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Web3, DLT ve NFT gibi merkezi olmayan teknolojilerin yani sira AR/VR gibi
deneyimsel teknolojiler hizmetler sektoriine bambagska bir boyut getirmektedir.
Teknolojinin getirdigi yeni yaklagimlarla bankacilik once geleneksel bankaciliktan
dijital bankaciliga, sonrasinda agik ve acgik Otesi bankaciiga evrilmistir. Blokzincir
teknolojisiyle merkeziyetsiz finansla tamisan bankacilik sektoriiniin simdilerde ise
metaverse bankaciligina evrildigine tanik olmaktayiz. Hizli teknolojik degisim yeni bir
temel olusturdugundan, diger tiim sektorler gibi finansal hizmetler sektorii de bu
duruma uyum saglamali ve firsatlar1 degerlendirmelidir. Miisteri beklentileri stirekli
farkhilastigindan bankalarin miisterilerinin degisen ihtiyaclarini kesfetmenin yollarim
bularak nasil karsilayacaklarina dair yontemleri de gelistirmeleri gerekmektedir.
Oniimiizdeki 10 yillik dénemde 8 trilyon USD'lik kiiresel bir pazar olusturacagi
ongoriilen metaverse konusu bankacilik sektoriinti 6zellikle ilgilendirmektedir.
Bankalar, teknolojinin yardimiyla gelisen pazarlama anlayislariyla, farklilasan miisteri
beklentilerine hitap etmeye calismaktadir. Bu calismada teknolojinin degisimiyle
birlikte miisterilerin beklentilerinde yasanan farklilasmalar ve bu farklilasmalara

hitaben gelistirilen teknolojiye dayali yeni pazarlama anlayislar1 bankacilik sektorii
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alaninda ele alinmigtir. Deneyimsel pazarlama, artirilmis pazarlama, baglamsal
pazarlama ve metaverse konularinda kavramsal bilgiler verilerek bu konularda
diinyada adim atan bankalardan 6rnekler verilmistir. Farklilasan miisteri beklentileri
ve bu beklentilere yonelik bankalarin tirettikleri ¢oztimler yorumlanarak teknoloji ile
metaverse’iin bankacilik sektoriinii ve pazarlamasini nasil sekillendirecegi konusu

analiz edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik, Deneyimsel Pazarlama, Baglamsal Pazarlama,

Artirilmis Pazarlama, Metaverse Bankaciligl, Degisen Miisteri Beklentileri
Jel Siniflamasi: D80, G20, G40, Q55, M31

AN INVESTIGATION OF DEVELOPING MARKETING APPROACHES
TO ADDRESSING CHANGING CUSTOMER EXPECTATIONS ON THE PATH
TO METAVERSE BANKING
ABSTRACT

Decentralized technologies such as Web3, DLT, and NFT alongside experiential
technologies such as AR/VR bring a completely different dimension to the services
sector. Banking has firstly evolved from traditional banking to digital banking, and
then also evolved to open and beyond open banking with the new approaches brought
by technology. We are witnessing that the banking sector which has met with
decentralized finance with blockchain technology, has recently transformed into
metaverse banking. Since the rapid technological change creates a new fundamental,
the financial services sector should adapt to this situation and take chances as well as
all other sectors. Since customer expectations are constantly changing, banks need to

find ways to discover their customers' changing needs and develop methods of how
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to meet them. The metaverse issue, which is expected to create a global market of 8
trillion USD in the next decade, is a particular concern that closely related to the
banking sector. Banks are trying to address different customer expectations with their
improved marketing understanding skills through technology. In this study, the
differentiation in customer expectations with the change of technology, and; to
address these differentiations the new marketing approaches based on technology
developed is examined in the field of the banking sector. It also covers examples from
banks all over the world that have taken steps in the issues of experiential marketing
and augmented marketing, contextual marketing, and metaverse recently.
Concurrently it presents conceptual information about these topics. How solutions
produced by banks regarding differentiating customer expectations will be shaped by
technology and metaverse as well as its marketing has been analyzed and interpreted

in this article.

Keywords: Banking, Experiential Marketing, ~Augmented Marketing,

Contextual Marketing, Metaverse Banking, Changing Customer Expectations

Jel Codes: D80, G20, G40, Q55, M31
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Giris

Teknolojik degisimlerin bas dondiiriicii hizi, hizmetler sektoriinii ayni1 hizda
degisen miisteri beklentilerini karsilamanin yollarini aramaya itmektedir. Son on yillik
donemde teknolojinin getirdigi yeni yaklasimlarla bankacilik; 6nce geleneksel
bankaciliktan dijital bankaciliga, sonrasinda agik ve agik 6tesi bankaciliga evirilmistir.

Son giinlerde ise metaverse bankaciligina evrildigine tanik olmaktayiz.

Teknolojik degisiklikler miisteri beklentilerini dontistiirmektedir. Aslinda soyut
ozellikleri nedeniyle bankacilik sektorti farkli bir konumda olup hizmetler sektoriinde
yer almaktadir. Dijital ortamdaki sosyallesmenin aksine teknoloji ilerledikce
kisisellestirilmis hizmet ve {iriin taleplerine ragbet artmistir. Ayrica teknoloji caginda
miisterilerin islem igin vakti yoktur. Hiz, kolaylik ve ulagilabilirlik olduk¢a onem
kazanmistir. Miisteri ve kullanici deneyimleri ile agizdan agiza pazarlama 6n plana
cikmistir. Miisteri-banka iletisimleri ilk etapta insan-teknoloji sonraki kademelerde

insan-teknoloji-insan boyutuna tasinir hale gelmistir.

