alternatif dagitim kanallar

mi olacak?

85



3. Bankalarin kullanacaklar1 teknoloji tabanli dagitim kanallarinin miisteri tarafindan
benimsenmesi Oncesinde -TAM modeli Oncesi- bankalarin basarili olmasi i¢in

yapilmas1 gereken ¢aligmalar nelerdir?

a. Bankalarm kullandiklar1 teknolojilerin TAM’in performansina etkisi

nasildir?

b. Banka organizasyonunun, personelinin, miisteri ve banka c¢alisanlar
egitiminin, regiilasyonlarin vb faktdrlerin TAM’in performansinda etkisi

nedir?

5.2.1 Arastirmanin Yontemi

Aragtirmada veriler, kalitatif arastirmalarda veri toplama konusunda en ¢ok kullanilan
yontemlerden bir tanesi olan goriisme metoduyla elde edilmis ve yar1 yapilandirilmis goriisme
yaklasimi kullanilmistir. Kalitatif ¢alismalar, ¢iktilardan daha ziyade siirecle ilgilenmektedir.
Bu yiizden anlamlar nitel calismalarda ¢ok o©nemlidir. Sahip oldugu belirli seviyedeki
standarthigt ve esnekligi sebebiyle yar1 yapilandirilmis goriismelerin, belirli bir konuda
derinlemesine bilgi edinmeye yardimci olmasi ve yazmaya ve doldurmaya dayali testler ve
anketlerdeki siirliligi ortadan kaldirmasi nedeniyle arastirmacilar tarafindan siklikla tercih
edilmektedir (Yilmaz, Altinkurt, 2011, s.638). Yart yapilandirilmig goriismelerin
ozelliklerinden birisi, yanitlarin kesin olmamasidir. Bu nedenle, katilimcilar, kimi konulara hi¢
deginmemisken, kimi konulara baska sorular icinde deginebilmektedir. Bu yontem iki ug
arasinda yer almaktadir. Ne yapilandirilmamis goriismeler kadar esnek, ne de kapali uglu

sorulardan olusan yapilandirilmis goriismeler kadar katidir (Seneldir, 2008, s.114).

5.2.2 Arastirmanin Orneklemi

Kalitatif ¢alismalarda konuyla ilgili tim evreni agiklayacak 6rneklemi tespit etmek her
zaman miimkiin degildir. Bu nedenle, kalitatif arastirmalarda ¢aligilan 6rneklem, kantitatif
aragtirmalara gore daha kiigiik oldugu icin bulgularin genellenmesi de gii¢ olmaktadir. Bundan
dolay1 secilen 6rneklemin daha genis bir 6rneklemi temsil etmesi degil, kasith olarak segilen

orneklemden konu hakkinda daha fazla bilgi toplanmas1 amaglanmistir. Bu yiizden de nitel
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caligmalarda Orneklem sec¢iminde nicelik temsilinden ve Orneklemin temsil giiciine
bakilmasindan daha cok, Ornegin arastirma konusuyla ilgisine bakilir. Alaninda uzman
kisilerin secildigi kasitli/amach drneklemler tercih edilmektedir (Kurar, Durna ve Inal, 2015,

S.138).

05.03.2016 tarihli TBB’nin verilerine gore Tiirkiye Bankacilik Sisteminde 47 banka ve
11.108 yurt i¢i ve 80 yurt dis1 sube mevcuttur. 34 mevduat bankasi, 11.146 yurt i¢i ve yurt dis1
sube sayisiyla toplam subelerin %99,62’sine, 13 kalkinma ve yatirim bankasi ise subelerin
%0,38’ne sahiptir (http://www.tbb.org.tr/modules/banka-bilgileri/banka sube bilgileri.asp,
Erisim Tarihi 05.03.2016). TBB’nin gorev alanina girmeyen 5 katilim bankasi toplama dahil
edildiginde Tirkiye Bankacilik Sisteminde 52 adet bankanin ve 12.269 adet subenin
varligindan soz edilebilir (BDDK, 2015, s.1). Mevduat bankalarinin gruplar bazinda

dagilimina ve sube sayilarina asagidaki tabloda yer verilmistir.

Tablo 5-3 - Banka Gruplar:1 Bazinda Banka ve Sube Sayilar:

Banka Gruplan Banka Sube %
Sayis1 Sayis1

Mevduat Bankalari 34 11.146 | %100
Kamusal Sermayeli Banka 3 3.689 | %33,10
Ozel Sermayeli Banka 9 4299 | %38,57
Tasarruf Mevduat1 Sigorta Fonuna Devredilen Banka 1 1| %0,01
Yabanci Sermayeli Banka 21 3.157 | %28,32
Tiirkiye 'de Kurulmus Yabanci Sermayeli Bankalar 15 3.149 | %28,25
Tiirkiye 'de Sube A¢an Yabanci Sermayeli Bankalar 6 8| %007

Bu calismada aragtirmanin evreni, Tiirkiye Bankacilik Sisteminde bulunan ¢ok subeli
mevduat bankalar1 olarak belirlenmis, Katilim ve Kalkinma ve Yatirnm Bankalar1 evrene dahil
edilmemistir. 100 subeden az subesi olan mevduat bankalarinin sayisi toplam mevduat
bankalarinin  %58,8 olustururken, sahip olduklar1 sube sayilari bakimindan mevduat
bankalarinin sadece %3,1°ni olusturmaktadirlar. Sube sayis1 100°den az olan agagidaki tabloda

ayrintilar1 verilen bankalar ¢alisma evreninden ¢ikarilmastir.
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Tablo 5-4 - Degerlendirmeye Alinmayan Banka Gruplar:1 ve Sube Sayilar:

Banka Gruplar

Banka
Sayis1

Y%

Sube
Sayisi

%

Mevduat Bankalari

20

58,8

349

3,1

Ozel Sermayeli Banka
Adabank (1 sube),
Fibabanka (68 sube),
Turkish Bank (13 sube)

8,8

82

0,7

Tasarruf Mevduat1 Sigorta Fonuna Devredilen Banka

Birlesik Fon Bankasi (1 sube)

2,9

0,0

Yabanci Sermayeli Banka

16

47,1

266

2.4

Tiirkiye 'de Kurulmus Yabanci Sermayeli Bankalar
Alternatifbank (57 sube)

Arap Tiirk Bankasi (7 sube)

Bank of Tokyo-Mitsubishi (1sube)
Burgan Bank (50 sube)

Citibank (8 sube)

Deutsche Bank (1 sube)

ICBC Turkey (44 sube)

Odea Bank (55 sube)

Rabobank (1 sube)

Turkland Bank (34 sube)

10

29,4

258

2,3

Tiirkiye 'de Sube Acan Yabanci Sermayeli Bankalar
Bank Mellat (3 sube)

Habib Bank (1 sube)

Intesa Sanpaolo (1 sube)

JPMorgan Chase (1 sube)

Société Genérale (1 sube)

The Royal Bank of Scotland (I sube)

17,6

0,1
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Banka sayis1 bakimindan Tiirkiye Bankacilik Sisteminin %26,92’sini olusturan 14
mevduat bankasi, 10.797 sube sayisiyla sistemdeki toplam sube sayisinin %88’ne sahip olmasi
nedeniyle ¢alismanin nihai evreni olarak belirlenmistir. S6z konusu 14 bankadan teknoloji
tabanli dagitim kanallarina yonelik yurt i¢i ve yurt disindan bir¢ok 6diil alan ve 1997 yilinda

faaliyete baslayan Denizbank, ¢alismanin 6rneklemi olarak belirlenmistir.

5.2.3 Arastirma Yapilan Kurulus Hakkinda Genel Bilgiler

31.12.2015 itibariyle bankacilik sektorii aktif biiylikliigli toplam1 2,36 Trilyon TL’ dir
(BDDK, 2015, s.2). 84 Milyar TL aktif bliyiikliigii ile 9. sirada yer alan Denizbank’1n, toplam

krediler, mevduat ve sube sayisina gore sektor pay1 sirastyla %3,8, %3,5 ve %5,6°dr.

Tablo 5-5 - 11k 10 Bankanmin Aktif, Kredi ve Mevduat Biiyiikliigii

Milyar Bankalar Akar % Toplam % | Mevduat | % sube %
TL Biiyiikliik Krediler Sayr*

1 Ziraat Bankasi 303 | 12,8 246 | 12,6 186 | 14,1 | 1812 | 14,8

2 Is Bankas1 276 | 11,7 228 | 11,6 154 | 11,6 | 1377 | 11,2

3 Garanti 254 1 10,8 206 | 10,5 141 | 10,7 | 980 8,0

4 Akbank 235 | 10,0 174 | 89 139 | 10,5 | 902 7,4

5 Yapi Kredi 220 | 9,3 204 | 10,4 1271 9,6 | 1000 | 8,2

6 Halkbank 188 | 8 166 | 8,5 122 ] 9,2 949 7,7

7 Vakifbank 183 | 7,8 156 | 8 110 | 83 920 7,5

8 Finansbank 86| 3,6 67| 3,4 49 | 3,7 642 5,2

9 Denizbank 84| 3,6 75| 3,8 47 | 3,5 692 5,6

10 TEB 72| 3,1 67| 34 44| 34 532 4,3

i1k 10 Banka Toplam 1.901 | 80,6 1.590 | 81,1 1.119 | 84,7 | 9806 | 79,9

Sektor Toplamm** 2357 | 100 1.959 | 100 1.321 | 100 | 12210 | 100

* Sektor rakamlar1 BDDK, Banka rakamlar1 TBB verileridir.

**Sektor rakamlart BDDK, Banka rakamlar1 bagimsiz denetim raporlart verileridir.

Denizbank’in yurt i¢i ve yurt disindan aldigi ddiillerin bir kismina asagidaki tabloda

yer verilmistir.
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Tablo 5-6 — Alinan Odiiller

Odiil Veren Kurum Kategori Odiiliin Ad Uriin/Odiil

ABD Merkezli Bank | | 2014 yili BAI | Diinyanin En Inovatif
o ] Inovasyon .

Administration Bankacilik Inovasyonu | Bankas1

Institute  (BAI) ve

I¢ Isleyiste Inovasyona

Inter-Collect

ABD Bankalar Birligi Birincilik Odiilii
Dayal1 Gelisim Uygulamasi
(ABA)
Global Banking
BAI ' Winner Facebook Banking
Innovation
. En Iyi  Miisteri
Yenilikei Odeme o
EFMA _ ) Deneyiminde FastPay
Sistemi Uygulamasi .
Birincilik Odiili
Cigir Acan Inovasyon | ikincilik e-Devlet Projesi
Kiiresel Capta e-Devlet, Kumsal,
EFMA . N
Inovasyona Onderlik | Birincilik ATM Optimizer ve
Eden Kurum Deniz Kabugu
. Iletisim Merkezi -
Yilin En Iyi Misteri
Altin Stevie Miikemmel  Miisteri
Hizmetleri Takimi1
Deneyiminin DNA’s1
. Dijital Kusak
Stevie  Awards - | Yilin en Basarili Uriin

International Business

Awards

Gelistirme Takimi

Bronz Stevie

Bankaciligt Grubu -

FastPay

Miisteri Miskileri
Yilin  En Yenilik¢i ] Yonetimi  Grubu -
. Bronz Stevie
Urtinu Sosyal Medyada

Hizmet Y O6netimi

5.2.4 Arastirmamn Modeli

Denizbank’in ana yetenekleri, nitel analiz inceleme yOntemlerinden bir tanesi olan

vaka analizi ¢aligmasi ile arastirilmaktadir. Literatiirde arastirmadan ayrintili ve derinlemesine
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bilgi alinmak istenmesi durumunda vaka analizinin kullanilabilecegi ifade edilmektedir

(Kurar, Durna ve Inal, 2015, S.138).

5.2.5 Arastirma Siirecinin Gecerlik ve Giivenirligi

Kalitatif arastirmalarda gecerlilik arastirllan konunun aragtirmaci tarafindan
olabildigince yansiz gozlemlenmesi ve oldugu bicimiyle anlatilmasi anlamina gelmektedir.
Yani dogru bilgiye ulasma konusunda gereken 6nlemlerin alinmasidir. Arastirmada gecerlilik,
giivenirligi belirleyen 6nemli bir etkendir. Eger bir arastirmada elde edilen sonuglar gegerli ise
benzer baska bir arastirmada bire bir ayni olmasa bile benzer sonuglara ulasma imkéani
yiiksektir. Bu ylizden kalitatif arastirmalarda gegerlilik, giivenirlige gore daha Oncelikli hale
gelmektedir (Yildirim ve Simsek, 2013, 5.289-290).

Giivenirlik ise nicel arastirmada yapildigi gibi saptama ve hipotezleri test etme amagh
degildir. Nitel arastirmalarda amag arastirmacilarin kullandig: stratejilerin agiklanmasi, diger
aragtirmacilar da kullanilan s6z konusu stratejileri benzer bir sekilde kullanabilmeleridir.
Arastirma siireci ve veriler acik ve ayrmtili bir bigcimde, bir baska arastirmacinin
degerlendirmesine olanak verecek bicimde tanimlanmalidir. Gegerlik ve giivenirlik nitel

aragtirmacinin karsilamasi gereken beklentilerdir (Yildirim ve Simsek, 2013, 5.293-308).

Gegerlilik ve giivenirligi temin etmek amaciyla bu arastirmada yapilan ¢alismalara

asagida yer verilmistir:

e (alismanin amacina, arastirmada kullanilan yonteme ve ulasilan sonuglara,

calismada acgik ve ayrintili bir sekilde yer verilmistir.

e Verilerin toplanmasi, analiz edilmesi ve bulgularin degerlendirilmesinde

derinlemesine inceleme yontemi benimsenmistir.

e Verilerin  toplanmasi, c¢oziimlenmesi, sonuglara ulasilmasi konularinda

birbiriyle uyumlu ve baglantil bir siire¢ takip edilmistir.
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5.2.6 Arastirmanin Simirhihiklar:

Bu caligma, arastirmacinin ulagabildigi, yapilan goriisme, goriisme yapmak igin
hazirlanmig yar1 yapilandirilmis goriisme formu, goriisme kayitlari ve nitel arastirmanin

dogas1 geregi arastirmacinin akademik deneyimi ile sinirhdir.

Her c¢alismada oldugu gibi bu calismanin da temel smirhligini zaman faktori
olusturmaktadir. Ayrica, arastirma kapsaminda verilerin elde edilmesi amaciyla incelenecek
materyaller, tek goriismeyle sinirli tutulmustur. Bu dogrultuda, Denizbank o6rnekleminde
aragtirma yuriitilmistiir. Dolayisiyla, s6z konusu bankada nasil oldugunu inceleyen bu
arastirmadan elde edilen bulgular, ele alinan donemler, olaylar ve banka ile sinirhidir.

5.2.7 Arastirmanin Varsayimlari

e Arastirma kapsaminda yer alan kurumun arastirma sorularina verilen cevaplarinin

dogru ve ger¢ek durumu yansittigi,

¢ Yapilan goériismede sorulan sorulara bilingli ve samimiyetle cevap verildigi,

e Gorlisme sirasinda sorulara yanit vermesi i¢in yeterli zaman tanindigi,

e Gorlisme yapilmasi sirasinda aragtirmacinin yansiz davrandigi varsayilmistir.

e Bu arastirma basariy1 etkileyen faktorlere iliskin goriisleri, diislinceleri, algilar

dogru ve yansiz bir sekilde betimleyebilecegi varsayimi iizerine kurulmustur.