Cagdas pazarlama anlayisinin odak noktas: tiiketicinin tercihlerini ve
egilimlerini 6ngdrmek icin hedef pazar/ hedef kitle belirleyerek pazar arastirmalar:
yapmak, satis sonrasi servislerini aksatmamak Onemliydi. Dijitallesme sonrasi;
internet mecrasindaki miisteri hangi sosyal alanda, nerede, nasil, kimlerle ve nelerden
etkileniyor gibi sorular pazarlamacilar igin 6nce cevaplamas: zor sorular gibi goriinse
de teknolojinin getirdigi zorlugu yine teknoloji kolaylastirdi diyebiliriz. Dijital
ortamdaki iz ve kayitlar araciligryla olusan biiytiik veri bu konuda pazarlamacilarin en

biiyiik yardimcist olmaktadir.
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Internetin 80li yillarda giinliik hayatta nereye oturtulacag: kavranamadig1 gibi
son giinlerde sik sik karsimiza ¢iksa da metaverse’iin is hayatinda ve giinliik hayatta
nasil kullanilacag: tam olarak anlasilamamaktadir. Hem is hayatinda hem de sosyal
hayatta bir yandan hizla teknolojinin faydalarim istiyor ve kabul ediyorken diger
taraftan bas dondiiriicli hizina yetisememenin endiselerini yasityoruz. Bu ¢alismada
teknolojinin degisimiyle birlikte miisterilerin beklentilerinde yasanan farklilasmalar
ve bu farklilasmalara hitaben gelistirilen teknolojiye dayali yeni pazarlama anlayislari
bankacilik sektorii alaninda ele alinmistir. Deneyimsel pazarlama, artirilmis
pazarlama, baglamsal pazarlama ve metaverse konularinda kavramsal bilgiler
verilerek bu konularda diinyada adim atan bankalardan Ornekler verilmistir.
Farklilasan miisteri beklentileri ve bu beklentilere yonelik bankalarin tirettikleri
¢ozlimler yorumlanarak teknoloji ile metaverse’iin bankacilik sektorinii ve

pazarlamasini nasil sekillendirecegi konusu analiz edilmistir.
1.Teknolojinin Pazarlamaya Etkileri

Dijitallesmeyle birlikte pazarlama yontemleri ve pazarlama kanallar
cesitlenmistir. Sosyal medyada pazarlanan iiriin ve hizmetler, arama motorlarinda
organik veya SEM (Search Engine Marketing: Arama Motorlarindaki Ucretli Gésterimler)
araciligiyla 6ne c¢ikarilan {iriin ve hizmetler, vloglar, bloglar, icerik pazarlamalar: e-
posta pazarlamalar1 gibi yOntemler sonucunda E-ticaret yayginlasmistir. Ancak
teknolojinin pazarlamaya etkilerinin sadece bunlarla sinirli oldugunu séylemek dogru

olmayacaktir.

Teknolojinin pazarlama wuygulamalarma olumlu yansimalari (Kotler,

Kartajaya,ve Setiawan, 2021) calismasindan tablo haline getirilerek gosterilmistir
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(Tablo 1). Teknolojinin pazarlamaya en Snemli yardimi toplanan biiyiik verinin
smiflanarak hedef odakli sekilde kullanilabilmesi yoniinde olmustur. Yapay zekanin
analizlerde kullanilmasi, biiyiik verinin islenmesi ve yeni stratejilerin belirlenmesine
oldukca verim saglamistir. Hiz ve kolaylik gibi cezbedici 6zellikleriyle teknoloji is
hayatinin yaninda sosyal hayata da c¢abucak entegre olarak pazarlamaya tahmin

edilenden ¢abuk adaptasyon saglamistir.

Nesnelerin interneti (IoT: Internet of Things), baglantili cihazlarla ve
kisisellestirilmis olarak pazarlamaya gecis ise teknoloji destekli pazarlama olarak
teknolojinin pazarlama alaninda kullaniminin onciileri olmustur. Yapay zeka, AR/VR

uygulamalar1 ise metaverse yolundaki atilan ilk adimlardir (Kurter et al, 2021, p. 52).

AR(Augmented Reality: Artirilmis Gergeklik): Gergek diinyadaki goriintiilerin

bilgisayar yardimiyla zenginlestirilmesidir.

VR (Virtual Reality: Sanal Gergeklik): Teknoloji destegiyle, bir gozliik veya bashk

yardimiyla kullanicitya hayali diinyanin igindeymis gibi alg1 olusturulan ortamdr.
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Tablo 1: Teknolojinin Pazarlama Uygulamalarina Olumlu Yansimalar:

M §iiyiik Veri

*Miisteri temas noktalari, cagri merkezi aramalari, sosyal medya paylasimlar: gibi
ayak izleri biiytiik veri olusturur.

mmmmw  Yapay Zeka ile Analiz

*Yapay zeka ile gegmis verilere dayanarak yapilan analizler gelecek strateji ve
kararlara yardimci olabilecek ayrintili sonuglar ve miisteri profilleri verebilir.

Nesnelerin Inteneti (IoT), Baglantli Cihazlar ile Kisisellestirme

*Sensoerler, nesnelerin interneti ve baglantili chazlarla baglamsal dijital deneyim
fiziksel diinyaya tasinarak kisiye 6zel {iriin ve hizmetler sunulabilir.

mmmel  Yapay Zeka /AR/VR ile Pazarlama

* AR/VR ve Yapay zeka uygulamalarinin kullanimi ve basit 6n pazarlama islemleri i¢in
yapay zeka veya NLP uygulamalar1 yardimiyla miisteriye sunulan iiriin ve
hizmetlerin verimliligi artirilabilir.

el Hiz

eisletmeler yeni {iriinlerin piyasaya sunulmast igin ortak yaratimdan faydalanabilir.

Kaynak: (Kotler, ve dig., 2021: 24,25,26)

2. Bankalarin Dijitallesme Yolu

Covid-19 pandemisi teknolojik islemlere uzak duran kisileri bile dijitallesmeye

yaklastirmistir. Deloitte'un Isvicre'de yasayan 1.500 ¢calisma ¢agindaki bireyle yaptig:

yakin tarihli bir anketin bulgularna gore, ankete katilan tiim bireysel bankacilik

miisterilerinin neredeyse %20'si kriz sirasinda ilk kez bir ¢evrim ig¢i hizmet

kullandiginmi belirtmistir (Brandes, Spiller,ve Kiefer, 2021). Bankacilik, teknolojinin

getirdigi yeni yaklasimlarla, geleneksel bankaciliktan dijital bankacilifa, sonrasinda

acik ve agik Otesi bankaciliga evirilmistir. Blokzincir teknolojisi sayesinde bankacilik
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sektorii merkeziyetsiz finans kavramiyla tamismistir. Bankaciligin son yillardaki

evrimi Tablo 2’de gosterilmistir.

Tablo 2: Bankaciligin Son Yillardaki Evrimi

Geleneksel Merkeziyetsiz
Bankacilik Finans
Dijital Bankacilik Metaverse

Bankacilig1

Geleneksel Bankacilik: Bireysel, ticari boliimleri olan tasarruf yonetimi seklinde
daha ¢ok kagit tabanli ve manuel islemli, fiziksel subeli alanlarda, miisteriyle yiiz ytize
hizmet veren bankacilik modelidir. Geleneksel bankacilikta kisiye 6zel tiriin ve
hizmetlerden ziyade genis miisteri kitlesine hitap eden tiriin ve hizmetlerin sunulmasi

sOz konusudur.

Dijital Bankacilik: Teknolojinin gelismesiyle bankacilik sektorii ¢aga ayak
uydurarak once miisterilerin internet ve mobil kanallardan hesaplarina ulagsabilmesini
saglamistir. Goriintiilemenin ardindan miisterilerden gelen talepler sonucunda yavas

yavas verilen miisteri islem yetkileri internet ve mobil bankacili§ini olusturmustur.

Acik  bankacilik; kisaca fgilincii taraflara API uygulamalar1 (Application
Programming Interface - araytiiz) araciligiyla miisteri islemlerine erisim saglama olarak
tanimlanmaktadir. Bankalar; API'lerini Finansal teknoloji sirketlerine acarak yeni

tirtinler ile yeni miisteri kazanmay1 hedeflemektedir(Korpe, 2021: 118).
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2009 yilinda AB tilkelerinde yiiriirliige giren 6deme hizmetleri yonergesi (PSD:
Payment Services Directive ) ve 2015 yilindaki revizyonu PSD2 ile 6deme hizmeti
saglayicist (PSP: Payment Services Providers) kavramu ile finansal teknoloji yatirimi

yapan isletmeler (Fintek) ortaya ¢tkmistir (EU, 2015).

Miisterilere daima iyi hizmet verebilmek igin teknoloji gelistigi stirece
bankacilik sektoriinde yenilik¢i fikirler kullanilmaktadir. Tiirkiye’de 2008 krizi
akabinde bankalar, getirilen bir dizi yasal diizenlemeye uymaya odaklandiklarindan
bu déonemde teknolojik yeniliklere odaklanmay1 ikinci plana itmistir. Fintek’ler tam bu
donemde ataga gecerek finansal islemlerde hiz ve rahathik arayisindaki miisterilerin

ihtiyacina cevap vererek boslugu doldurmustur (Karagayir,ve Afsar, 2021: 174).

Ulkemizde 29.12.2021 tarihinde gikarilan y&netmelikte KOBI'lere ve finansal
tiiketicilere hizmet vermeye yonelik olarak dijital bankalarin kurulabilmesine onay
verilmistir. Dijital bankalar; dijital kanallar tizerinden hizmet veren subesiz bankalar
olarak tanimlanmaktadir. Ayrica ayn1 yonetmelikle servis modeli bankaciliginin da
yolu agilmugtir. Servis modeli bankacili (BaaS: Banking as a Service) modeli, arayiiz
gelistiriciye bir bankanin alt yapi sistemine bilgisayar programlar1 vasitas: ile
baglanarak o bankanin tiriin ve hizmetlerini miisteriye sunabilme imkani vermektedir

(Donmez, 2021; RG: 31704, 2021).

Merkeziyetsiz Finans: Son donemde ise blokzinciri teknolojisi, Ozellikle
Web3'lin ortaya ¢ikist yeni bir ekonomiye yol agmistir. Web 1.0, insanlar1 ¢evrimigi
olarak baglamistir;, Web 2.0, ¢evrimici topluluklara baglamistir;, Web 3.0 ise
merkeziyetsiz/topluluga ait bir sanal diinyaya baglamaktadir (Grider,ve Maximo,

2021: 4). Bu ekosistemde merkeziyetsizlik ile giivenli ve hizli bir yapr iddias:
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tereddiitle karsilansa da oyun piyasasiyla cabucak devreye girmistir. Merkezi
olmayan finans kavrami blokzinciri ve kriptopara birimleri ile hayatimiza girmistir.
Daha sonra, NFT (Non Fungible Token)'ler oyun pazarinda, sanatta ve gayrimenkulde
ilgi gormistiir. Bircok iilkenin otoritesi ve merkez bankasi ilk zamanlar kars:
c¢itkmalarina ragmen daha sonra kendi kriptopara birimlerini ¢ikarmak zorunda
kalmugtir. Kriptoparalar, NFT'ler ve merkez bankas: dijital para birimlerindeki biiyiik
artis sanat, emlak ve oyun pazar1 gibi alanlar tamamen bu yeni varliklarn
potansiyelini ortaya cikararak yeni bir sanal ve yaratici ekonomiye yol agmistir.
Geleneksel bankalarin bu yeni alanlar1 kullanan ve bu alanlardaki merkeziyetsiz
yapiya asina yeni miisteri segmentine hitap etmek i¢in bir strateji olusturmasi ve ayni
zamanda diizenleyicileri proaktif olarak devreye sokmasi gerekmektedir (Pai, 2022).
Bunlarin yaninda hayatin icine hizla giren teknolojilere ait kavramlara ana dilde
karsiliklar da tiretilmektedir. NFT’ler icin Cumhurbagkanlig: Dijital Dontisiim Ofisi
ve Tirk Dil Kurumunun ortak calismasi sonucu ‘Nitelikli Fikri Tapu’ karsilig:

tretilmistir (DDO, 2022).

Metaverse Bankacilig1: Metaverse; VR, AR, MR (Mixed Reality: Karma Ger¢eklik),
Al (Artificial Intelligent: Yapay Zekd), Makine Ogrenimi, blokzincirler ve benzeri

teknolojilerin birlesiminden olusmaktadr.

Metaverse yeni bir evren tiirtidiir, fiziksel gercekligi dijital sanallagtirma ile
birlestiren siirekli ve kalict ¢ok kullanicih bir ortamdir (Mystakidis, 2022: 486).
Metaverse bankaciliginda kilit rolti NFT'ler ve kriptoparalar ve blokzincir teknolojisi
ustenmektedir. Cogu insan belirsiz bularak teredddiitle baksa da metaverse kendi
yolunu bulmaya calismaktadir. Is diinyasinda karar verici konumdaki ydneticiler ve
sermaye sahiplerinden Y ve Z kusaklar: teknolojiye yatkin olduklarindan metaverse
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konusuna olumlu bakiyorken X ve 6nceki kusaklar daha temkinli yaklasmaktalar.
Yoneticiler arasindaki bu farkli bakis agilar1 metaverse kararlar1 asamasinda engeller
olusturabilmektedir (Kotler, ve dig., 2021: 17-18). Ancak oyun, sanat, emlak, bankacilik

derken metaverse kendini piyasaya kabul ettirmektedir.