5.2.8 Arastirma Verilerinin Toplanmasi

Aragtirmada, nitel bir arastirmanin baslica veri toplama araglarindan olan goriisme
yontemi kullanilmistir. Denizbank Genel Miidiirii Sayin Hakan ATES’e on {i¢ soru
yoneltilmistir. Goriisme ile katilimcmin belirttigi diisiincelerden hareketle ayrintili verilere

ulasilmaya calisilmistir.
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Arastirma verileri, katilimcinin randevu verdigi yer ve zamanda, kendisini rahat
hissedecegi makaminda, ses kaydi yapilabilecek bir ortamda toplanmustir. Veri kaybim
onlemek i¢in katilimcinin da izini alinarak, goriisme sesli olarak dijital ortama kaydedilmistir.
Yapilan kayitlar ¢oziimlenmis ve goriismeden 37 sayfa veri elde edilmistir. Verilerin
giivenirligini saglamak icin kayitlar ve kaydin dokiimii arastirmaci digindaki baska bir kisi
tarafindan incelenmis ve arastirmacinin dokiimleri ile karsilastirilmistir. Kayitlar ile yazili
dokiimler arasinda farkliliklar belirlenmis ve bu farkliliklar giderilmistir. Daha sonra desifre
edilen veriler bir dokiiman vasitasiyla nitel analiz i¢in 6zel olarak gelistirilmis bir bilgisayar
programina aktarilmistir. Sonrasinda yapilan kodlamalara gore verilerin analizi ve dogrudan
alintilarla bulgularin yorumlart yapilmistir. Arastirma verilerinin ¢éziimlenmesinde igerik

analizi teknigi kullanilmistir.

5.2.9 Verilerin Analizi

Nitel veri analizinin, kuramdan tiiretilen hipotezlerin sinamasina dayali nicel veri
analiz yontemlerinden farkli bir analiz yontemine sahip oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu
yiizden nitel analiz yapan arastirmaci, alandan toplamis oldugu verilerden hareket ederek bu
veriler igerisinde sakli duran bilgiyi kesfetmeye ve ortaya g¢ikartmaya c¢abalamaktadir.
Dolayistyla nitel veri analizi, arastirmacinin verileri diizenledigi, analiz birimlerine ayirdigi,
sentezledigi, bigimleri ortaya ¢ikardigi, 6nemli degiskenleri kesfettigi ve hangi bilgileri rapora

yansitacagina karar verdigi bir siirectir (Ozdemir, 2010, s.328).

Nitel arastirmalarda analizin kapsamini niteliksel verilerin organize edilmesi, belli
siiflara ayrilmasi, Oriintlilerin aragtirilmasi, 6nemli noktalarin belirlenmesi ve bunlara
dayanilarak sOylenileceklere karar verilmesi olusturmaktadir (Demir, 2008, s.144). Strauss ve
Corbin, betimsel analiz ve igerik analizi olmak iizere iki veri analiz siireci Onermektedir

(Yildirim ve Simsek, 2013, s.255).

Betimsel analiz, go6zlem notlarindan, miilakatlardan veya diger veri toplama
araglarindan elde edilen bilgilerin siniflandirilmasi, 6zetlenmesi ile sonuglara ulasilmasidir
(Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2012, s.323). Betimsel analizde arastirmay1

yapan kisi goriistiigii veya gozlemledigi bireylerin goriislerine ¢arpict bir sekilde sunabilmek
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icin dogrudan alintilara sik sik yer verebilmektedir. Analiz tiiriiniin esas amaci ulasilmis olan
bulgularin okuyucuya Ozetlenmesi ve yorumlanmis bir bigimde sunulmasidir. Analiz dort
asamadan olugmaktadir. Birinci asamada arastirmaci, arastirma sorularini, arastirmanin
kavramsal g¢ercevesini veya goriisme ve gozlemlerinde bulunan boyutlar1 dikkate alarak veri
analizi i¢in bir ¢ergeve olusturmaktadir. Boylece verilerin hangi temalar altinda diizenlenecegi
ve sunulacag belirlenmektedir. Ardindan, arastirmaci daha 6nce olusturmus oldugu ¢ergeveye
dayali olarak verileri okuyup, diizenlemektedir. Bu siirecte verilerin anlamli ve mantikli bir
bicimde bir araya getirilmesi 6nem tasimaktadir. Bu agamadan sonra arastirmaci diizenlemis
oldugu verileri tanimlamaktadir. Bunu yaparken gerekli yerlerde dogrudan alintilara da
basvurmak zorunda kalabilmektedir. Bu siirecin sonunda arastirmaci tanimlamis oldugu
bulgular agiklamakta, iligkilendirmekte ve anlamlandirmaktadir. Arastirmaci ayrica yapmis
oldugu yorumlar1 daha da gili¢lendirmek icin bulgular arasindaki neden sonug iliskilerini
aciklamakta ve ihtiya¢ duyulmasi halinde farkli olgular arasinda karsilastirma yapabilmektedir
(Ozdemir, 2010, 5.336).

Icerik analizi; kayitlarinin, miilakat dokiimlerinin veya dokiimanlarin karakterize
edilmesi ve karsilastirilmasi i¢in kullanilan bir yontemdir (Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu
ve Yildirim, 2012, s.323). Betimsel analizde Ozetlenen ve yorumlanan veriler, igerik
analizinde daha derin bir isleme tabi tutulur ve betimsel bir yaklagimla fark edilmeyen kavram
ve temalar bu analiz sonucu kesfedilebilir. Bu analiz tiiriinde temel amag, toplanan verileri
aciklayabilecek kavramlara ve iligkilere ulagsmaktir (Yildirim ve Simsek, 2013, s.259). Bu

yiizden ¢alismada veriler igerik analizi ile ele alinmistir.

Icerik analizinde verileri derin isleme tabi tutma vardir. Verinin kavramsallastiriimasi
ve olguyu tanimlayabilecek temalarin ortaya g¢ikarilmasi ¢abasi vardir. Bu amagla igerik
analizi, toplanan verilerin derinlemesine analiz edilmesini gerektirir ve Onceden belirgin
olmayan temalarin ve boyutlarin ortaya ¢ikarilmasina imkan tanir. Amag, birbirine benzeyen
verileri belli kavramlar ve temalar ¢ergevesinde bir araya getirmek ve bunlar1 anlasilabilir bir
diizene sokarak yorumlamaktir. Tiimevarimci analiz-kuram olusturma, kodlama (daha 6nce
belirlenmis kavramlara gore yapilan kodlama, verilerden ¢ikarilan kavramlara gore yapilan
kodlama, genel bir ¢erceve icinde yapilan kodlama), kavramlar ile temalar icerik analizinin
temel kavramlarimi ve birimlerini olusturur. Verilerinin islenmesinde baz1 asamalar kullanilir.
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Nitel arastirma verileri, verilerin kodlanmasi, temalarin bulunmasi, verilerin kodlara ve
temalara gore diizenlenmesi, tanimlanmasi ve bulgularin yorumlanmasi olmak {izere dort

asamada analiz edilir (Yildirim ve Simsek, 2013, 5.259-270).

Verilerin analizinde asagidaki asamalar takip edilmistir.

1.Verilerin Kodlanmasi:

Verilerin icerik analizine tabi tutulmasi, verilerde bulunan kelime, climle, paragraf gibi
anlamli boliimlere isim verilmesidir. Kodlama asamasinda ulasilan verilerin boliimlere
ayrilmasi, incelenmesi, karsilagtirilmasi ve iliskilendirilmesi yapilmaktadir. Kodlar bazen bir
ciimleye iliskin olugu gibi, bazen bir sozciige iliskin olabilmektedir (Yildirim ve Simsek,

2013, 5.259-265).

Katilimcinin verdigi bilgiler incelenmis, kendi igerisinde bir biitiin olusturan anlamli

parcalara ayrilmis ve bu boliimler kodlanmaistir.

2. Temalarin Bulunmasi:

Icerik analizi neticesinde ulasilan kavramlarin birbirleriyle belirli bir tema altinda
gruplandirilmasidir. Kavramlarin incelenmesi neticesinde kavramlarin birbirleriyle olan
iliskileri ortaya cikarilarak, bu iligskiler daha {iist seviyedeki bir tema ile agiklanmaktadir

(Yildirim ve Simsek, 2013, 5.260).

Verilerin kodlara ayrilmasi tek basina yeterli degildir. Yapilan kodlama bir araya
getirilmis ve incelenerek kodlar arasindaki ortak noktalar bulunmustur. Ayrica verilen kodlari
genel diizeyde aciklayan ve yapilan kodlamay:r belirli bir grup altinda toplayan temalar

bulunmustur. Toplanan veriler, kodlar aracilig1 ile kategorize edilmistir.

3.Verilerin Kodlara ve Temalara Gore Diizenlenmesi ve Tanimlanmasi:

Tematik kodlama asamasindan sonra veriler elde edilen kodlara ve temalara gore

diizenlenmektedir. i1k asamada yapilan ayrmtili kodlama ve ikinci asamadaki tematik kodlama
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neticesinde elde edilen veriler diizenlenerek bir sistem olusturulmaktadir. Ugiincii asamada da

bu sistem neticesinde ulasilan veriler diizenlenmektedir (Yildirim ve Simsek, 2013, 5.269).

Bu kapsamda veriler diizenlenmis ve tanimlanarak yoruma yer verilmeden islenmis bir

bi¢gimde sunulmustur.

4.Bulgularin Tanimlanmasi ve Yorumlanmasi:

Bu boliimde bulgular arasindaki neden sonug iligkileri agiklanmis, verilere anlam

kazandirarak ulasilan sonuglar hakkinda bilgi verilmistir.

Verilerin analizinde [Nvivo] bilgisayar programi kullanilmigtir. Bilgisayar programinin
seciminde one ¢ikan faktorlere asagida yer verilmistir. Nvivo, kodlarin 6zel temalar altinda
toplanmasina, Orneklemelerin karsilastirilmasina, yapilan islemlerin giincellenmesine,
diizeltilmesine, varilan sonuglara istendiginde ulasilmasina, kodlar arasinda iliski kurmasina
ve elde edilen verilerin raporlanmasina, 6zetlenmesine imkan veren bir programdir. S6z
konusu bilgisayar programi ile nitel verinin analizi, kontrolii ve sekillendirilmesi yapilarak
birbiri ile baglantili bir¢ok bilgi ve dokiiman organize edilmektedir. Program sayesinde bilgi
kesfi, tema Dbelirlenmesi, kodlanmasi, siniflandirilmasi, verilerin ve dokiimanlarin
iligkilendirilmesi, yorumlanmasi, veri ve sonuglarin gorsellestirilmesi, dokiiman ve verilerde
arama, sorgulama ve paylasma yapilabilmektedir (Bakla ve Demir, 2015, s.3). Nvivo programi
mevcut programlardan daha fonksiyonel olmasi ve kullaniminin oldukc¢a sade olmasindan

dolay1 ¢alismada tercih edilmistir.

5.2.10 Arastirmada Kullanilan Sorular

Arastirmaci tarafindan sorulacak sorular ve goriismenin konu sinirlari belirlenmis ve
gelistirilen gorlisme formu ii¢c Ogretim {iiyesi tarafindan incelenmistir. Gerekli diizeltmeler

yapildiktan sonra uygulanabilecegi ifade edilmis ve goriisme formuna son sekli verilmistir.

Bu genel amag ¢ercevesinde, Banka Genel Miidiiriine asagidaki sorular yoneltilmistir:

1. Bankalar ile teknoloji arasinda etkilesim nasildir?
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10.

1.

12.

13.

Bankalar1 teknoloji yatirimlarina iten sebepler nelerdir? Kaynaklarinizin ne

kadarini teknolojiye ayirtyorsunuz?

Teknoloji tabanli bir dagitim kanali {irlinii dizayn ederken (liriinlere yatirim

yapilmadan 6nce) ne gibi hazirliklar yapiyorsunuz?

Modele gore basarmin kilit noktasi olan kullanislik ve kullanim kolayligina

yonelik bakis acilarinizi 6grenebilir miyim?

Bakis acisin1 genigletmek i¢in kurumunuzda neler yapiliyor? ve Ne gibi

0zendirici tedbirler aliyorsunuz?
TAM’1n uygulamasinda yasadiginiz sikint1 ve engeller, eksiklikler nelerdir?
Hatali planlamalariiz var mi?

Calismalarinizi mevzuat ve regiilasyonlar nasil etkiliyor? Size gore toplum, resmi

otorite, bankalar teknolojiye hazir m1?

Bu konularda kurum iginde veya miisterilere yonelik egitim g¢aligmalarinda

bulunuyor musunuz?
Insan kaynag1 sermayesine yonelik ne gibi ¢alismalarda bulunuyorsunuz?

Inovatif iiriinler daha cok miisteri ile birlikte mi yoksa kurum iginde mi

tasarlaniyor, kisaca nasil inovasyon yapiyorsunuz?
Odaklandiginiz kilit konular nelerdir?

Teknoloji yeni nesil bankaciligin yapisina nasil yansiyacak? Sube bankacilig

onemini koruyacak m1?
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5.3 Arastirma Bulgularimin Analizi ve Yorumu

Bankalar ile teknoloji arasinda etkilesim nasildr?

Katilimcinin bankalar ile TAM modelinin temel tasini olusturan teknoloji arasindaki

etkilesime iligkin goriisleri sunlardir:

“...4. Sanayi Devrimi, Davos 2016 Toplantisi’'nin konusuydu. Yapay zekd,

robotizasyon siireci ve “Internet of the things” “seylerin interneti” dedigimiz seylerin artik i¢

ice gectigi bir doneme giriyoruz.”

“...Bu soyle bir tusunami etkisi yapiyor. Bugiin ofisinizde, arabanizda, evinizde,
mutfaginizda, banyonuzda velhasil aklina gelebilecek her yerde kendi kendine test eden, kendi
tedarikini yapan, kendine giderek daha fazla yeterli olmaya baslayan makineler diinyasina,

>

robotlar diinyasina dogru bir gidis var.’

73

... “Cost-income” gelir-gider rasyosu suanda %50 kiisurlarda. %30, %20’ye, %10’a
diistiigiinde ne olacak? Yani o zaman marjlar daralacak, fiyat giderek ucuzlayacak ama
giderek hala marj kalacak. Bunun yan iiriinii ne? Felaket bir sey. Insan agiga ¢ikiyor. Bir siirii
insan agiga ¢ikiyor, ciinkii isler kayboluyor, yeni bazi isler geliyor ama ¢ok “qualified” yani
cok iistiin kaliteli veya cok ayak isi. Ikisinin arasini makineler hallediyor. Ya logaritma
yazacak beyinlere ya da lojistigi yapacak “messenger”lere, yani irgatlara ihtiya¢ var. Ikisinin

arasi ortadan yok olacak.”

“...Bu tusunami, dijitalizasyon aslinda yiizlerce, binlerce demiyorum, on binlerce isi
ortadan kaldiryor. Is artik bilgi islem iizerinden insamn bile dokunmadan makinelerin karar
verdigi, egilimleri saptayip tiiketicinin ayagina gotiirdiigii lojistikle ve dijitalizasyonun
karigimi bir is oluyor. Bu bakimdan bakarsak aslinda ayakta kalma miicadelesi veren her
kurum ve kurulus bu arada bankalar kendilerine bir banka, bir ziicaciyeci ve siipermarket
degil bir teknoloji sirketi olarak tamimlamalar: gerekir. Biz bunu yaptik biz bir teknoloji sirketi
oldugumuz inancindayiz. Zaten de %100 istirakimiz Intertech, 850 tane tam zamanli

bilgisayar miihendisiyle Istanbul Teknopark ta bir fiil hizmet veriyor.”
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“..."Yapay zekalar gelip de diyebilir, “su grup insan sunu istiyor, bu grup insan bunu
istiyor, siz bunu bunlara sunu gunlara satis yapin”, bize iiriin dizayn ettirtir, yaptirtir ve
sattirtir. Dolaysiyla iste bankacilik bu nedenle ayni zamanda bir teknoloji isidir. Ve bu bir
tusunami gibi gelen 4. Sanayi Devrimi. Yani yapay zekd, yani seylerin interneti olayinda
bwrakin bankalari hicbir sirket kurum, sahis kendini izole hissedemez, hissettigi anda ¢ag
degistirir. O bakimdan biz teknoloji ile bu anlattigim ¢ergevede i¢li disli olmak durumunda

oldugumuz igin hi¢bir zaman bankaciligi teknolojiden ayr: diisiinemeyiz.”

Sekil 5-1 - Bankalar ile Teknoloji Arasindaki Etkilesim
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'

b o
~ Yapay Zeka __"‘O
4

“Yapay Zekanin

4. Sanayi Devrimi Rcbctizasyo}\\\o Meden Olduklan

Seylerin interneti
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ki Hime Ortadan Kalkmasi 's Ta_r.umlm.n
Micadelesi Degismesi
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Bankacilik Teknolaoji
Isidir

Bankalar ile teknoloji arasindaki etkilesime iliskin bulgular Sekilde gosterilmektedir.

A

Buna gore “yapay zekd” ve “seylerin interneti’nin neden oldugu “robotizasyon” siireci “4.
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sanayi devrimi’ne, “4. sanayi devrimi’de “dijital tusunamiye” neden olmaktadir. “Dijital
tusunami” ise “is taniminin degismesine”, “binlerce isin ortadan kalkmasi”na ve dogal olarak
da “ayakta kalma miicadelesi’ne neden olacaktir. Bu yiizden giinlimiizde ve gelecekte ayakta

kalma miicadelesi veren her banka kendisini teknolojiden ayr1 diisiinemez.

Bankalar1 Teknoloji yatirumlarina iten sebepler nelerdir?

Katilimcinin bankalar ile teknoloji arasindaki etkilesime iligkin goriisleri sunlardir:

“...Ayakta kalma miicadelesi veren her kurum ve kurulus bu arada bankalar
kendilerine bir banka, bir ziicaciyeci ve siipermarket degil bir teknoloji sirketi olarak

tammlamalari gerekir.”

“...“Big data” olustu. Ama simdi “big data’ya insan bakti bir sey yapamuiyor,
irdeleyebilecek vakte de sahip degil, kabiliyete de sahip degil. Insan neye sahip?
Logaritmalar, o logaritmalarin kendi kendine ogrenir modeller olmasi, kendi kendine ogrenen
modellerin milyarlarca kez deneme yanilma imkdanlarint yaratip en dogru sonuglara en ¢ok

para kazandiran ve gelir gider rasyosunu en asagilara diisiiren yapilart kurmayr basardilar.”

“...Yani yapay zeka halledebilecegimiz bir diinya var. Bununla bankacilik yapabilirsin

baska ne yapabilirsin? Her seyi yapabilirsin.”

“..Islem yapmak yetmiyor. Miisteri ne ister? Hangi iiriinden daha fazla nasil
satabilirim? Biitiin soru igareti bu diinyadaki. Dolayisiyla makineler bizden iyi ¢oziiyor.
Sonunda Kasparov'u yendiler. Artik bir¢ok oyunda bilgisayarlar “master”, “grand
mater”leri yenemiyordu. Simdi yenebiliyorlar. Insan gelistiriyor yapay zekdayi. Yapay zekd
kendi kendine ogrenip gelisiyor. Béyle olunca biz onlara teslim olduk ve onlara ilk bilet alan,
ilgi duyan, ilk ¢oziimiine bakan kurumlardan biri olduk. Bu ¢ag degisiminin onciisii ve

temsilcisi olmak bize gurur veriyor.”

“...“Silent Generation” 1927-1942, “Baby Boomers” 1942-1964, “X” kusagi 1964-
1980, “Y” kusagi 1980-2000, “Z” kusagi 2000 sonrasi kusak. Kusaklar: arasinda agirt
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acilmalar, “Silent Generation” ile “Baby Boomers” arasinda ¢ok fark yok iken “X”, “Y”,
“Z” “generation” tamamen birbirinden farkli. “X” jenerasyonu hep yonetenler, sizlerin
grubu. Ne oluyor? 1964- 1980 arasi. 1980°den 2000’e kadar bir “Y” jenerasyonu geldi ki her
seyi sorgulayan. Niye? Artik onlar bilgi ¢aginda dogmus ve yapay zekd ¢aginda biiyiiyen
adamlar. Bu nedenle ¢aglar arasi, nesiller arast u¢urumlar artti. Bugiin mesela bilgisayar
miihendisligi boliimiinde 2 siniftaki ¢cocuk, mezun ¢ocuktan, ayni yil mezun olmus ¢ocuktan
daha fazla sey bilir oldu. Ciinkii o kadar hizli degigiyor ve o kadar hizli 6grenme ihtiyaci var

ki. Dolayswyla “learning curve” égrenme egrisinden insanlik gegiyor ashinda.”

“...Internete bagl olmasan yasayabilir misin? “irrelevant” gecersiz bir soruydu.
Simdi gegerli bir soru haline geldi. Yasayabiliriz. Ama herkes derki zor yasariz. Bir siirii
stkintimiz olur. Hayat ilkel ¢aga doner. Halbuki ne ilkel ¢cagi biz o ¢agda dogduk, biiyiidiik,
higte ilkel falan gelmiyordu bize.”

Sekil 5-2 - Bankalar1 Teknolojik Yatirimlara iten Sebepler
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Bankalar1 teknoloji yatirimina iten sebepler Sekilde gosterilmektedir. Buna gore
bankalar teknoloji yatirimina iten sebepler “degisen kosullara adaptasyon” ve “ayakta kalma
miicadelesi’dir. Glinlimiizde “internete bagli olmadan yasamin zorlugu algis1”, “hizhi
degisim”, “hizli 6grenme ihtiyac1” ve “kusaklar arasi asir1 agilmalar” bankalarin “degisen
kosullara adaptasyon™unu zorunlu hale getirmektedir. Diger taraftan ‘“ayakta kalma

3

miicadelesi” veren bankalar “yapay zekayir” kullanarak miisterilerin egilimlerini 6lgen ve
egilimlerine uygun iirlin tireten kurumlar haline donlismek icin teknolojiyi hakim kilmak

zorundadirlar.

“...2004 yili kaptanlar toplantisinda anons edip, “Yeni Rota 2004 demistik. 2005 'te
baslanistik. Fikir suydu. Iki tane “main stream”, dalga vardi. 2004 yili daha 3. Sanayi
Devrimi vardi. Bilgisayarlar ve bilgi ¢agiydi. Daha suni beyin, yapay zekdya heniiz tam
gecilmemisti. Onun ¢alismalar: vardl ya da biz bilmiyorduk. O zaman iki ana dalga; bir tanesi
“main frame”ler “International Business Machines (IBM)”in ozellikle bagsini ¢ektigi ve ¢ok
biiyiik cihazlarla kapali devre tutulan ve internet bazli olmayan bilgisayarlar. Bilgi iireten,
bilgiyi “process” eden, isleyen iiniteler. Ikinci ise bizim baslathgimiz diyecegim, ciinkii banka
olarak diinyada bir ilkiz. Internete baglh alt yapr ve yazilim. Biz o zaman gemileri yakalim

dedik.”

“...Windows tabamni sectik. Interneti, WEB tabanina ayrica béylece karar verdik. Bu
“Open system”, agik sistem manasina geliyor. Simdi acik sistem olunca buna kimse cesaret
edemiyordu. Su bakimdan bizim giivenlik ihtiyacimiz var, “cyber security”, agik sistem olursa,
bilgiyi disariya kagwrabiliriz. Simdi burada da iki kavram, ortaya ¢ikiyor. Nasil ki “open
system”, WEB base system, “main frame” ayri. Bizim gittigimiz yol. Burada da iki sey var. Bir
tanesi, simdi Android’in kullandigi 2., 4., 5. versiyonu ¢ikti. “Hypertext Markup Language”
(HTML) “language "dir sonundaki “L”. Baska bir lisan ki herkese acik ve herkesin iizerinde
gelistirme yapabildigi. Samsung bir o var. Bir de “native”, yani yerli, kendine ait sistemler.
Onlarda “Windows”, “Microsoft”un, “1OS” Apple’in. Simdi biz tabi onu burada inceledik.
Baktik ki “native” olan daha pahali. Ciinkii bunlarin  “maintanence” ogrenmesi,
verlestirmesi gibi maliyetler var ama banka oldugumuz i¢in dedik ki en azindan onlarin ikinci
giivenlik kanalindan gecerek bir sey yapalim. Bu da ¢ok dogru bir kararmis. Daha iyi
anliyoruz. Dolayistyla ne olmug oluyor. Bir takim firewalllar koyuyorsunuz sisteme. 9 milyon,
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10 milyona yakin miisterimiz var. Muazzam onlara agiyorsun ve ellerindeki cep telefonunda,

bilgisayarinda her yerde bankayr kurmus oluyoruz. Sadece bizim bankaya giinliik 400 bin

2

seviyelerinde siber atak var.

Sekil 5-3 - Teknolojik Alt Yap1 Secenekleri

Teknolojik Alt Yap
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Bankanin teknolojik alt yapr secenekleri Sekilde gosterilmektedir. Banka, teknolojik

alt yapisinin internet tabanli olmasini tercih etmistir.

“...Toplam giderlerimizin %4,5’u teknoloji ile ilgilidir. Ama bu sektérde %8 ile
%12 sidir. Sektor standardi. Niye? Benim disimda birde benim sattigim, 43 banka diginda
(Tiirkiye’'de 23, yurt disinda 8 ayri iilkede 20 banka) teknolojisi “open system” dedigimiz ve
HTML, internet, WEB tabanli yazilimlar iizerinde kosmuyor. Onlar kapali devre. Onlarinda

internet ¢oziimleri var. On yiizleri ve mobil bankacilik icin. Ama onlar her yazdiklarini birkag
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kere yaziyorlar. “Main frame” igin yaziyorlar. Sonra getirip mobil bankacilik igin yaziyorlar.
Simdi bir boru sizarsa nereden sizar? Birlesim yerinden. Bizim ki yekpare. Onlarin ki kesik
kesik. Onun i¢in o baglam noktalarindan bu sefer “cyber security” giivenlik soz konusu

oluyor. Bilgi kagaklart oluyor.”

“..Twitter’da ilk kredi veren bankayiz. Facebook’ta diinyada ilk subeyi acan
bankayiz. Bu sosyal medyada “propensity test” yapip kimler ne konusuyor bizim sitemizde? O
hasbihdlden biz egilimlerini 6l¢iip ona iiriin iireten bankayiz ve nihayetinde de simdi

“artificial intelligence layer "imizla.”

“... “Cloud’umuz var. Artik bilgi tutmak daha ucuz dolaysiyla ¢ok devasa “server’lar
olmadan cok biiyiik islem kapasitelerine eristik. Islem yapmak yetmiyor. Miisteri ne ister?
Hangi iiriinden daha fazla nasil satabilivim? Biitiin soru isareti bu diinyadaki. Dolayisiyla

>

makineler bizden iyi ¢oziiyor.’

“...Bastan verdigimiz kararlar ve “architectural”, “configuration architect”
konfigiirasyon mimarisi ¢ok dogru oldugu icin bizim operasyonel riskimiz gegen sene 2
milyondu. Bu kadar devasa, giinde 7 milyar dolar islem hacmi olan banka igin yillik 2 milyon
hi¢ bir sey, sifir yani. Her seyi kaynaginda tespit edebiliyoruz, biiyiik él¢iide. Onlar ¢alisiyor

>

hirsizlar. Bizde karsi onlem gelistirmeye ¢alisiyoruz.’

Sekil 5-4 - Teknoloji Seciminin Avantajlar
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Teknoloji se¢ciminin avantajlar1 Sekilde gosterilmektedir. Buna gore internet tabanli alt
yap1 secimi bankaya bir¢cok avantaj saglamistir. Yekpare yazilim sayesinde 6nemli maliyet
disiisleri elde etmis, sektor ortalamasi toplam giderlerin %8 ile %12’si arasinda iken bankada
bu oran %4,5 seviyelerinde gerceklesmistir. Ayrica bankanin gerek yurt icinde gerekse yurt
disindaki bankalara teknoloji satmasi maliyet yonetimine onemli katki saglamistir. Diger
taraftan bulut teknolojisini kullanmas1 bilgiyi ucuz tutmasina ve yiiksek islem kapasitelerine
erismesine imkan saglamistir. 4. Sanayi Devrimine neden olan robotizasyon siirecini
destekleyen alt yapiya sahip olmasi ayni zamanda operasyonel risk yonetimine olumlu katk1

yapmuigstir.

Teknoloji tabanli bir dagitim kanali bir iiriinii dizayn ederken (iriinlere yatirim

yapilmadan énce) ne gibi hazirliklar yapiyorsunuz?

Katilimcinin soruya iliskin goriisleri sunlardir:

“...Simdi su bahsettigimiz olay aslinda iki ana kapsamda degerlendirilebilir. Esas
itibariyle “behavioral pattern” yani insanlarin davranis bi¢imi, “habit” yani aliskanliklart
ilgili bir sey. Yani bir aliskanligi birinden, birine ¢evirmek zaman alici bir sey. Bu isin bir

’

tarafi. Ama bu degisim de vazgecilemez de onlenemez de.’

“...Insanlar at arabalariyla Amerika’da 18., 19. yiizyilda giderken, yanlarindan bir iki
tanede otomobil gegiyordu. Ama yadirgiyorlardi. Benim atim var. Ne liizum var kardesim?
Hem o kadar benzin aliyorlar, bilmem ne yapiyorlar?, pek akillart ermiyordu. Paralar: da
yvetmiyordu. Sonra giderek bunlar ¢ok ucuzlamaya basladi. Herkesin “accessibility "tesi
ulasilabilirligi mesafesine geldi ve at arabalari giderek yok oldu degil mi? Simdi siis olsun

diye Londra’da, Washington 'da at arabalariyla turistik olarak sehri gezdiriyorlar.”

“...Bu siire¢. Soziim o ki, zaten asilacak. Stirati konusu, soru “if” degil, “when”. Yani
eger olur mu, olmaz mi degil de ne zaman olacag1? Hangi siiratte olacagi? Ilk bulgularin 50
milyon kullanicrya gelmesi. Telefon, radyo, televizyon, internet, sosyal aglar, Facebook,

Google, Whatsapp diye gidince. Whatsapp inki bir yildan kisa siirede 50 milyonu asmigtir.
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Facebook suanda milyarlart geg¢mistir. Dolayisiyla bunlarda bu kadar basit oluyor bir,

ikincisi dayatict oluyor. Yani davranis kaliplarini degistirmeye zorunlu birakan unsur.”

“...Soyle agiklayacagim bu daha onemli. En az bu kadar onemli. Siz havalimanina
gittiniz. Karsimizda hi¢ adam yok. Bir takim makineler var. Simdilik baglarinda bir mihmandar
var. Bak su cevabi séyle ver, bu cevabi béyle ver, onlarda kalkacak. Illa ben karsimda bir
adam istiyorum, otursun biletimi kessin, bana “Commercially Important Person” CIP
Lounge’un yerini tarif etsin, iyi yolculuklar dilesin diyebilir misin? Ne yapacaksin? Oyle
havaalanlar: var simdi. Simdi subeye gittin bir baktin sirf makine, adam yok. Illa da bir giseci
verin bana diyebilir misin? “Interactive Voice Response” “IVR” var. “call center” var.

Simdilik “call center” var. Yarin oda olmayacak.”