Bankaciligin evrimindeki (Tablo 2) asamalarda da gorebilecegimiz gibi finansal
bir yapida iirtin ve hizmet iiretilse bile artik teknoloji ile oldukca ig ice bir yap1 haline
gelecek olan bankacilik sektorii ya bu alanda kendini gelistirecek ya birlikte iiriin ve
hizmet sunabilecegi ¢oziim ortaklar1 bulacak ya da is birlikleri saglayacaktir. Dijital
becerilerin gelistirilmesi igin insan kaynaklar: planlamasi, yeni nesil teknolojilerden
faydalanilmasi i¢in yapilacak regiilasyonlar, isbirligi kiiltiirtiniin olusturulmasi, veri
glivenligi, stratejik yonetim planlamalar: gibi 6nemli degisimler sektoriin limitlerini

siirekli zorlayan en 6nemli unsurlar olarak goze ¢arpmaktadir (Korpe, 2021: 125).
3. Ileri Teknolojide Miisteri Beklentileri ve Yeni Piyasalar

lleri teknolojiyle hayat ¢cok hizli akmaya bagladigindan en énemli beklenti
islemlerin hizi yoniinde olmustur. Kisiye 6zel irilinler ve teknolojik yeniliklerle
beraber miisteri deneyimleri ve deneyimlerin sosyal mecralarda paylasilmasi 6n plana

cikmustir.

Hiz: Teknoloji ile sosyal hayata gelen hiz Covid-19 pandemisiyle ivme
kazanmis durumdadir. Egitimlerin, toplantilarin, alisverisin ve énceden uzun zaman
alan daha bir¢ok olayin ¢ok kisa siirelerde, planli ve hizli bir sekilde dijital
ortamlardan ¢oziiliiyor olmasi hayatin hizina hiz katmistir. Miisteriler artik tim

islemlerin daha hizli ve hemen gerc¢eklesmesini beklemektedir.
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Kisisellestirme: Genel olarak bankalarin isini ciddiye alan konservatif yapisina
zit dursa da zamanin degisimi miisteri beklentilerini de farklilastirmaktadir. Tleri
teknoloji diinyasinda miisteriler daha kisisellestirilmis tiriin ve hizmet talebi i¢cindeler
ancak cevrim i¢i olmanin kolaylig: ile oldukca sosyallesme egilimindeler (Kotler,
Kartajaya,ve Setiawan, 2017: 18). Ancak bu sosyallesmenin aksine teknoloji ilerledikge
kisisellestirilmis hizmet ve {iriin taleplerine ragbet artmaktadir. Miisterilerin her
birinin kendi kisisel tercihlerine 6zel teklifler sunulmas: takip ve maliyet agisindan
miisteri yogun bankalar icin giicliikk getirebilir ancak bu sorun miisteri profili

segmentasyonu ile kolaylikla ¢oziilebilir.

Giin gectikee ileri teknolojinin etkisine giren bir diinyada miisteri ile kurulan
birebir temasa dayali etkilesim ise yeni farklilasmadir (Kotler, ve dig., 2017: 48).
Bankacilik alaninda bu farklilagsmanin olusturulabilmesi i¢in hali hazirda veri depolu
calisan bankalar ge¢mise doniik verilerden elde edecekleri analizlerle ileriye yonelik
olarak yapacaklar1 kestirimlerden faydalanabilirler. Boylece yapilacak teknolojik
pazarlama yatirimlarmin gelir gider dengesini kestirimci pazarlama yoluyla
hesaplamalari gerekir. Ayrica ¢alisanlarin teknolojik egitimi ve miisterilere sunulacak
uygulamanin/programin  programlama/arayiiz maliyetleri de bu Kkestirimci

pazarlamanin hesaplamalarina dahil olmalidir.

Miisteri Deneyimi: Misteri deneyimi (CX: Customer Experience) ve kullanici
deneyimi (UX: User Experience) terimleri son zamanlarda siklikla kullanilmaya
baglanmistir. Pine ve Gilmore ‘deneyim ekonomisi'ni egitim, gerceklerden kagis,
estetik ve eglence olarak dort boyutta kategorize etmistir (Pine,ve Gilmore, 2011: 102).
Deneyimler, insanlarin hayatlar1 hakkinda anlattiklar1 hikayeler igin kisisel bir bilgi
kaynag islevi gordiigli ve kendi algilar1 i¢in 6nemli oldugu onermesine gegerlilik

108

Uluslararasi Bankacilik, Ekonomi ve Ydnetim Arastirmalar Dergisi Cilt:5 Say1:1 Yil: 2022, 97-132



Nurten DONMEZ

kazandirmistir. Bu goriis, belirli bir iiriin veya ziyaretle ilgili bireysel memnuniyet

deneyimlerinin 6nemini vurgulamaktadir (Mehmetoglu,ve Engen, 2011: 237).

Birgok {iriin, dogru bir sekilde takdir edilebilmesi icin goriilmesi, duyulmasi,
tadina bakilmasi, hissedilmesi veya koklanmasi gereken onemli sozsiiz ipuglarmi
yansitmaktadir. Buna gore deneysel bakis agisi, tiiketici davranisindaki ¢ok-duyulu
psikofiziksel iligkilerin daha enerjik bir arastirmasini desteklemektedir (Holbrook,ve

Hirschman, 1982: 134).

Deneyimsel pazarlama, bir isletmenin miisterilerinin deneyimlemesi i¢in tiim
fiziksel ortami ve operasyonel siiregleri sahneye koymak igin tasarlanmis bir
pazarlama taktigi olarak goriilebilir. Deneyim, deneyimsel pazarlamanin ana
bilesenidir. (Nagasawa, 2008) deneyimsel pazarlamanin boyutlarini a)Algi: Bes
duyuya hitaben duyusal deneyimler b)His: Duygulara ve ruh hallerine hitaben
duygusal deneyimler c)Diislince: Yaraticiliga ve bilissel islevlere hitap eden
entelektiiel deneyimler d)Hareket: Fiziksel davramisa ve yasam tarzina hitap eden
davranigsal deneyimler e)lligki: Gruplara ve kiiltiirel sosyal birlikteliklere hitap eden

goreceli deneyimler seklinde tanimlamaktadir.