“...Uber’le taksi ¢cagirryorsun vs. Dolayisiyla “Take it or leave it”. Alabilirsin de
istersen de taksi duragindan takside ¢agirabilirsin. Ama giderek bilmelisin ki taksi duraginda

’

artik taksi olmayacak bir siire sonra.’

“...Diinya buraya gitti. Gidiyor degil, gitti. Hayat seni hazirliyor. Biz “pioneer’iz,
onctiytiz. Onun igin bizim FastPay imiz diinyadaki PayPal’dan, Google Pay’den, Apple
Pay’den, Samsung Pay’den ¢ok daha énce, ¢ok daha geligmis. Niye? Onlar en azindan banka
hesab istiyor, bende olmasa da olur, kredi karti istiyorlar, bende olmasa da olur, lokasyon
antagonist bagimsiz degil, benimki o&yle. Ben buradan Adana’da kiinefe yiyen oglumun
restorandaki hesabini oradaki POS’a, fiziksel POS’a cep telefonundan kredi kartimla,

istersem bankadaki hesabimdan édeyebiliyorum.”

“...Dolayisiyla bu yondeki hazirligimiz, biz bir oncii olmamiz konumuyla biraz
maliyetine katlaniyoruz, Ama oyundan ve ligden diismemek anlaminda gelecek icin bunlar

b}

bize hep arti olarak geri dénecek suan igin hep harciyoruz.’

“...Diinyanin, insanlarin davranis kaliplarini onlari metazori, onlart zorunlu olarak
bu tiriinleri “product”’lart kullanmaya zorunlu tutacagini yani istatistiki olarak da goriiyoruz.

>

Geleceginin oldugunu gériiyoruz isin yani.’
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“...Dolayisiyla biz bunlart ¢ok daha gelistirdigimiz halde “peer group cooperation”
var. Nedir 0o? “Telco’lar hem senin rakibin. Ciinkii onlarda benim yaptigim édeme vs. “Posta
ve Telgraf Teskilati A.S.” PTT rakibim. Aymi zamanda da senin isbirligi yaptigin. Yani
“Coopetition”, “competition” ile “cooperation’mn karisimi olan kelime “Coopetition”. Niye?
Clinkii iki tane kelime ¢ikti “connectivity” ve “inclusivity” yani baglantilik ve kapsayicilik.
Ben bir kere miisterimi “empower” etmem lazim. Elindeki cihazla her seyi yapabilmis olmali.
Ona delege ediyorum. Kredini bile kendin karar ver makinelerle halledersin igini diyorum ve
onlart hem bir de “connective” igeride tutman lazim, baglantili tutman lazim. Dolayistyla her
seyi bu ydnde motive ediyorum. Ne yapryorum? Diyorum ki, FastPay’le édersen sana
komisyon yok, bana daha diisiik maliyet, fiyatla ozendiriyorum, iki internetten mevduatini
yvaparsan daha iyi, yiiksek veririm, kredilerini daha diisiik fiyatla veririm gibi. Ama insanlari
top yekiin hazirlamak, tabi biraz sosyal medyada vs de promosyon gelistirmek icin ¢alisiyoruz,

insanlara anlatmak lazim”

Sekil 5-5 - Uriinlere Yatirnm Yapilmadan Once Yapilan Hazirhklar
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Uriinlere yatirnm yapilmadan 6nce yapilan hazirliklar Sekilde gosterilmektedir.
Teknoloji, ucuzlamasi, herkesin ulasabilirlik mesafesine gelmesi, diger taraftan 50 milyon
kullanici esiginin asilmasi zaman alict olmakla birlikte gerceklesmesi durumunda davranig
kaliplarin1 degismeye zorunlu birakan unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Teknoloji
kullanirmimna yonelik degisimi istatistiki olarak gerceklesecegini goren kurum, peer grupla
birlikte rekabet ederek onlarinda giicii ve tecriibesini kullanarak miisterisiyle siirekli baglantili
olmay1, miisteri ihtiyaclarin1 kapsamay1 ve bu konuda siirekli iletisim halinde olmay1 tercih
etmektedir. Miisteriler tarafindan triinlerin kullanilmasini artirmak i¢in onlar1 fiyatla motive

etmektedir.

Modele gore basarinin kilit noktast olan kullanishk ve kullanim kolayhgina yonelik

bakis agilarinizi ogrenebilir miyim?
Katilimcinin soruya iliskin goriisleri sunlardir:

“...Mesela kanuni zorunluluk haline geldi. SMS, sifre geliyor. O olmadan once biz o
“stage” da kaldirmistik. “secure’du sistemimiz. Ne yapiyorduk? Cizgir diyorduk. Isaret

yvapiyordu, sistemin igerisinde adam, internet bankaciligi veya FastPay.”

“...Simdi “Y” kusak geliyor. Dolaysiyla oralarda aslinda zorluk cekilmeyecek. Ama
gecis aralarinda bir siire aliyor, zaman aliyor, giderek 6grenme egrisi hizlanacak ve bunlar
vaka-i adiyeden olacak herkes bunu yapacak. Nasil ki otomobil kullaniyoruz, at arabasi
kullanmiyoruz gibi. Dolayisiyla ben yine de hem saygimdan otiirii kendimde bu kusaklardan
oldugum igin hem de onlarda para oldugu icin (heniiz daha Baby boomers kusagi patron,
onlarda kaynak oldugu igin ve ihtiyaglar, sanayi vs onlarda oldugu i¢in) onlara da 6gretmek

gayreti igerisine giriyoruz.”

“...Dolaysiyla baktigimizda bilgi giictiir, gii¢ bilgide. Bunu da istedigin zaman,
istedigin yerde enformasyon olarak elde edebiliyor musun? Bu enformasyonu da hayat

pratiginin igerisinde kullanabiliyor musun?”
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“..“Yihu", o da bizde bir “cloud”, “kumsal”. Biri bireyler icin, biri KOBI'ler icin.
Bunlarda bizim yeni iiriinlerimiz. Birey ve kurumlara kendi boylarini asan konularda destek
veriyoruz. Su demek. Yani arkadas gel senin WEB siten olmayabilir, 5 kisi ¢alistirdigin ufak
bir sirketin var, 1 milyon, 500 bin, 100 binin altinda ciron var mesela, sen nasil promosyon
vapacaksin? Ben sana bu bulutu veriyorum, istedigin kadar kullanabilirsin ve ‘free of
charge” yeter ki benle bankacilik yap. Sadece senin 100 bin, 200 bin, 500 bin miisterinle
stmrl degil, benim 9 milyon miisterimi de getiriyorum. Kendi kontroliimde, miisteri sahipligi
bende olmak kaydiyla, al 9 milyon miisterime de senin kofteci diikkanini “promote”

edebilirsin.”

“...Tabi ki kolay kullanim, basitlik, ama burada egitim diizeyi de 6nemli. Ama biz senle
beraber ne yaptik? Uretici kart. “Uretici Kart’t koylii falan kullanir mi?” kart falan dediler.
Bal gibi kullanir. Mobil’ine de koy kullanacak. Simdi kartin iizerine Turkcell’den data
parasint odetiyoruz. Ne yapiyor adam, don vs olacak mi? oradan bakiyor. Dolayisiyla
insanlar hizli 6greniyor ashinda.”

Sekil 5-6 - Kullamishk ve Kullanim Kolayhgina Yonelik Bakis Acisi
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Kullanislik ve kullanim kolayligina yonelik bakis acgist Sekilde gosterilmektedir.
Kullaniglik ile kullanim kolayligi énemli oldugu kadar egitim diizeyinin de 6nemli oldugu
diistinen kurum, insanlarin hizli 6grendigini gérmekte ve gecis kusaklarina 6gretme gayreti
icerisinde olmasina ragmen “Y” kusagi icin bdyle bir ihtiyacin olmadigini, hatta islemlerin
vaka-i adiyeden olacagini, 6grenme egrisinin hizlanmasiyla farkli teknolojilere uyumun
hizlanacagini diisiinmektedir. Bu konuda kullanisglik ile kullanim kolaylig1 kadar 6nemli olan
bilgiyi hayat pratigi igerisinde kullanabilme, ihtiyaci ilk gorebilme ve miisteriye avantaj

saglayabilmedir. Ancak yapabileceklerinizin sinir1 regiilasyonlarla sinirlidir.

Bakis acisint genigletmek i¢cin kurumunuzda neler yapiltyor? ve Ne gibi ozendirici

tedbirler aliyorsunuz?
Katilimcinin soruya iliskin goriisleri sunlardir:

“..Iletisim kanallarim sonuna kadar acik tutmak ve “ortak akil” dedigimiz hadiseye
herkesin hizmet etmesini 6zendirmek, korkusuzca. Ama simdi bu benim iizerime vazife degil
demeden, ki bu bizim Kurumsal Yonetisim'de sorumluluk prensibine girer agik agik bu
“transparency” girer. Yani saydamliga, hesap verilebilir sekilde kendini ifade etmesine uygun

bir organizasyon, bir kurum ortami yaratmak ¢ok onemli. Biz bunu bir él¢iide basarabildik.”

“...Ben yaptim dogru diye de bir sey yok. Birde 6n yargisiz olmak. Bir odaya siyahtir
diye girdigimde, beni beyazdir diye ikna ederse, elini sikip tesekkiir edip ¢ikabiliyorum.
Herkesin de boyle yaptigini inaniyyorum. Hem “ortak akil” hem empati o benden daha iyisini
diigiinebilir, diizeyi ne olursa olsun veyahut ta herkesin iginde bir istiridye gibi kabul edersen

bir “pearl” pirlanta var, aslinda elmas var. Ama onun orada oldugunu varsayacaksin bagstan.

’

O “respect”, o saygiyla, giivenle yaklasacaksin.’

“...Kurumsal Yonetisim. “Corporate Governance” bunun da dort temel 6gesi var. Bir

. w«

tanesi “transparency”, ‘“saydamlik”, bir tanesi ‘“accountability” ‘“hesap verebilirlik”, bir

P INTS

tanesi “sorumluluk alma” “responsibilty” bir tanesi de “‘fairness”, “adalet”. Bu dort kavrami

semsiye gibi her olayimizin iizerine koyduk.”
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“..Tek sifre ile ulasim “single sign on” Niye? “Omni-channel”. Bunlari, bu
kavramlar: biz ilk uygulayanlariz Tiirkiye'de. Dolayistyla ne demek bu? Sen bir tek ulasimda
biitiin kanallara ulagabiliyorsun ve satis yaptigin zaman diger kanallar aymi satisi yapmaya

calismiyor, her anlamda akillr yani.”

“...Mesela “IVR” telefon dinlemis, bir iiriin almis. Sigorta vs deprem sigortasi, tarum
sigortasi. E doniip sen bunu subeden, déniip buradan ‘“redundancy” “overlap” cakisma ve
llizumsuz isler ortaya ¢ikiyor. Bunlarin sistemin kendi kendine ¢ozebilecegi olaylar, miisteriyi

rahatsiz etmeden, miisteriyi tatmin ederek.”

“...Bunu aslinda hayat pratiginde, biz sunu yaptik. Sube miidiirlerimiz, bizim sahadaki
temsilcilerimizdir. Ben onlara kizgin sag iizerinde yiiriiyen arkadaslar diyorum. Bir taraftan
miisteriyle cenklesiyor gogiis gogiisse, bir taraftan sube personelini mutlu edecek, bir taraftan
da genel miidiirliigii mutlu edecek. Bizim her Kaptan’imiz, Sube Miidiir’lerimiz dijital

’

temsilcilerimizdir.’

“...Teknoloji temsilcileri ne yapar? Bir kere ben mesela Ne yapmisim? FastPay. Ne
vapmisim? Deniz Kabugu. Ne yapmisim? “Yihu” Ne yapmisim? Kumsal. Bunlari énce kendisi
kullanacak. Onu “check” edeceksin ve hepsinde Deniz Kabugu varsa ciizdaninda ve bir fiil
kullantyorsa veya alisveriy ettigi her yerde “FastPay ge¢iyor mu?” diye sormasi, gegmiyorsa

“neden?” gecmedigini “check” etmesi bir yol.”

“...Stratejilerimizden en onemlerinden biride belki de en onemlisi; portal yaklagima.
Yani biz biitiin hizmetlerimizi, ister biz iiretelim, ister istiraklerimiz tiretsin, isterse rakibimiz

liretsin, ister is ortagumiz tiretsin tirtinii pazarlayabilecek bir platform yarattik. Adina portal

dedik.”

“...Onun i¢inde empati benim igin é6nemli. Kurum icinde uyguladigin zaman binlerce
Hakan ATES oluyor. Gerektiginde de rotasyon. Miisterinin yerine koyamiyorsun ama bir
diigiin miisterinin géziiyle nasilsin? Sonra ne yapryoruz? Gizli bankacilik arastirmasi
vapiyoruz, senede belirsiz 3-4 tarihte. Yani her seyi talep etse de miisteri, neticede veli

nimetimiz o degil mi? O g¢ergevede bizim sinirlerimiz yeterince saglam mi? Yeterli dogru
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bilgiyle miicehhez miyiz? Onlart dogru kanallara yonlendiriyor muyuz? Sonug¢larini aliyor
muyuz diye test ettiriyoruz kendimizi? Ol¢meden bilemezsin, bilmeden yapamazsin. Cok net

bir sey, bizim anlayigimizda.”

“...Genel miidiirliikte de “Chif Digital Oficer” yeni ¢ikan bir kavram, bunu ilk
uygulayan bankayiz. Bizim Genel Miidiir Yardimcimiz ve Icra Komitesi Uyemiz en iist diizeyde
karar orgamimizda yer alan bir unsur. Ama bu her is koluna hizmet ve destek veriyor.
Paylasilan  hizmet, “shared services” konumunda dolaysiyla biz en iist diizeyde

“organigram”a koyduk.”

“...Sonra benim nig sektorlerim her zaman perakendeyi ve dolayisiyla dijitalizasyonu
destekleyen sektorler; tarim, KOBI’ler, 6 tane biiyiik sektoriim: Egitim, Saglk, Turizm,
Gemicilik, Altyap:, Enerji. Bunlarin hepsinde ben (otel, otellerde ¢alisan insanlara,
miisterilere, ben oraya bir POS koyuyorsam veya ATM koyuyorsam, iistiine de FastPay
uygulamalarimi yerlestiriyorsam ve oraya da bir promosyon veriyorsam, oralardan da)

kendimi pazarliyorum demektir.”

“...Sadece olayin basitligine konsantre olmak yeterli degil. Yani basit, 6nemli bir
faktor kullanmasimi kolaylagtiran ve g¢abuk yayilmasini kolaylastiran, gerekli ama yeterli
degil. Hatta bazen tersine de olabiliyor bunlar daha c¢ok, daha kolay genis kapsamli
antagonist yaklasim. Yani bir siirii seye bagimsiz benim FastPay im, ne lokasyon, ne banka
karti, ne banka hesabi baglantisi yok. “Anti-Money Laundering (AML)” ¢ergevesinde giinliik
2.000 TL, beherinde 490 TL olmak iizere istedigi bankada hesabi olmayan adam, gidip benim
ATM’me para yatirir, istedigi yere transfer edebilir bunu. Onun igin eger tamamen modeli
seye dayarsak; emekliler icin, “Baby Boomers”de bunlarda para var. Puntolari biiyiik
vapalim, giizel biiyiik yapalim. Onlarin tam istedigine cevap verecek meniiler hazirlayalim,
ekstralart temizleyelim, yapalim. Bir seferde ulasabilsinler. Sifre, kredi karti “Tiirkiye
Cumhuriyeti (TC)” numarast falan filan istemesin olsun 6&yle yapalim. Zaten de oyle
yapiyoruz. Rekabet o kadar hizli ki, senin ilk yaptigin seyleri bile kopya ediyor. Yani siire artik
cok kisaldi.”
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“...Daha once sadece tiriinii pazarlarken, mesela kredi kartini, simdi dagitim kanalini
da pazarlyor oluyoruz. Nasil yapiyoruz? Fiyatla ozendirerek, ¢esitli odiiller vererek, bilgi ve
haber vererek, iyiligine onlarin. “What is in it for me?”, “icinde benim igin ne var?”in

cevabini onlara vererek.”

Ozendirici tedbirlere yonelik calismalar Sekil 5-7’de gosterilmektedir. Ortak aklmn
Ozendirilerek, her diizeydeki ¢alisanin katkisinin aranmasi, dogal olarak ¢alisanlarin
kendilerini rahatlikla ifade edebilecekleri bir kurum ortaminin olusturulmasi, g¢alisanlarin
cekinmeden fikirlerini agiklayabilecekleri bir ortam saglamistir. Bu ortamda iletisim

kanallarinin stirekli agik olmasina neden olmustur.

Diger taraftan kurumun kurumsal yonetisim prensiplerini her bir olayin {izerine
semsiye gibi koymasi ve olaylar1 bu prensipler ¢er¢evesinde degerlendirmesi 6nemli bir etken
olmustur. Ornegin calisanlarma isi kadar yakin isi kadar uzak olmasi adalet prensibini
vurgularken, herkesin “benim iizerime vazife degil” demeden korkusuzca ortak akila hizmet
etmesinin 6zendirilmesi sorumluluk prensibini vurgulamaktadir. Diger taraftan cok onemli
toplantilarin tiim c¢alisanlarla TV iizerinden paylasilmasi kurumun saydamlik ve hesap
verebilirlik prensiplerini vurgularken toplantiya katilmayan calisanlarin ortak akillarmin

aranmasina neden olmaktadir.

Teknoloji se¢ciminin biiyiik avantajlarindan bir tanesi, tiim kanallara tek sifreyle ulasim
saglanmasidir. Herhangi bir kanaldan satis yapilmasi durumunda diger kanallarin artik satis
yapmak i¢in ¢alismamasi miisteriler lizerinde bir tatmin saglarken, diger taraftan calisanlar

tizerinde de tatmin saglamaktadir.

Kurumun saha geri bildirimlerine ¢ok 6nem vermesi ve sahanin 6nemli aktorlerinden
olan sube miidiirlerinin dijital temsilci olarak atanmasi, ¢ikarilan iriinleri ilk kullananlar
olmas1 ve sahadan topladiklart bilgileri ilk agizdan paylagsmasi kuruma Onemli bir katki
saglamistir. Kurum igerisinde veya kurum disarisinda iiretilen {iriinlerin portal iizerinden
satilabilmesi kurum ¢alisanlarina ayr1 bir motivasyon kaynagi olmustur. Diger taraftan kurum
belirli periyotlarla yaptirdig1 gizli miisteri arastirmalarindan ¢alisanlarinin miisterileri dogru

bilgilendirip bilgilendirmedigini, onlar1 dogru kanallara ydnlendirip ydnlendirmedikleri
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hakkinda bilgi sahibi olmaktadir. Bu sayede de aksayan hususlar1 hizla diizeltme imkanina

sahip olmaktadir.

Alman O6zendirici tedbirlerden bir tanesi de Tirkiye’de ilk defa dijital kanal
yonetiminin organizasyonda en iist diizeyde temsilinin saglanmasi kurum i¢inde ve kurum
disinda birgok kapiyr aralamistir. Kurumun dijitalizasyonu destekleyen sektorlere hizmet
vermesi, Uriin dizayn ederken i¢inde benim i¢in ne varin sorusunu aranmasina, lirliniin fiyatla
Ozendirilmesine, iiriin yerine kanallarin pazarlanmasina ve ayni zamanda da kisa taklit

stireleriyle rekabet edebilmesini 6grenmesine neden olmustur.
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Sekil 5-7 - Ozendirici Tedbirler
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TAM’in uygulamasinda yasadiginiz sikinti ve engeller, eksiklikler nelerdir?
Katilimcinin soruya iliskin goriisleri sunlardir:

“...Teknoloji ile is kollarini konusturmak. Is kollari icine operasyonu da koyuyorum.
Bir iiriin tiretecegim adam ne pazarlayacagini, nasil pazarlayacagini, operasyonu nasil

vapacagint ve teknoloji burada nasil “deploy”, kullanacagini bilmesi lazim.”

“...Biz bir siirii teknoloji iiretiyorduk, bunlar bunu niye kullanmiyor diye
diistiniiyorduk? Iki seyi fark ettik. Bir, bilmiyorlar ne gelistigini? Iki, bazen biz yanhs seyler
gelistirmis oluyoruz dogru zannederek. Yani ihtivaca cevap vermiyor. Iste o ikisini bir araya

getirmek organizasyonlarda son derece onemli bir kabiliyet ve sanat.”

“...Benim ¢ok ayan beyan gordiigiim sey. “Coopetition” eksigi. “Competition”

FEINTs

“rekabet”, “co-operation” “koorperasyon”, koorperasyonla, “Competition’in birlesiminden
“Coopetition” diye kelime tiiretildi. Cok onemli bir sey. Ciinkii bunu yalniz yapamayacagimizi
zaten biliyorum.”

13

... “A lonely cowboy, never can walk”, Yalmz kovboy yiiriiyemez bir kere sunu

>

soyleyeyim.’

FES 3]

“...Ciinkii onlar daha ¢abuk yayildilar. O da “cost-income gelir-gider rasyosunu

’

daha ¢abuk asagiya ¢ekmeye ve daha diisiik maliyetlerle hizmet vermeye basladirlar.’

“...Eger siz ¢ok cabuk kitlelere ulasabilirseniz, o iiriin kalict oluyor. Mesela PayPal
benden daha fazla sey. Ama benim FastPay’im ondan daha fazla, daha iistiin. Ama o gidip bir
takim iilkeler iizerinden hareket edebiliyor veya Visa Pay veya Master Pay onlar zaten
altyapilarindan, giiglerini ortaya koyarak kol biikiiyorlar. Yani o zaman o iiriinlerin

>

kullanilmasindan baska ¢aren olmuyor.’
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“...Parasi, ekonomisi, giiciiyle ilgili bir olay. “Innovate” ettigin sey yani gelistirdigin
tiriin, ¢ok siiper de olsa eger diinyaca, genellikle batidan esen riizgarla daha hizli kabul goren

>

bir sey varsa o garebe ¢alryor. O iistiinliik kazaniyor. Senin iiriin daha iyi olsa bile.’

“... Ben genel miidiirliigiim, ben suyum, ben buyum diye bu tavir icerisine girersek
hichir yere varamiyorsun. O zaman ne oluyor biliyor musun? Iletisim kopuyor ve bir iyi
yoneticinin sonu dolayisiyla kétii yoneticiye doniismesinin ve organizasyonun sonu yoneticiye

olan bilgi akisimin kesilmesidir. En biiyiik tehlike can damart o kan damari kesildikten sonra

sah damari gitti demektir. Sah mat.”

Sekil 5-8 - Uygulamaya Yonelik Sikintilar, Engeller ve Eksiklikler
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Uygulamaya yonelik sikintilar, engeller ve eksiklikler Sekilde gosterilmistir. Teknoloji
ile iskollarim1 konusturamamak, kullanilmayan teknolojiler iiretmek, coopetition eksikligi,
kalic1 olamama ve iletisimin kopmasi uygulamaya yonelik en biiyiik sikintilar, engeller ve

eksiklikler olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Hatali planlamalariniz var mi?
Katilimcinin soruya iliskin goriisleri sunlardir:

“... Segment, segment diisiinmemiz lazim. Bir kere “retail” segment igin biz

Anadolu’ya ¢ok yayildik, c¢iinkii tarim gerekiyordu bize. Bunun dogru bir karar oldugunu
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hayat bize gosterdi. Buna mukabil, sehirlere baktik sehirde “share of doors” dedigimiz “kapi
sayist” olarak diisiik oldugumuz yerlere asir1 yiiklendik: Ankara, Istanbul, Izmir, Antalya.

>

Ama sonra fark ettik ki: oradaki maliyetlerimiz ¢ok yiiksek oldu.’

“...Simdi dijitalizasyon gelistik¢ce bunlar: simdi rafine etmeye basladik. Yanlis karardi.
Birlestirerek daha boyle biitiinciil yapilara -Anadolu igin hala ona cesaret edemiyoruz, ¢iinkii
orada “axcess” yani “erigim” énemli, anlatmak vs bilgilendirmek a¢isindan- aym seyi ticari
bankacilik segmenti icin yaptik. 70’ten fazla subeye ticari segment koyduk. Béliik porgiik
olunca ¢ok verimimiz diistii. Onu 40°a indirdik. Belki simdi ticari-kurumsal birlestirip, farkh

bir moda da getirebiliriz yani.”

“...Dagitim kanali olarak mesela “call center”’da “oturak sayimizin” yani “seat”in
diigiik oldugunu fark ettik. Sonra Diinya standartti ve Tiirkiye standardina baktik. Oraya ciddi
alim yaptik. Sonra “distinguish servis”, problemli kredilerimizi geri toplama “collection”
servislerimizde “call center”in iyi is gorecegini diisiindiik. Dosya bazinda takip ederken bunu
avukatlar iizerinden degil “call center” agirlikli yapmaya basladik. Otomatik notifikasyonlar

>

gostermeye basladik, verimimizi kat ve kat artirdi. Ama gegen zaman kayplarimiz oldu.’
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Sekil 5-9 - Hatali Planlamalar
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Kurumun hatali planlamalar1 Sekilde gosterilmistir. Maliyetlerin ylikselmesi ve
yonetilememesi nedeniyle oOzellikle sehirlerdeki perakende ve ticari subelerinin
birlestirilmesine neden olmustur. Diger taraftan ¢agri merkezlerindeki ¢alisan sayisinin az
olmasi kaliteli hizmet vermeyi engellemistir. Bir baska konu ise problemli kredilerin avukatlar
yerine ¢agr1 merkezleri lizerinden takip edilmesi kurumun verimin artmasina neden olmustur.
Ancak bunun ¢ok ge¢ uygulamaya alinmasi, verimin etkisinden yararlanamamalarina neden

olmustur.
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Calismalarimizi mevzuat ve regiilasyonlar nasil etkiliyor? Size gore toplum, resmi

otorite, bankalar teknolojiye hazir mi?
Katilimcinin soruya iliskin goriisleri sunlardir:

“...Bankacilik, regiile edilmek zorunda olan bir sektor. Ciinkii para isi oldugu igin

’

kaynaklarin akilci dagilimina aracilik ediyoruz ama bazi bagnazliklar halen var.’

“...Dolayisiyla suan bizi simirlayan bir siirii mevzuat tedbirleri var, tabii. Simdi yeni
¢ctkan daha once emniyette hissedip sey diyorduk, bir tek ¢iz. Operasyonel riskimiz ¢ok
diigiiktii. Simdi bir kanun ¢ikti. Illa SMS ten bir numara veriyor. Biz onu kendimiz oto kontrol
ile yapiyorduk logaritmada. Tek basina, o seferlik, o saliselik yeni bir algoritmayla iiretilmis
seyi bir tarafta tutuyordu sistem ama bu iste SMS’inden okuyup telefonda ilgili yere
kopyalamasint zorunlu tuttu. Onu yapiyoruz biraz daha zorlasti, eskiden yoktu. Giivenligi

arttirict mi? Bizim i¢in degil”

“...Bir emeklinin sadece kredi kartini vermek icin kanunen 40 sayfay: “scan’ edip
“tarayip” merkezi operasyonda dokiiman yonetimimize almak zorundayiz. Minimum indirdik
indirdik 9 tane imza almak zorundayiz. Simdi bunun tabi daha basit yolu olabilir ama mevzuat
her zaman bire bir hayat pratigiyle ortiismiiyor. Veyahut ta biraz geriden takip ediyor. Ediyor

’

ama geriden takip ediyor.’

“...Regiilasyon bankacilig1 ozellikle diger biitiin sektorlerde etkiliyor isleri biraz
zorlastirtyor. Regiilasyonsuzda olmayacak. Regiile edilmesi gereken bir mecra oldugunu da

biliyorum.”
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Sekil 5-10 - Regiilasyonlarin Etkisi
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Yapilan ¢aligmalara regiilasyonlarin etkisi Sekilde gosterilmistir. Bankacilik regiile

edilmesi gereken bir alan olmakla birlikte regiilasyonlarin hayat pratigi ile ortlismeyen, isleri

zorlastiran, ¢calismalar sinirlandiran ve geriden takip eden bir yapis1 vardir.

Bu konularda kurum icinde veya miisterilere yonelik egitim ¢alismalarinda

bulunuyor musunuz?
Katilimcinin soruya iliskin goriisleri sunlardir:

“...Ucuz yollarmma bakacaksin. Benim 81 vilayette subem var, yurt disinda bir stirii
verde subem var. Haydi arkadaglar gelin sizi egiteyim desem, ugak parasi vs var, yatak parast,
onlarin is zamanlarindan ¢alma vs. Biz biraz daha bunu efektif hale getirmek icin hem giin
icinde, hem giin sonunda hem de belli donemlerde uzaktan egitim. Interneti burada da hayata
gecirdik. Deniz Akademi’yi biz ¢ok énce kurduk. Bankamizla beraber. Deniz Akademi’nin ¢ok
onemli bir islevi var. Simif i¢i egitim vs bunlar var ama bunlar daha konvansiyonel eski

yollar.”
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“...Bir yeni kusagin ilgisini ¢ekeceksin “attractive” olacak. Yeterince kisa olacak yani
“mini etek gibi hem kisa hem ¢ekici”. Baska tiirlii oradaki adami internetin basinda veya
bilgisayarin basinda tutamiyorsun. Ug birazda kolluk giiciinii kullaniyoruz. Diyoruz ki
arkadas sunun sonunda su sinav “quiz” var. Bunu cevapla bakalim. Onu gegerse, iist tura
gegebiliyor. Aynen “gamification” gibi yapiyoruz.”
“... “Reverse coaching” “bilakis” dedik biz ona. Ben “Y” kusagryim. Beni aliyorlar,
gotiirtiyorlar bir ortamda. Onlar beni egitiyorlar. Biitiin icerigi, giindemi onlar kendileri
saptryor. Ben daha pasif, edilgen vaziyetteyim. Niye? Ciinkii biz yonetici kusak oldugumuz i¢in
elimizde gii¢ var. Onlarda gii¢ yok. Ama bilgi var. Dolaysiyla biz, o yer degistirsin istiyoruz.

Giicti onlara veriyoruz. Bilgiyi almaya ¢alisiyoruz. Bir degis tokus yani goniillii.”

“...Uzaktan egitim ve simif i¢i egitim, ¢ok genis imkanlarimiz var. Ayni anda bin
kisiden fazla simif ici egitimde egitebiliyoruz. Ama daha da énemlisi Deniz Televizyonu
kurduk. 15 bin ¢alisanimiza her giin ulasan her anlamda. Bunu egitsel amacgla da
kullantyoruz, eglence amaciyla veya haber vermek amaciyla kullaniyoruz. Dedik ya hesap
verebilmekte onemli. Saydam olabilmek, seffaf olabilmek o ¢er¢evede de Deniz TV zaman
zaman bizim ¢ok onemli toplantilarimizi biitiin 15 bin kigiye birden yayinlar. Onu cesaretle
yvapiyoruz ¢tinkii kimseden de gizleyecek bir seyimiz yok agik¢asi. Onlarin ortak aklimiza

katkisina ihtiyacimiz var.”