Deneyimsel pazarlamada, isletmeler genellikle miisterilerine deneyimlemeleri
i¢cin ortamlar, atmosferler ve diizenler dahil olmak tizere farkli uyarilar yoluyla 6zel
asamalar olusturmaktadir (Yuan,ve Wu, 2008: 388). Ozellikle sosyal medya veya
internet tizerindeki topluluklarda miisterilerin bir marka, bir {irtin yahut bir hizmet ile
ilgili yasadigr deneyimi paylasmast ve bu konu hakkindaki savunucu sdylemleri
pazarlama agisindan verimlidir. Ayrica kullanict deneyimi, miisterinin bir tiriin veya

hizmetten fayda saglarken ya da kullanirken yasadig1 stirecteki deneysel durumu
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ifade etmektedir ancak miisteri deneyimi kullanici deneyimi kavramindan farkl
olarak; miisterinin satin aldig1 irtin ya da hizmetin Oncesi-tiiketim-sonras1 dahil
olmak iizere tiim asamalarini igeren toplam deneysel durumu ifade etmektedir.
Isletmelerin kullanict deneyimlerinden yola ¢ikarak miisteri deneyimi memnuniyetini

biitiinsel olarak artirmay1 hedeflemesi gerekmektedir.

Giyilebilir teknoloji, gozliikler, hololensler, Oculus vb. AR ve VR tiirii ileri
teknolojilerden faydalanarak {iretilen cihazlar; miisteri deneyimi ve kullanici
deneyimi i¢in bankalara olanak saglamaktadir. Artirilmig gerceklikte interaktif dijital
icerik, kullamicinin gordiigiu gercek diinyanin {izerine bindirilmektedir. Ekrandan
bakinca hayali yaratiklar insanin ¢evresindeymis gibi goriinmektedir. Sanal gergeklik
ise (VR) kullaniciy1 dijital diinyaya tasimis gibi hissettirmektedir (Kotler, ve dig., 2021:
127,128). Endiistriyel olarak erisilmesi gii¢ olan moda deneyimler metaverse tizerinde

oldukga kolaydir (B.-K. Lee, 2021: 161).

Teknoloji degistikce diinya da hizla degismektedir. Sanayi devrimlerinin
ardindan teknolojik gelismeler ve COVID-19, sanal gergeklikte fiitiiristik yasam
tarzina yeni bir boyut getirmistir. Teknoloji caginda gelistirilen Nesnelerin Interneti ii¢
ayirt edici 6zellige sahiptir: hiper baglanti, siiper zekd ve hiper yakinsama. Ileri
derecede yakinsayan medya ve iletisim teknolojisi; dijital yerlileri, yasayacaklar: bir
deneyimde gercek mi yoksa sanal m1 oldugu konusunu umursamayacagi bir duruma
getirmektedir. Bircok kisi hayatlarimin dijital yonlerini fiziksel olanlara tercih eder hale
gelecektir (Guichun, 2020: 7). Dijital yerliler, hayatin metafizik dogasmna asinalar
sadece gercek diinyanin stresinden ve kaygisindan kacmak icin degil, ayn1 zamanda
yeni bir sosyal etkilesim bi¢imi olan sibersosyalligin tadini ¢ikarmak igin de bu
diinyaya kapiliyorlar (Geraci, 2014: 2-3). Yakin gelecekte banka miisterilerinin ¢ogu
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dijital yerlilerden olusacaktir. Bankalar da miisteri kitlelerine yonelik teknoloji destekli

pazarlama stratejileri gelistirmeye calismaktadir.

Bank Sinarmas, hesap acan miisterilerine hediye ettigi tigortleri bir uygulama
esliginde artirilmis gerceklik deneyimi eglencesi sunmaktadir (Sinarmas, 2014).
Hediye edilen tisortlerin {izerindeki sekiller bir bilgisayar veya telefon ekrani
karsisinda ti¢ boyutlu olarak goriintiilenebilmektedir. Boylece 6zellikle kiigiik ve geng
yastaki miisteri kitlesine hitap ederek banka, deneyimsel pazarlama ile marka sadakati

olusturmaya ¢alismaktadr.

Deutsche Bank, bir artirilmis gergeklik firmasiyla anlasarak Berlin'de bir
aligveris merkezinde mdisterilerine dev dalgalarda sorf, futbol sahasinda kaleye sut
cekme gibi gesitli artirilmis gerceklik deneyimleri yasatarak (DeutscheBank,ve 3rock,

2018) miisterilerine deneyimsel pazarlamayla hitap etmeye ¢alismaktadar.

4. Degisen Miisteri Beklentilerine Hitaben Gelisen Yeni Pazarlama

Anlayislar1 ve Bankalardan Ornekler
4.1.Baglamsal Pazarlama

Baglamsal pazarlama, tiiketicilerin {iriin veya hizmetlere iliskin gercek deneyim
duygusunu gelistirmek ve boylece iiriin veya hizmetleri satin alma isteklerini artirmak
icin farkli yasam sahnelerini kullanmaktir. Baglamsal pazarlamanin baglamsal
deneyimi, dogru kisilere cihazlarinda dogru zamanda en yararh bilgileri saglamaktr.
Geleneksel pazarlama modeli, 6nce tiiriinleri se¢mek ve ardindan hedef tiiketicileri
se¢mek iken, baglamsal pazarlama, tirtinleri belirli tiiketiciler igin 6zellestirmektir