“...Miisterileri egitmek isin onemli bir boyutu. Sadece kendi kadrolarina degil. Bir
kere alternatif kanallari, biz “alternative channel wall” yaptik. Biitiin miimkiin olan
subelerimizde girdigi zaman internet bankaciligi, “IVR”1 ve “call center’a direkt
ulagabilecegi her tiirlii cihazi koyduk. Oradaki mihmandarlarumizla onu oraya yonlendirmeye
calistyoruz. Suanda 6yle bir sistem gelistirdik ki subemize ayni anda neredeyse biitiin
fonksiyonlart miimkiin kildik. ATM 'mizle de miimkiin kildik. Dolayisiyla ATM 'den yapilan ig
¢ok daha ucuz, internet kadar ucuz olmasa bile sube kanalindan ¢ok daha ucuz. Simdi o yonde
bir gelistirme, egitim yapiyoruz. Bir swraya gelen miisteriden tut, onlarin mevcut
miisterilerimize ne bileyim maliyet diistiriicii onlarda etkinlik saglayici kampanya yapryoruz.
Ekstreleri size e postayla, e-maille génderirsek ekstra su kadar ekstra para puan kazanirsiniz.

Suanda kalmadi ama isletim iicreti almayiz vs gibi ozendirici tedbirler aliyoruz.”
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“...Doniislerini ol¢iiyoruz. Bir de kendi kendine 6grenen sistem yaratmaya ¢alisiyoruz.
Hani en ¢ok hata nereden geliyor, en ¢ok soru nereden geliyordan baslayarak onunda
“Customer Relationship Management (CRM) "ni yapip, bu konuda miisteriye doniigii agirlikli
olarak bu saikle yapryoruz temelde. Sunlart sunlari diizeltelim. Bir bakiyoruz ¢ok soru gelirse
belki sistemimizi degistirip onu adapte ediyoruz. Daha basitlestiriyoruz. O sistemi ortadan

kaldwriyoruz gibi.”

“...Buradan da sana egitim kanali acryorum. “Helpdesk”, “call center” istedigin
karsina ¢ikiyor. Hemen goriintiilii olarak suradan, suraya bas, sunu yap vs. “Call center” gibi
kanallart kullanarak yapiyoruz suan. “Call center”’dan standardize edebildiklerimizi, IVR

otomatik kendi dinle-6gren olay: yapiyoruz.”

“...“Hackathon” diye bir sey yapiyoruz. “Hacker”lari topluyoruz onlarin
sistemlerimizi “challenge” etmelerini, ettiriyoruz. Basarana para odiilii veriyoruz. Onu da

1

kapatiyoruz. Tabi o gediklerimizi.’
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Sekil 5-11 - Egitim Calismalari
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Yapilan egitim faaliyetlerine yonelik c¢aligmalar Sekilde gosterilmistir. Kurumda
yapilan egitim faaliyetleri ii¢ bashik altinda toplanabilir. Banka i¢i egitim faaliyetleri,
miisterilere yonelik egitim faaliyetleri ve bankaya yonelik egitim faaliyetleri. Banka ici egitim
faaliyetlerinde kurum geleneksel egitim faaliyetlerinin yar1 sira internet iizerinden egitim
faaliyetlerini de uygulamaktadir. Ayrica kuruma ait olan bir televizyon platformunu da egitim
faaliyetlerinde etkin bir sekilde kullanmaktadir. Diger taraftan kurum egitimin igerigini “Y”
kusagini yakalamaya yonelik hazirlamaktadir. Misterilere yonelik egitim faaliyetlerinde ise
sube calisanlart mihmandar olarak kullanilmakta ve miisteriler alternatif dagitim kanallarina
yonlendirilmektedir. Subede yapilabilen tiim fonksiyonlarin alternatif dagitim kanallarinda da
yapilabilmesi ve miisterilere Ozendirici imkanlarin taninmasi miisteriler iizerinde etkili

olmustur. Diger taraftan kendi kendine 6grenen sistemler olusturulmasina, ¢cagri merkezinden
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gelen sorulara gore standardize edilebilen konularin otomatik kendi dinle &gren
mekanizmalarina ydnlendirilmesine veyahutta en ¢ok soru nereden geliyorsa o kismin
diizeltilmesine, basitlestirilmesine veya o sistemi ortadan kaldirilmasina yonelik caligmalar
yapilmaktadir. Bankaya yonelik egitim faaliyetleri kapsaminda ise bilgisayar korsanlariyla
calisilmakta, banka sistemleri test edilmektedir. Bu sayede sistemde bulunan aciklar

kapatilmaktadir.
Insan kaynagi sermayesine yonelik ne gibi calismalarda bulunuyorsunuz?
Katilimcinin soruya iliskin goriisleri sunlardir:

“...Denizbank olarak hem “Bank Administration Institute (BAI)” Amerikan Bankalar
Birligi’'nin diizenledigi uluslararas: yarismada birincilik aldik. Diinyanin en yenilik¢i banka
unvani ile birlikte. "The Most Innovative Bank of the World" sonra gecen sene de "European
Financial Management Association” (EFMA) Avrupa Finansal Yénetim Birligi'de
orada da “Global

’

Amsdardam’da bu en biiyiik bankalar konsorsiyumu “association’
Innovator” kiiresel yenilik¢i odiiliinii aldik. Tabi bunlar: nasil yaptik hep insanla yaptik. Her
seyin basi da sonu da insan. Onun igin biz biitiin siireglerimizin merkezine hep insani
koyabilmisizdir.”

“...Hemen onunda bir devami olarak tabi insani bir kere dogru se¢mek, dogru yerde
gorevlendirmek, organizasyon igerisinde o dislinin neresinde ve ne onemi var onu aktarmak

2

cok onemli.

“...Bizim insana deger veren bir kurum olma ozelligimiz Tiirkiye'de yapilan
arastirmalarda gére, bagimsiz aragtirmacilara gore en énde ¢ikiyor. Tabi ki verecegiz baska
ne icin ¢alisiyoruz ki; zaten ¢alismamizin eni konu, basi sonu da insan yani, baska bir

amacimiz yok.”

“...Insanlarin tabi egitimine, kariyer planlamalarina elimizden geldigi kadar ¢ok 6nem
veriyoruz. Bu nedenle de bizde gegen siireler uzuyor insanlar yani verimli dénemlerinde

emekliligine kadar miimkiinse bizde olabiliyorlar.”
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“...Insan kaynaklari yonetiminde de dijitallesme var yani. Burada datay: tutmak geriye
dogru Kim? Nedir? Ne yapmis? Ne yararliiklarda bulunmus? Ne tezkiyeler almig? Ne
degerlendirmeler almig? Ne élciide basarili olmus? Nerelerde? Ne katkisi olmus? Yer onun
icin dogru mu? Baska bir yerde daha iyi oyuncu olabilir mi? Sag bek oynamaz da adam, asil
oynayacagi yer sol agiktir. Bunu saptayabilmek agisindan hep kaynaklarimizi boyle yakin bir
biiyiitegle izleme altinda tutup, onlari en iyi hissedecekleri, en verimli olabilecekleri yerleri
aramaya ¢alisiriz. Bizde kariyer igin bir simirlama da yoktur. Yani lise mezunlarini en ¢ok

calistiran banka olabiliriz biz. Ciinkii kendi egitim, i¢ dinamiklerimize de giiveniyoruz.”

“...Onleri agiktir onu demek istiyorum. Kariyer olarak kategorik olarak sen soyle
etiketleyip, boyle etiketleyip insanlari magdur etmeyiz. Sadece inancimiz o ki kuruma katkisi
kadar, isi kadar yakin, isi kadar uzak ve gene onun terfi imkdnlarini onun oéniine oyle

koyuyoruz.”

“...Deniz Kule dedigimiz olayda, hani dogrudan metro baglantisi olan bir binada
sansli bir se¢cim oldu. Ama 5.200 kisiyiz bir kasaba niifusuyla yasiyoruz. Bodrum yani bir
katimizi tamamen Carrefour, Simit Sarayi, ‘'fitness center”, telefon, cep telefonu, kuafor, kuru
temizleme, lostra gibi bunlari hi¢ disart ¢ikmasalar bile biitiin hayatlarimi ihtiyaglarin
karsilayabilecekleri bir kampiis konumuna getirebildik. Bu da memnuniyet yaratiyor,

memnuniyet diizeyini artirtyor. Tabi ki memnun etmek zorundayiz. Mutlu etmek zorundayiz.”

“...Bazi mottolar gelistirdik. Dedik ki her iyi ¢alisan Denizci en az bir Denizci’ye daha
is sahast acar. Bankamiza yeni katilan her Denizci ve Kaptan’la bankamizi yeniden kurariz.
Sen biliyorsun Tarig 'ten biinyemize katilan biri olarak yasadin da. Ciinkii onun getirecegi
katma deger ve onun ortak aklimiza katkisi ile yeniden mutlaka yeni bir olusum olur bu. Birde
herkese isi kadar yakin ve isi kadar uzagiz. Yani burada kurumsal yonetisimin “adalet”
prensibini “fairness”’i vurguluyor ve o konuya ¢ok dikkatliyiz. Kimseyi yani isini yaptigi ve
kuruma yararl oldugu siirece her zaman basimizin tacidir. Onun disindaki kriterler bizim igin
hep talidir. Yani Onemsizdir. Birde son olarak da biz cocuklarimizin ¢alismasini arzu
edebilecegimiz bir kurum hayal ediyoruz onu yaratmak icin buradayiz. Son soyledigimde isin

iyice misyonlastirilmasi ve insanin en degerli varligi cocugudur.”
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Sekil 5-12 - Insan Kaynag
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Insan kaynagi politikalarma yonelik calismalar Sekilde gosterilmistir. Kurum insan
kaynaklar1 politikalarina yonelik mottolar gelistirmis ve s6z konusu mottolar cercevesinde
insan kaynaklarini yonetmektedir. Biitlin siireclerinin merkezine calisanlarini yerlestiren
kurum, ise dogru insami segerek, calisanlarimi etiketlemeden, kariyerlerine herhangi bir
sinirlama getirmeden dijitalizasyonu kullanarak kaynaklarini yakindan izlemektedir. Bu da
calisanlarin  memnuniyet diizeylerini artirmakta ve kurumda gorev yapma siirelerini
uzatmaktadir. Calisanlar acisindan diger bir memnuniyet kaynagi ise kurumun ¢alisanlarina
sundugu c¢alisma ortamidir. Calisanlara Istanbul’'un merkezinde metro baglantis1 olan ve
giindelik hayatlarina dair her tiirlii ihtiyaglarini giderebilecekleri yeni nesil akilli binada

caligsma firsat1 sunulmustur.

inovatif iiriinler daha ¢ok miisteri ile birlikte mi yoksa kurum icinde mi tasarlaniyor,

kisaca nasil inovasyon yapiyorsunuz?

Katilimcinin soruya iliskin goriisleri sunlardir:

““

.. “DNA ’miza bir sey islemis, yeni gelende burasi insana deger verilen yer, isini
dogru diiriist yapman gereken yer, sorumluluk alman gereken yer, saydam olman gereken yer,
hesap verebilir olman gereken bir yer ve her seyden dnemlisi adil olman ve geleni kucaklaman

12

gereken bir yerdir. Olayini daha bizim oryantasyonumuzda kapiyor.
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... “"Eski koye yeni adet”, “icat ¢ikartma gibi” simdi bu oyle zannediyorum ki, bizim

gibi organizasyonlardan ziyade eski organizasyonlarda daha biiyiik sorun.”

“...Dolayisiyla da kendi kendine ogrenen bir algoritma orgiitiin i¢ine yerlesmis oluyor.
Neden? Ciinkii aksinin itibar edilmeyecegi, bu tiir davramsin c¢okca istendiginin herkes

>

tarafindan vurgulanmasi ve sonug¢larimin birlikte paylasilmas: diyorum ben buna.’

“...Dijitalizasyon geldigi zaman bazi erklerini kaybediyor insan. Sistem yapmaya
baslyyor. Daha once patronaj dagitirken sen izne ¢ik, sen ¢ikma, sen su kadar kredi ver.
Bunlart artik ¢ok daha kutulamis oluyor. O zaman insan yénetmek onlarin “Emotional
Quotient (EQ)” tarafi “intelligence quotient (IQ)” daha onem kazanvyor. 1Q tabi ki belirli bir
limitte olmasi gerekir. Ama EQ daha onemli. Ciinkii biitiine ne katkin var. A¢ik kritigime

ozelestiri kadar kritigimi yapabiliyor muyum? ve bu hos karsilaniyyor mu?”

““

... “"En aptal laf, séylenmeyendir” yani bizim kiiltiriimiizde. Onu da iki de bir
vurguluyoruz. Aslinda matematik bir veri, aslinda bunu “X” kabul ettigin zaman, insanlar

’

konusmaktan “hesitate” etmiyor, geri durmuyor.’

“...Bunlarin cemi ciimlesinde sizin bu son sordugunuz en onemlisi inovasyon kiiltiirii.
Bu iste i¢ ve dis proseslerde teknolojiyi hakim kilmak dijitalizasyonu, 4. Sanayi Devrimine
uyum saglamak bir kere bir seyle miimkiin. “Bunun icinde benim icin ne varin?” cevabini

’

bulmaniz lazim.’

“...Miisterinin istedigi ne? Miisterinin yerine kendimi koyuyorum. Empati, muazzam

onemli bir sey.”

“...0 ne ister? Bu ne ister? Hepsinin kendine gore bir istegi var. Hepsinin istegi kendi
onceligi. Senin igin belki 10 milyon miisterin var. Hepsinin oncelikleri soyle bir siralaman
lazim, onlar kendileri a¢isindan baktigindan onun istegi birinci. Onu kabul etmek zorundasin.
Ona gore de hizmet iiretmek zorundasin. Ha bunu yaparken de maliyetin diisiik olacak.

’

Binlerce adamla yapmayacaksin az adamla ama sanki o birinci hissettirecek kendini.’
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“...Inovatif, yenilik¢i dediginiz zaman bu sadece iiriinle simrl degil, bir “prosess”de
de yenilik yapabilirsiniz. Illa dijitalizasyon anlaminda almamak lazim. Ice doniik kendi
operasyon, teknoloji vs olaylarinizi ¢ok daha kolay proses ettiginiz isler oldugu gibi yeni

tirtinlerde olabilir. FastPay gibi, Deniz Kabugu vb., bir stirii.”

“...Biz sahanin sesini dinleriz. Japon’lar buna “genba’ diyor. Yani hizmet iiretiyoruz
ama bir siirii miisterimiz var. I¢ miisterimiz var: Genel Miidiirliik personeli, sube, bélge
teskilatlarimiz. Bir de miisterimiz var. Bunlarin sesini duymak, duyabilmek, degerlendirip

doniig yapabilmek sizin ogrenme egrinizi ¢ok hizlandwriyor.”

“...Ben birde bolge miidiirlerini biitiin sahayr kendime bagladim. Tiim isi kendim
yapmak icin, yapacagimdan degil. Onun itibarini en yiiksek diizeyde tutmak istedim. Ve Ust
Kuru’lun bir par¢asi olarak kabul ettim. Ciinkii saha bizim icin ¢ok onemli. Ciinkii piramidi
ters diiz edebilmek, miisteriyi en tepeye yerlestirip, arkasindan subeler, bolgele sonra genel
miidiirliik, yonetim kurulu piramidin kiiciilen ucunu, daralan ucunu en alta koyup, yaygin

ucunu en tepeye koyabilmek bunu da hayat pratigine uygulayabilmek.”

“.Atilla’, “The Hun” Biiyiik Imparator, “kétii haberi gizleyen Hun'u 6ldiir”.
“Problem ne?” cesaretini gostermek lazim. Bende ne?, Sende ne?, Islemde ne?, Miisteride
ne?, Orda ne?, Bur da ne? Onun yerinde olsam ne yapardim? Anlatabiliyor muyum? Yoksa
devamli defansa gectigimiz zaman en nefret ettigim sey kendini savunmak. Yapilan elestiriye

ama diye karsilik vermek.”

“...Yerli Genel Miidiirler arasinda en biiyiik yetki benim oldugumu soyliiyor piyasa,
dogrudur. Ama bir giinden bir giine o yetkimi kullanmamisimdir. Mutlaka “ortak akil™
aramisimdir. Ona riicu etmisimdir. Komite tiyesi arkadaglarim toparlamisimdir dolaysiyla ona
saygi, karsilikli saygi ve giiven ¢ok onemli. Bunu davranig kalibini da devamli olan bir sekilde
sergilediginiz siirece bu sefer karsida size olan giiven artiyor. Sadece i¢ miisteride degil

ozellikle miisterilerinin de giiveni kurumu ¢ok kalici hale getiriyor.”

“...Dolayisiyla da kendi kendine ogrenen bir algoritma orgiitiin icine yerlesmis oluyor.

Neden? Ciinkii aksinin itibar edilmeyecegi, bu tiir davramsin ¢ok¢a istendiginin herkes
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tarafindan vurgulanmasi ve sonuglarimin birlikte paylasiimasi diyorum ben buna. Onlart da
gerek “Kaptanlar Toplantis1” dedigimiz “Miidiirler “Toplantisi”’nda, gerekse de haftalik
olarak yaptigimiz “Ust Kurul” tiim istiraklerimiz oldugu icra komitesi, sadece icra komitesi
iivelerinin oldugu “executive” “Murahhas Yonetim Kurulu Uyeleri” ya da “Bélge Miidiirleri”

toplantisinda hep paylasiyoruz.”

“...Bir banka vardir mesela kendi bir iistiine ulagmasi bile son derece bir seremonidir,
vakitler alabilir. Ama mesela Denizbank 'ta bana herkesin ulasabilecegini en azindan bildigini
santyorum. Hangi diizeyde olursa olsun yani bugiin aldigim maillerde onu gosteriyor. Memur
diizeyinden uzman diizeyinden her diizeyde arkadaslar “Hakan bey boyle bir sey var” veya
“ben boyle bir sey diisiindiim”, “soyle bir maruzatim var” diye geri bildirim o zaman da
cevapta alabilecegini en azindan ilgilenebilecegini biliyor, kapimin a¢ik oldugunu biliyor.
Sistem tepeden asagi bizim tiim “Ust Kurul” kapilarim aginca, kapilar acik oluyor. Bir kere
onemli yani, bunu insan kaynagi prensibi olarak benimsemek. Bizde bir giin ¢ok olagan iistii,
yogun durumlarda bir giin alir ancak ertesi giinii mutlaka doniiliir. Banka iginde boyle bir
arama soz konusu olduysa benim tarafindan ve ben oncelikte veririm. Onun disinda da biitiin
organizasyonu yoneten ve karar verici unsurlarummin birinci prensibidir yani. Dénmemesi
halinde de o zaman sinirim bozuluyor benim. Ne sebeple olursa olsun beni hi¢bir gerek¢e beni

’

tatmin etmez.’

“...Insam degisimi uydurmak icin tabi bir kere degisimin ona zarar vermeyecegini
anlatmak lazim. Bir nedenle karsi ¢ikar. Bir statiikonun yapiyoruz. Bir kendi isimizi, bir iki
degisim bana zarar verir mi? Bunun her merhalesinde, asamasiyla agiklik, “transparency”
kurali burada devreye giriyor. Mutlaka onu hissettirmeniz lazim. Haywr bu kurumun iyiligi

icin, dolaysiyla senin iyiligin igin.”
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Sekil 5-13 - innovasyon
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Kurumun inovasyona yonelik caligmalarina Sekil 5-13’te yer verilmistir. Kurumun
inovasyon konusundaki basarisinin bilesenleri olarak ortak akla 6nem vermesi, kurum
calisanlarinin elestiriye agik olmasi, agik ve devamlilik arz eden iletisimin olmasi, bir {iste
ulagsmanin seremoniye tabi olmamasi, kapilarin calisanlara agik olmasi, sahanin sesinin
dinlemesi, tim bu calismalarin organizasyonun tiimii tarafindan kabul edilmesi ve
uygulanmasi, diger taraftan ¢alisanlarin saha ve miisteri ile empati yaparak bunun icerisinde

benim i¢in ne varin cevabini aranmasi ve yliksek teknolojik alt yapiya sahip olmasi sayilabilir.

Odaklandiginiz kilit konular nelerdir?

Katilimcinin soruya iliskin goriisleri sunlardir:

“...Yogunlastigimiz bir kere ¢ok regiile edilmig, diizenlenmis bir alan oldugu igin
bankacilik. Ozellikle her tiirlii kural, teamiil, kanun, yonetmelik vb tam uyum bizim

>

mottomuz.’

“...Ikinci onceligimiz miisterinin hayatini kolaylastirici isler. Mevzuat icerisinde fakat
onlarin igte proseslerin yeniden diizenlenmesi yeni tiriinlerin ¢ikariimast gibi ve satislarimizi
ve islem adetlerimizi artirici yonde gerek operatif, gerekse de pazarlamaya doniik faaliyetlerin
dijital ortamlardan, yapay zekddan, “artificial intelligence layer” yararlanmayi optimum

diizeyde ¢ikaracak her tiirlii onlemi almak.”

“...Birde su ozelligimiz var tabi. “Omni Channel” mesela bir yerde yaptigin iiriin her
tarafta gegerli aym zamanda. Bizim oyle bir liksiimiiz var. Bastan segimimiz, mimari

kurulumumuz itibariyle. Dolayisiyla onun iizerinde devam edecegiz.”

“...Onun i¢inde daha konfeksiyona ¢oklu sayilara hitap etmeyi 6grenmeniz lazim. Ama
buda yetmiyor. Standart iiriin bir 6l¢ii herkese uyar. “One size fit all” olmuyor. Onun i¢in
onlarin daha boyle terzi igi “taillor made”, “customize” bir iirtin gibi algilamalarin
saglayacak, kendileri de iistlerine gore diizeltip ozellestirecekleri, kisisellestirecekleri iiriin ve
hizmet ¢egsitlerine getirme gayretine diisiiyorsunuz. O zaman tabi “crowding” Kim?, Neden?,

Nasil hoslanir?, Sosyal medya olayimi algoritmalarla, yapay zekddan faydalanmayi, bulutu
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hep iist iiste koydugunuz zaman “inclusivity” ve “connectivity” yani kapsayicilik herkesi,

genis kesimler oncelikle kapsamak ve baglantiligi saglamak zaten olayin ana omurgasini

olusturuyor.”
Sekil 5-14 - Odaklanilan Konular
Odak Konular
L,h ]d Chlid Chlrd rhﬂd
Regulasyonlara Musterlenn Omm Channel
Uyum Hayatini Coklu Saylara
Kolaylagtine igler Hitap Yeterh Degil
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Yeni Unin Proseslerin Satig ve iglem Baglanth Kalmak  Genig Kesimlen  Kisisellegtime
Cikarblmas: Yeniden Adetlenini Artinc Kapsamak
Dizenlenmesi Igler

Child

Yapay Zekadan
Yararlanma

Child Child

oo

Operasyon  Pazarlama

Kurumun odaklandigi konular Sekilde gosterilmistir. Regiilasyonlara uyum, miisterinin
hayatin1 kolaylastiracak isler, yeni {iriinlerin ¢ikartilmasi, proseslerin yeniden diizenlenmesi,
yapay zekadan yararlanarak satig ve islem adetlerini artirict isler, omni channel ve miisteriler

ile baglantili kalacak, coklu sayilara hitap edecek, kisisellestirilmis iiriin ve hizmetlerdir.
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Teknoloji yeni nesil bankacihigin yapisina nasi yansiyacak? Sube bankacilig

onemini koruyacak mi?
Katilimcinin soruya iliskin goriisleri sunlardir:

“...Diinyada muazzam “peer” grup rekabetleri yasaniyor. Ne demigtim “Coopetition”
iyi yapan kazanacak. Bizim derdimiz o. Onun icin rakibin bile senin en kiymetli dostun

olabilir. Oyle kabul ettigi siirece zaten bu isleri 6nde gétiirebilirsin. Baska sansin yok.”

“...Stiphesiz ka¢inilmaz bir sey o, maliyetle katlanmanin imkani yok. Bu da ¢ok biiyiik

bir is giicii agiga ¢ikacak.”

“...Biitiin bunlar: goz oniine aldigimizda bir sistem kurduk Hakkari'deki giseci bos
zamamnda merkezi operasyon Istanbul’da Bayrampasa’daki bir “transaction”t ¢ekip kendi

yapip ve prim kazaniyor.”

“...Bu ne getiriyor, bir kere pazarlamada 4 tane “P” vardiwr. Bunun birincisi
lokasyondur, “Place”. Ikincisi “Price”, fiyat. Ucgiinciisii “Promotion”. Dérdiinciisii
“Product”, iiriiniin kendisidir. Simdi burada iiriin var mi? Var. Ama “promot” etmenin
yollar: tamamen degisti. Artik “viral” reklamlar, internetten ve sosyal medyadan insanlar bir
birinden etkileserek ‘“crowding out effect” olarak algilantyor. Fiyati internetten veya diger
yerlerden yapilan mesela subeden yapilan yerlere gore ¢ok daha ucuz yapabiliyorsun. Fiyatin
da gelir-gider rasyonu ¢ok fazla olumlu etkilendigi icin fiyati da ona gore etkileniyor. Buyurun

2

bakalim benim, neticede lokasyon, lokasyon ne oluyor? “Location is universe”.

“...Dolayisiyla zaman farklar: da ortadan kalkiyor, lokasyon farklar: da. Kiiresellesme
dedigimiz olay yapay zekdmin da destegi ile artik gercek oluyor artilari ve eksileriyle.

Bankacilikta bundan nasibini alacak.”

“...0demeler bir kere kaydi paramn artisi, insanlarin lokasyon aramadan, yani illa
sube aramadan, bankacilik hizmetlerini uzaktan dijital kanallardan gorebildigi bir ortam

goriiyorum. Ve miisteri daha istemeden siz ihtiyaglarin oniine koyabildiginiz bir ortam, CRM
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ve diger sosyal medya ve yapay zekadan yararlanarak. Dolaysiyla yaris burada olacak. Tabi
burada da bu teknolojiye ulasabilenlerle ulasmayanlar arasi eskisine gore ¢ok daha hizl
acilacak, bazilart siiratle tasfiye olacak ve giderek oligopolistik yapiya. Bu da isin riski
aslinda, tehlikesi. Peki bunu yapanla yapmayanin arasindaki olay “olmak ya da olmamak”

gibi bir sey.”

Sekil 5-15 - Yeni Nesil Bankacilik

~Yeni Nesil-
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Coopetition Iyi Rakibi%n Knymetli  Lokasyon Farkn  Zaman Farla
tun

Yapan Kazanacak istemeden ihtiyag  Odemelerde Kaydi ~ Subesiz Bankacilk

Tespiti Para Kullanim

Yeni nesil bankaciligin yapist Sekilde gosterilmistir. Bankalarin yeni rakipleri peer
grup, 6nemini koruyacak, bankalarin en kiymetli dostlar1 olurken ayni zamanda bankalarla
kiyasiya rekabet etmeye devam edeceklerdir. Bankalar sube ve insan kaynagi maliyetlerini
yonetmekte zorlanacaklar. Yogun teknoloji kullanimi sonrasinda miisterilerin teknolojik
kanallara yonlendirilmesi is tanimlarinin degismesine ve bunun sonucu olarak da birgok
calisanin isini kaybetmesine neden olacaklardir. Yine teknolojik alt yap1 sayesinde miisteriler
regiilasyonlarin izin verdigi ol¢iide lokasyon ve zamandan bagimsiz islem yapilabilecektir.
Yogun teknoloji kullanim1 sayesinde yapay zekanin gelismesi bankalarin istemeden ihtiyag
tespitine yonlendirecek, para kullanim1 kaydilesecek ve bunlarin sonunda da subeler 6nemini
yitirecektir. Bankalar agisindan teknoloji konularina yatirim yapip yapmamak gelecekte onlari

olmak ya da olmamak konusunda test edecektir.
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6 SONUC

Calismanin bu bdliimiinde arastirma bulgularindan elde edilen sonuglar ve gelistirilmis
Oneriler yer almaktadir. Arastirmanin dogast geregi genellemelere gidilmemis, katilimci
goziiyle ortaya konulmustur. Bankacilik i¢in 6nemli oldugu diisiinilen ve TAM Modeli
calismalarina konu edilmeyen banka miisterilerinin bankalarin sunduklar1 teknoloji tabanli
dagitim kanallarin1 benimsemesi dncesinde miisterilerinin {iriinlerini benimsemelerini artirmak
icin bankalarin ne gibi ¢aligmalar, faaliyetler yaptiklar1 tespit edilerek, bu konudaki mevcut

bilgi birikiminin gelistirilmesi ve literatiire 6zgiin katki yapmas1 amaglanmistir.

6.1 Oniimiizdeki Dénemde Bankalarin Dagitim Kanallar1 Nasil Sekillenecek?

Katilimecinin  goriiglerine gore Oniimiizdeki donemde Bankalarin uygulayacaklar
dagitim kanali stratejileri teknoloji agirlikli olacaktir. Zira yapay zeka ve seylerin internetinin
neden oldugu bir robatizasyon siirecine dogru hizla bir gidis oldugu, bu siirecten bankalarin
kendilerini izole edemeyecekleri, etmeleri durumunda kiime diisecekleri, konunun ayakta

kalma miicadelesi haline doniisecegi anlagilmstir.

Tusunami seklinde gelen bu degisim dalgas1 bir¢ok sektdrde oldugu gibi bankacilik
alaninda da is tanimlarin degismesine bir¢ok isin ortadan kalkmasina neden olacaktir.
Katilimcinin tanimina gore artik isler bilgi islem iizerinden, el degmeden makinelerin karar
verdigi, egilimleri saptayip tiiketicinin ayagina gotiirdiigii lojistikle, dijitalizasyonun karigimi
bir is haline doniisecektir. Bunun sonucu olarak bir¢ok is ortadan kalkacaktir. Bankacilik

sektoriinde de bunun emareleri goriilmeye baslamistir.

Ornegin TBB verilerine gére bankalar, 1990 yilinda 6.584 sube, 154.089 kisi, 2005
yilinda 6.247 sube, 132.258 kisi, 2015 yilinda ise 11.188 sube, 201.205 kisi ile hizmet
vermisglerdir. Gegen 25 yillik siire i¢erisinde bankalar sube sayilarim1 %70 artirirken, galisan
sayisint %31 oraninda artirmigtir. Daha somut bir ifadeyle 1990 yilinda sube bagina 23
personelle ¢alisan bankalar 2015 yilina geldiginde 18 personelle calismistir. Ancak sektorde

yasanan bu gelismeler heniiz katilimcimin bahsettigi diizeyde ger¢eklesmemis olmasina
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ragmen personel sayisinda ciddi bir azalmaya neden olmustur. Ancak 6nlimiizdeki donemde
olmas1 beklenen tusunaminin gegtigimiz 25 yildan daha fazla yikici olacagini dngdrmek

mumkindir.