(Zheng, Lin,ve Cai, 2021: 81,82). Miisteriler asir1 bilgi yiiklii olmalarina ragmen
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gerektiginde gercek zamanl olarak saglanan en alakali bilgilere ihtiya¢ duymaktadir
iste baglamsal pazarlamanin 6nemi bu noktada ortaya ¢ikmaktadir (Luo,ve Seyedian,
2003: 96). Internete baglanmada akill telefonlarin insan hayatinda oldukg¢a énemli bir
yer tutmasi son yillarda ‘nomofobi’ kavramirnu literatiire kazandirmistir. Kavram,
Ingilizce nomophobia (No Mobile Phobia) kelimesinden tiiremis olup ve bireyin mobil
cihazina erisemediginde yasadig1 korkuyu tanimlanmaktadir. Ik kez 2008 yilinda
Ingiltere Posta Teskilati tarafindan kullanilan Nomofobinin salgin bir hastalik gibi
yayillmasinin sosyal aglarla bir iligskisinin olup olmadig: dikkat ¢ekici bir konu haline
gelmektedir (Taghan,ve Unver, 2021: 42). Mobil teknolojilerin gelisimi, sosyal aglarin
herkes tarafindan kolayca daha ulasilabilir olmasi, iletisimi kolaylastirmasi baglamsal
pazarlamayla da yakindan iligkilidir. Pazarlama, teknolojinin getirdigi nimetlerden
faydalanmak icin tiim simirlarmi zorlarken insanlarin mobil cihazlarma hastalik
derecesinde tutkun oluglar1 aslinda baglamsal pazarlamanin isini kolaylagtirmaktadar.
Baglamsal pazarlama, yapay zeka, sensorler, nesnelerin interneti ya da akilli cihazlar
yardimiyla miisteriyle baglantida olmaktir. Baglantida kalarak ve miisteriyle her an

iletisimde olarak onun beklentilerine uygun iiriin ve hizmetler sunabilmektir.

Bankaciliktaki ~ baglamsal pazarlamada; subelerde, miisterinin cep
telefonlarinda, bilgisayarlarinda ya da evlerinde herhangi bir baglantili cihaz

vasitastyla miisteriyle teknolojik olarak her an iletisimde kalabilmek gerekmektedir.

Bankaciliktaki baglamsal pazarlamada miisteriyle iletisimin oncelikli sirasini;
uriin se¢imi, fiyat bilgilendirmesi, vade bilgilendirmesi, yeni iiriin tanitimi, ¢apraz
satig lirtinlerinin haber verilmesi ve benzeri bilgi iletisimleri almaktadir. Ancak bu
bilgilerin kisisellestirilmis bir sekilde sunulmasi baglamsal pazarlamanmn kritik
noktasidir. Miisteri kurumsal hesaplar1 icin kredili ¢alismay1 tercih ederken bireysel
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hesaplar1 igin sadece yatirim amaclh tasarruf hesaplarim tercih edebilir, kisa vadeli
yerine uzun vadeli yatirimlar tercih edebilir ya da riskli yatirimlar: tercih edebilir.
Miisterinin daha onceki yatirim tercihlerindeki verilerin analiziyle bu gibi detaylarin

ayrimina vararak kisiye 6zel teklifler sunulmasi baglamsal pazarlamanin alanindadir.

Baglamsal pazarlamada GPS sinyalleri aracilifiyla konum belirleyerek belirli
kitlelere mesajlar gonderilebilmektedir. Ornegin; havalimanlarinda déviz alim-satimi,
para transferi, nakit ¢ekim gibi sunulabilecek hizmetlerle ilgili bilgi mesajlar1. Yine
konum bilgisi araciligiyla miisteriler banka subesinin yakinlarindan gecerken bazi
tiriinlerin tanitim1 i¢in mesajla subeye davet edilebilir ya da toplanti randevusu

olusturulabilir.

Baglamsal pazarlamada uygulamalar {izerinden baz1 iirtinlerin gelistirilmesini
miisteri oylamasina sunulabilir veya miisterilerin fikri alinabilir. Boylece; miisterinin,
gelistirilmesinde interaktif rol aldig: tirline ve bankaya sadakati/ sempatisi artabilir.
Ampirik testler, miisterilerin algilanan baglamsal pazarlama ve miisteri odakli
stratejilerinin miisteri memnuniyeti ve sadakati ile iligkili oldugunu gostermektedir
(Luo,ve Seyedian, 2003). [laveten; bankalar, miisterilerine fiziki olarak bir banka
subesindeyken bile sensorler, artirilmis gerceklik ya da robot teknolojileri gibi

teknolojilerle hizmet verilebilir.

Baglamsal pazarlamada artirilmis gerceklik destegiyle miisterilerin bir brosiir
tizerindeki bilgileri/ grafikleri {i¢ boyutlu olarak gorebilmesi saglanarak cesitli
yatirimlarinda daha kolay karar vermesine yardimci olunabilir. Ornegin; kredi kart

ekstresindeki harcamalar tiirlerine gore grafik halinde ti¢ boyutlu olarak gorebilir. Ya
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da cesitli trtinleri birbiriyle gorsel olarak kolayca karsilastirma imkanina sahip

olabilir.

Kanada'daki Desjardins Bank, Penny adl1 bir karakter ile uygulama tizerinden
miisterilere emeklilik planlamasi icin nasil para biriktirebilecekleri konusunda egitim
vermektedir. Miisteriler akilli telefonla Penny ile canli olarak goriiserek

kisisellestirilmis teklifler alabilmektedir (Jones, 2016).

Avusturalya’da CommonwealthBank gayrimenkul ve ev satiglari ile ilgili bir
AR Rehber uygulamas: gelistirmistir. Bu uygulama ile miisteriler yakinindaki bir
gayrimenkuliin satilik olup olmadig: bilgisine veya fiyat ve alim/satim bilgilerine ya
da diger ayrintilarina erisebilmektedir (Hearn, 2010). Miisteriler AR teknolojisi
destekli bu uygulamay1 igeren mobil cihazlarin1i yolda/caddede herhangi bir
gayrimenkule/binaya dogrultarak bu bilgilere erisebilme olanagina sahip olmaktadir.
Bankalar teknolojik gelismelere ayak uydurmak, rakiplerinden farkl ve gesitli iirtinler
sunarak avantaj saglayabilmek i¢in yeni tip telefonlara uyumlu uygulama gelistirerek
gesitli triin ve hizmetler sunmay:1 tercih etmektedir. CommonwealthBank'in
gayrimenkul uygulamasi da bu yonde gelistirilmis bir tirtindiir. Gayrimenkuliin satig
gecmisini, mevcut emlak listelerini ve son satislari igerebilen verileri telefon kamerasi

araciligiyla gercek diinya goriintimiiyle eslestirildigi AR teknolojisi kullanilmaktadr.

National Bank of Oman'in artirilmis gergeklik uygulamasi (NBO AR),
miisterilerinin Umman'm herhangi bir yerindeki bir alisveris merkezine veya herhangi
bir caddeye girerken en yakin subelerini veya ATM'lerini bulmalarina, en iyi teklifleri
ve firsatlar1 alabilmelerine yardimci olabilmektedir (NBO, 2015). Sube ve ATM

lokasyanlar1 mobil cihazlardan harita gortiniimde degil ti¢ boyutlu olarak artirilmis
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gergeklikle sunulmaktadir. NBO AR, ATM ve sube lokasyonuna AR yonlendirmesi ile

baglamsal pazarlamaya bir 6rnek tegkil etmektedir.

Hindistan’daki Axis Bank Axis Mobile'in 'Yakinimda' boliimiinde Artirilmis
Gergeklikle miisterilerini; ATM'leri, subeleri bulabilmek, teklifleri gorebilmek ve
baska bir takim bankacilik islemleri yapabilmek {izere davet etmektedir (AxisBank,
2016).

Westpac Bank Yeni Zelanda ise bankacilik sektoriinde devrim yaratan birgok
etkilesimli 6zellik ile Artirilmis Gergeklik Mobil uygulamasin baglatmistir. AR 6deme
ag gecidi, AR hesap yoOnetimi, biit¢eleme ve benzeri islemler igin platformlar
olusturmustur. Bu uygulamayla kredi veya banka kartlar1 telefon kameralarindan
hizlica taranabilmektedir (Mahmoud, 2022; WespecNZ, 2014). Miisteri kredi kartmni
telefon kamerasmna okutarak harcamalarmmi 3 boyutlu olarak grafikler halinde
goriintiileyebilmektedir. Arag kredi taksitlerini 3 boyutlu olarak takip edebilmektedir.

Ucgak bileti alabilmekte ya da bagska harcamalarini gerceklestirebilmektedir.
4.2. Artirillmis Pazarlama

Artirllmis Pazarlama anlayisi, satig-miisteri hizmetleri gibi birebir olarak
insanin insanla kars: karsiya geldigi pazarlama durumuna odaklanmaktadir (Kotler,
ve dig., 2021: 209). Burada kritik nokta pazarlamadaki insan kaynagim daha fazla
deger yaratacak islere yonlendirecek zamani saglayarak nispi olarak basit isleri
teknolojiden faydalanarak halletmektir. Gliintimiizde pek ¢ok banka c¢agr1 merkezleri
ile telefon bankaciligi, web sitelerinde internet bankacilig1 ve uygulamalarla mobil
bankacilik yapmaktadir. Pek ¢ok isletme gibi bir miisterinin kendi kendine islem

yapabilmesi anlayisi bankalar tarafindan da 6zendirilmektedir. Yine de sik¢a sorulan
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sorular icin cevaplar1 hazirlanacak bir havuzdan miisteriye sunacak bir yapay zeka
oldukca faydali olabilmektedir. Miisteri segmentasyonu hali hazirda bankacilikta
yogunlukla kullanilan bir model olup bu modellemeye gore miisterinin portfoy yapisi
ya da karlilhk durumuna gore sunulabilecek hizmetler belirlenebilir. Bunlar
uygulamalarda arayiizler vasitasiyla uygun miisterilere sunulabilir. Geg¢miste
farkindalik yaratmaya ve potansiyel miisteri gikarmaya yonelik satis stirecleri daha
cok e-posta pazarlamalarmma dayanirken gelismis teknolojilerle bankalar artik
alternatif araytiizlere sahiptir. Self servis web siteleri, artirilmis gergeklik destekli
mobil uygulamalar yapay zeka destekli sohbet robotlar: gibi alternatiflerle miisterilere
satin alma ve karar alma konusunda yardimci olunabilmektedir (Kotler, ve dig., 2021:
212). Yapay zeka destekli cevaplardan veya hizmetlerden tatmin olmayan mdiisteriler
bir sonraki adimda canli miisteri yetkilisine/asistanina yonlendirilebilirler. Boylece
artirilmis pazarlamayla hizli hizmetle miisteri memnuniyetinin yaninda zaman ve

maliyet tasarrufu saglanmis olur.

Citibank, Holografik Is Istasyonu HoloLens platformunu kullanarak, finansal
hologramlar araciligryla miisterilerinin birlesik bir 3D ve 2D ortamda biiyiik miktarda
soyut veriyi goriintiilemesine, islemesine ve bunlarla etkilesime girmesine olanak
tanimaktadir. Bu fiziksel is istasyonu; tablet ekran alani, 3D holografik yerlestirme
hizi, klavye, bakis, jest, ses girisi ve mevcut Citi cihazlar1 ve is akislarim
biitlinlestirmektedir (Citi, 2016). Citibank, teknolojinin nimetlerinden faydalanarak

artirilmis pazarlama yoluyla bu tiriin ve hizmetlerini miisterilerine sunmaktadir.

BNP Paribas Fortis Bank, miigterilerine sundugu uygulamaya bir bilgi

brostiriinii diger tiim yatirim {irtinleriyle karsilastirmasina olanak taniyan, bir bakista
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iki iirtin arasindaki temel farklarin goriilebilmesini saglayan ve karari vermeyi ¢ok

daha kolay hale getiren bir arayiiz eklemistir (BNP Paribas Fortis, 2019).

Teknolojide ilerlemeyle sunulan hizmet veya iriinlerin farklilasmaya
bagladigini gormekteyiz. Arttk ATM ve sube lokasyonu yonlendirme yerine daha
efektif uygulamalara baglanmistir. Bankalar artik miisterilerine AR deneyimi yasatma

icin daha fazla ¢aba gerektigini diisiinmeye baslamistir.

Garanti BBVA, Tiirkiye’'nin ilk bankacilik sanal asista1 Ugi ile para
transferinden kart bilgilerini sorgulamaya, 200’den fazla bankacilik islemini sadece
sesli komutlarla kolaylikla yapilmasini saglamaktadir. Miisterilerinin Ugi'nin
yetkilerinin 6tesinde, daha detayl1 bir destege ihtiyac1 oldugunda, proaktif olarak Ugi
Garanti BBVA canli destege yonlendirerek artirilmig pazarlamaya bir ornek tegkil

etmektedir (Garanti BBVA, 2022).