Zira teknolojik degisimin dayatici olma oOzelligini vurgulamis ve oOzellikle baska
sektorlerde uygulamaya konulan ¢alismalarin bulundugu, bazi havalimanlarinda hemen hemen
hi¢ calisan olmadigini, kisilerin kendi islerini makineler vasitasiyla kendi bagslarina
yaptiklarin1 6rnek olarak vermistir. Cisco’nun arastirmasina gore 2020 yilinda internete bagh
50 milyar alet olacagini vurgulayan katilimer bu aletlerin internet vasitasiyla birbirleriyle
iletisim halinde olacaklarini, bankalarinda bu c¢alismalarin icerisinde olacagini hatta ve hatta
bugiin itibariyle seylerin interneti kapsaminda bircok uygulamanin devreye alindigini
orneklerle vurgulamistir. Diger taraftan yapay zekanmn bankacilik alaninda kullanilmaya
baslandigini, kisilerin ihtiyaclarin1 tespit edebilen uygulamalarin gelistirildigini ve kendi
kendine 6grenen yapilarin kurulmaya basladigini ifade etmistir. Bunlarin sonucu olarak da
zaman ve lokasyon farklarinin ortadan kalktigini, paranin kaydilesmesi siireci sonrasinda da

subelerin ortadan kalkacagini 6ngdrdiigiinii tiim hazirliklarinin bu yonde oldugunu belirtmistir.

Diinyanin bu noktaya gidecegini degil gittigini, bu doniisiim siirecinin olur mu olmaz
m1 degil ne zaman olacagini, hangi siiratte olacagimi o6ngérmek gerektigini, tiim bu
degisimlerin insan davraniglarini zorunlu olarak degistirecegini, istatistiki olarak isin

gelecegini teknolojik dagitim kanallarinin olusturdugunu gérmektedir.

6.2 Subeler Ana Dagitim Kanalhh Fonksiyonlarindan Uzaklasarak Alternatif
Dagitim Kanallar1 m1 Olacak?

Katilimcinin goriislerine gore ozellikle dogrudan dagitim kanalini kullanan bankalar
acisindan fiziksel lokasyon kavrami eski Onemini yitirecektir. Teknoloji sayesinde
regiilasyonlarin izin verdigi ol¢iide zamandan ve mekandan bagimsiz islem yapilabilmesi
giinimiizde miimkiin hale gelmistir. Bankalar her ne kadar subelerini satis odakli yapmaya
caligsalar da subelerin operasyon yiiklerini tamamiyla ortadan kaldirmay1 basaramamaislardir.
Bu yiizden 6zellikle sehirlerde sube isletme maliyetlerinin fazla olmasi bankalar1 zorlayan bir

unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
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TBB verilerine gére bankalar 2010 yilinda 9.465 sube ile hizmet verirken 2015 yilinda
11.188 subeyle hizmet vermiglerdir. 1990 — 2015 yillar1 sube sayisindaki artis oran1 %70 iken
gecen bes yillik siire icerisinde bankalar sube sayilarini %18 oraninda artirmiglardir. 2015
yilindaki sube sayisi, 35 sube azalarak 2014 yil1 sube sayisinin altina diismiistiir. Rakamlardan
da goriilecegi lizere bankalarin subelesme istahlar1 azalmis, hatta ve hatta verimlilik kaygilar
nedeniyle sube kapatmalari, birlestirmeleri yeni giindemlerini olusturmaya baglamistir. S6z
konusu konu, katilimcinin da goriislerinde yer almakta olup, sehirlerdeki yiiksek subelesme
istahinin  yanlis bir karar oldugunu, verimsiz c¢alisan subeleri birlestirmek suretiyle

verimliliklerini ylikseltmeye calistiklarindan bahsetmistir.

Katilimeinin ~ bir  6nceki konu bashginda anlatilan teknolojik gelismelerin
gerceklesmesi neticesinde miisterilerin subeye olan ihtiyaglart giin gegtikce azalacagini, sube
maliyetlerine katlanmanin siirdiiriilebilir olmadigin1 ve subesiz bankaciligin Oniimiizdeki
donemin giindemini olusturacagi diisliniilmektedir. Yeni nesil bankacilik bankalarin kendi
aralarinda yaptiklari rekabetten daha ziyade banka dis1 sektorlerle, katilimeinin ifadesine gore
peer grupla yaptig1 rekabet 6n plana ¢ikacak yeni nesil bankaciligin yapisini peer grup rekabeti
belirleyecektir. Bankalar agisindan teknoloji konularma yatirim yapip yapmamak gelecekte

onlar1 olmak ya da olmamak konusunda test edecektir.

6.3 Bankalarin Kullanacaklar1 Teknoloji Tabanh Dagitim Kanallarimin Miisteri
Tarafindan Benimsenmesi Oncesinde - TAM Modeli Oncesi - Bankalarin
Basarih Olmasi Icin Yapilmas: Gereken Calismalar Nelerdir?

Bu boliimde katilimeinin 13 soruya verdigi cevaplardan asagidaki iki soruya yonelik

gorlisleri derlenmeye calisilmistir.

a. Bankalarm kullandiklar1 teknolojilerin TAM’m performansina etkisi

nasildir?

b. Banka organizasyonunun, personelinin, miisteri ve banka calisanlar
egitiminin, regilasyonlarin, vb faktorlerin TAM’in performansinda

etkisi nedir?
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TAM modelinde, teknolojinin kullanigh, faydali oldugu (Algilanan Kullaniglik) ve onu
kullanmanin ¢ok fazla ¢aba gerektirmeyecegi, yani kullaniminin kolay (Algilanan Kullanim
Kolayligi) oldugu yoniindeki iki kisisel inancin, kisilerin yeni bir teknolojiye karst tutumlarini
dogrudan etkiledigi ileri siirlilmiistiir. Teknolojik tabanli dagitim kanallartyla TAM’1
iliskilendirdigimizde, kisinin performansini (Algilanan Kullanislik), subeye gitmemesi ve
subede sira beklemek i¢in zaman harcamamasi, caba gostermeden Ogrenmesini (Algilanan
Kullanim Kolaylig1) ise kullanici dostu 6n yiizleri kullanarak ve ekranda c¢ikan yonergeleri
takip ederek yapilabilecek kadar basit ve kullanisli olmasi olarak tanimlanabilir. TAM
Modeli’ne gore miisteri, iiriiniin kullanilmas1 sonrasinda performansinin artacagini diisliniirse
ve zahmetsizce kullanimin1 68renebilecegini tecriibe ederse, iiriinii kullanilma niyeti oldugu

sOylenir, kullanma niyetinin de miisterinin davranislarina yansir ve {iriin kullanilir.

TAM’1n performansini bankacilik agisindan dikkate aldigimizda dizayn edilen {iriiniin
miisteri tarafindan kullanilmasidir. Uriiniin miisteri tarafindan kullaniliyor olmasi halinde
tirlinlin algilanan kullaniglik ve algilanan kullanim kolayligini sartlarini tasidigi varsayilmistir.
Katilimcinin goriislerinden olusturulan ve TAM’1n performansini etkiledigi diisiiniilen modele

asagidaki Sekilde yer verilmistir.
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Sekil 6-1 - TAM’1n Performansina Etki Eden Faktorler

Sahammn
Onemi

En Ust
Diizeyde

Temsil

Teknolojik Regulasyonlar
Alt Yam

Kurumsal
Yonetigim
Organizasyon

S,
Baglanth
ve
Kapsayici
Olma
Mufterinin

¥ Kusag Istegi Ne

2 13

TAM’1n performansina etki eden faktorleri “insan kaynaklar1”, “teknolojik alt yap1”,

“regiilasyonlar”, “organizasyon”un sekli, “egitim”, calisanlarin “miisterinin istegi ne”
sorusunu On planda tutmalari, miisteriler ile “baglantili” ve “kapsayic1” olmalar1 ve son olarak

da “coopetition” ¢alismalari olarak sayabiliriz.

Katilimcinin vermis oldugu bilgilere gore kurumda acik iletisimin olmasi, ¢alisanlarin
fikirlerine deger verilmesi, yaratic1 olmalarina ve kurumun ortak aklina ¢ekinmeden katkida
bulunmalarina neden olmaktadir. Bu ylizden insan kaynaklarmin miisteriler tarafindan

benimsenen {iriinleri iretmesi konusunda belirleyici etkiye sahip oldugu sdylenebilir.

Bankanin misterileri tarafindan kullanilan, benimsenen teknoloji tabanli dagitim
kanal1 driinleri tretmesi sliphesiz bankanin teknolojik alt yapisindan ayri diisiiniilemez.
Bankanin sahip oldugu teknolojik alt yapmin smirlari gergevesinde liriin ve hizmetler

iiretilebilir. Kurumun kullanmis oldugu esnek teknolojik alt yap1 basta maliyet yonetimi olmak
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tizere kuruma bir¢cok avantaj saglamaktadir. Teknolojik alt yapinin miisteriler tarafindan

benimsenen iirlinleri liretmesi konusunda belirleyici etkiye sahip oldugu sdylenebilir.

Katilimci, daha 6nce kullanicilar tarafindan ¢cok begenilen ve ¢ok basit bir uygulamasi
olan bir tiriine BBDK tarafindan sifre getirilmesini 6rnek olarak vermistir. Bu ornekten

hareketle regiilayonlarin bash basina belirleyici bir unsur oldugu diisiiniilmektedir.

Kurumun sahanin sesine kulak vermesi, sube miidiirlerini dijital temsilcileri olarak
belirlemesi ve geri bildirimlerini dikkate almasi, diger taraftan dijitalizasyonun tasarlanmasini
organizasyonda en iist diizeyde konumlandirmasi organizasyonel farkliliklar1 olarak dikkat
cekmektedir. Bunlarin iizerinde bir semsiye seklinde uyguladigi kurumsal yonetisim
prensipleri ile organizasyoun miisteriler tarafindan benimsenen iiriinleri iiretmesi konusunda

belirleyici etkiye sahip oldugu sdylenebilir.

Kurumun 6zellikle miisterilerin egitimine yonelik olarak subelerinde yaptig1 faaliyetler
veya bu kapsamda miisterilerden gelen geri bildirimlere gore sorunlu olan yapilarin
diizeltilmeleri veyahutta ortadan kaldirilmalarinin  miisteriler {izerinde etkili oldugu
diislinilmektedir. Diger taraftan hackerlar tarafindan sistemlerini kontrol ettirmesi
miisterilerine giivenli bir hizmet verme ¢abasidir. Egitim ¢alismalarinin miisteriler tarafindan

benimsenen iirlinleri iretmesi konusunda belirleyici etkiye sahip oldugu sdylenebilir.

Miisterinin istegi ne, bunun i¢inde benim i¢in ne varin cevabinin kurum tarafindan
araniyor olmasi miisterileri tarafindan benimsenen f{iriinleri iiretmesi konusunda belirleyici

etkiye sahip oldugu sdylenebilir.

Kim, neden hoslanir sorularinin cevaplarin1 aramasi, misterilerinin tiim ihtiyaglarini
onceden analiz edip miisterilerine uygun iriinler sunma ve miisterileri ile baglantili olma
cabas1 miisterileri tarafindan benimsenen iiriinleri liretmesi konusunda belirleyici etkiye sahip

oldugu sdylenebilir.

Yalniz kovboy ylirliyemez degisiyle konuya yaklasan kurum, teknoloji tabanli

tiriinlerin dizayninda banka digi kurumlarla igbirligi yapmanin zorunlu oldugunu, bunun
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yapilamamasi halinde {iriiniin bir kisminin eksik kalacagi ve basarisiz olacagini diistinmekte

olup, telekom sirketleri ve finteklerle ortak isbirlikteligi yapan kurumlarin basarili iiriinler

ortaya koyabilecegini diistinmektedir. Bu bakimdan coopetition kavraminin miisteriler

tarafindan benimsenen irilinleri {iiretmesi konusunda belirleyici etkiye sahip oldugu

sOylenebilir.

Aragtirma sonucunda elde edilen bilgiler dogrultusunda olusturulan Onerilere asagida

yer verilmistir:

1.

Giliniimiizde 1990 yillara nazaran ¢ok daha fazla miisteriye ulasma ve islemlerini
yapma gayreti igerisinde olan bankalar, diin oldugu gibi bugiinde ve yarinda kaliteli
insan kaynaklarina yatirim yapma gayreti igerisinde olmali, personelini
cesaretlendirmeli, kurumun ortak aklina korkusuzca katilmalarini saglamali ve

yaraticiliklarin1 6zendirmelidirler.

Gilinliik hayatimizin vaz gecilmezi haline gelen teknolojiyi bankacilik sisteminde
daha etkin kullanabilmek, kullanici dostu esnek ve Kkisisellestirilebilen iiriinler
tasarlayabilmek, miisterilere tiim kanallardan ayni deneyimi yasatabilmek, c¢ok
sayida miisteriye sorunsuz hizmet verebilmek, regiilasyonlarin bankalardan istedigi
asgari standardlar1 saglayabilmek amaciyla bankalar teknolojik alt yapilarini
gozden gecirmeli, seylerin interneti, bulut teknolojisi, yapay zeka ve hi-tech
subelesmeye yonelik planlama ve alt yapilart olusturmali ve Oniimiizdeki yillara

iliskin hazirliklarini bir an 6nce tamamlamalidirlar.

Organizasyon semalar1 gozden gecirilmeli, dijitalizasyon organizasyonda en {ist
diizeyde temsil edilmeli, devreye alinmas1 planlanan uygulamalarin beta siiriimleri
saha ekipleri tarafindan makul bir siire kullanilmali ve 6nerilerine gore diizeltmeler
yapildiktan sonra uygulamaya alinmali ve banka sube miidiirlerinin fonksiyonu,
organizasyondaki yeri ve sorumlu olduklar1 sube sayilar tartisilmali ve birden fazla

subeyi koordine edebilecek yapilar kurulmalidir.
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4. Regiilasyonlarin geriden gelmesini dnlemek amaciyla Bankalar Birligi’nde birden
fazla her diizeyden ¢alisma gruplari olusturulmali, caligma gruplarinin karar aldig:

konularda yogun lobi ¢aligmalar1 tek elden yiiriitiilmelidir.

5. Gerek personelin egitimi gerekse miisterilerin egitimi konusunda etkin olunmalidir.
Ozellikle yeni devreye alinan iiriinlerin nasil etkin kullanilacagi konusunda
miisterilere ATM, internet, cep telefonu uygulamalari veya SMS iizerinden kisa

film uygulamalar ile uzaktan egitim ¢alismalari yapilmalidir.

6. Uriin ve kanal gelisiminde patron olan miisterinin istekleri sahadan, subelerden,
migsteri  temsilcilerinden, sosyal medya uygulamalarindan  dinlenmeli,
memnuniyetleri Ol¢iimlenmeli, goriis ve Onerileri dikkate alinmali, hayatlarini
kolaylastirmak i¢in {iriin fikirlerinin merkezine konmali, ne istedikleri
onemsenmeli, miisteri davranislar1 dogru analiz edilmeli ve miisteriler ile siirekli

baglantili ve kapsayici olacak tedbirler alinmalidir.

7. Dijital bankacilik iriinlerinin gelistirilebilmesi i¢in konuya delege banka
calisanlarinin diinyada olup bitenleri yakindan takip etmeli, bu ekipler tarafindan
hayata gecirilen, {izerinde calisilan veya kulugka asamasinda bile olsa deger
yaratma potansiyeli olan tiim teknolojiler tespit edilmeli, silikon vadisinin nabzi
tutulmali, finansal teknoloji sirketleri yakindan izlenmeli, is ortagi gibi goriilmeli
ve caligsmalar1 banka uygulamalarina entegre edilmeli, isbirligi yapilarak teknolojik
alt yap1 giiclendirilmeli ve iirlin tasariminda finansal teknoloji sirketlerinin giicleri

de kullanilarak kazan kazan modeli uygulanmalidir.
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