Artirilmis pazarlamada kendi kendine islem yapabilen, internetten aragtirarak
pek ¢cok konuda bilgi sahibi olan, bilingli aynm1 zamanda teknoloji kullanimina oldukga
asina misteriler; subelere geldiklerinde en az kendileri kadar bilgili calisanlarla
karsilasmak istediklerinden bankalar calisanlarinin egitimini de aksatmamalidir.
Bankalarm, gelisen teknoloji konusunda calisanlarin egitimi tamamlamalar1 ve
miisterinin talep ve isteklerine cevap verebilir sekilde hazir duruma getirmeleri

miisteri memnuniyeti agisindan 6nem arz etmektedir.

Bank of America, yaklasik 4300 finans noktasinda sanal gerceklik egitimini
baslatan ilk finansal hizmetler firmasi olmustur ve calisanlarinin basarisina yonelik
uzun siiredir devam eden yatirmminin bir parcasi olarak miisterilerle iliskileri
gliclendirme, derinlestirme, dinleme ve empatiyle yanit verme gibi ¢ok cesitli
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becerileri uygulamalarina yardimc olacak toplam 20 farkli VR simiilasyonu
olusturmustur. VR programini 2019'da denemeye baslayan c¢alisan katilimini ve
egitimin basarisim1 gordiikten sonra bunu daha fazla ¢alisana yaymak amaciyla
yaklasik 50.000 BOFA c¢alisani egitime tabi tutulmustur (Abbott, Murray,ve Guenther,
2022; Aldridge, 2021; Jordan, 2021). Banka bdylece, VR kulakliklarini kullanabilen
calisanlariyla miisterileri icin daha iyi ¢dztimler sunan ileri teknolojileri uygulamanin

yollarini aramaktadir.

Garanti BBVA, Tiirkiye’'nin ilk bankacilik sanal asista1 Ugi ile para
transferinden kart bilgilerini sorgulamaya, 200’den fazla bankacilik islemini sadece
sesli komutlarla kolaylikla yapilmasimi saglamaktadir. Miisterilerinin Ugi'nin
yetkilerinin 6tesinde, daha detayl bir destege ihtiyact oldugunda, proaktif olarak Ugi
Garanti BBVA canli destege yonlendirerek artirilmis pazarlamaya bir ornek tegkil

etmektedir (Garanti BBVA, 2022).
4.3. Metaverse

Metaverse; VR (Virtual Reality: Sanal Gergeklik), AR (Augmented Reality:
Artirilmis Gergeklik), MR (Mixed Reality: Karma Gergeklik), Al (Artificial Intelligent:
Yapay Zeka), Makine Ogrenimi, blokzincirler ve benzeri teknolojilerin birlesiminden

olusmaktadir.

Teknolojik gelismeler gercek diinyay: sanaldan, 6zelden, kamudan ayirt
edilmesi zorlastiran bir forma dontstiirmektedir (Seok, 2021: 90). Cogu insan
metaverse’iin ne oldugunu heniiz anlamaya galisirken is diinyasinda birlikte ¢alisan
farkli kusaklarin baska bakis agilarindan gordiigii metaverse konusunda alinan

kararlarda da bu degisik perspektiflerin etkisi goriilmektedir. Dijital caga dogan hatta
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dijital yerliler olarak adlandirilan geng kusaklar metaverse konusunda daha hizli
aksiyon alirken daha sonradan dijitallesen ya da dijitallesmeye yatkin olmayan eski
kusaklar metaverse konusunda karar almada daha yavas hareket etmektedir. Aslinda
tipki bundan yillar once insanoglunun internet kavramina ilk tepkilerine doniip
baktigimizda da benzer tepkilerle karsilasmaktayiz. Metaverse’iin arkasindaki
artirilmis teknoloji bliyiimeye devam ettikge zamanla biiytik olasilikla ticari faaliyetler
de gerceklesecek, tiiketiciler mal satin alacak ve isciler sanal diinyada galisarak para
kazanacaklar. Dahasi, metaverse g¢evrim i¢i oyunlardan, ozellikle de bir siiredir
ekonomilerini gelistiren ¢ok oyunculu ¢evrim i¢i oyunlardan gelismistir.
Roblox, giinde 60 milyar mesaj tasimaktadir. Bu, biiyiik telefon sirketlerinin tasidig:
mesaj sayisindan ¢ok daha fazladir ve ¢ok sayida insanin sanal diinyayla ilgilendigini
gostermektedir. Sanal diinyada kazan-kazan modelinin biiytimesi kullanicilara gekici
gelmektedir. Kira, vergi, bakim ve onarim gibi potansiyel gelir ve giderler olusabilir
ve kazanilan ticretler daha sonra oyun igi bir varliga yatirilabilir (Neagle, 2022 ). Son
olarak dijital ekonominin vergilendirilmesi konusunda uluslararasi bir heniiz
mutabakata varilamamis olmasi Tiirkiye'nin de aralarinda bulundugu Fransa, italya,
Ispanya Ingiltere gibi bircok iilkeyi kendi dijital hizmet vergilerini uygulamaya
koymalarmin yolunu a¢mustir (Kara, 2022: 306). Dijital ticaretin bu sorunlarimni
¢Ozmeye calisan merkezi otoriteler merkeziyetsiz yapilarla ytiz ytize kalacag: giinlerin

esigindedir.

Temelindeki dagitilmis defter teknolojisi, merkeziyetsiz yapisi, blokzincirler ve
beraberinde kriptoparalar ve NFT teknolojisi ticari alanda da metaverse’e olan ilgiyi
artirmaktadir. Kriptoparalar, NFT'ler gibi diger yeni teknolojiler 5deme yontemlerine
ve bankacilik sektortindeki miisteri iligkilerine etkileriyle metaverse c¢alismalar:
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finans1 ve finansal hizmetler endistrisini yakin bir gelecekte yeniden
sekillendirecektir (Agirman,ve Barakali, 2022: 344). Teknolojik gelismelere ayak
uydurabilecek ve artan beklentileri karsilayabilecek yenilikgi/ ilerici bankalar ve
Fintek'ler, yeni dijital bankacilik gercekliginin liderleri olacaklardir (Kreger, 2022).
Metaverse pazar firsatinin 8 trilyon USD’a ulasabilecegi tahmin edilmektedir (Helms,
2022). Citibank, Mart 2022 ‘Metaverse and Money’adli raporunda Metaverse’iin
internetin yeni nesli olabilecegi ve 2030 yilina kadar 8-13 trilyon USD araliginda
kiiresel bir gelir firsat1 sunabilecegi belirtilmistir (CitiGPS, 2022: 3). Statista verilerine
gore, 2021'in tglincli ¢eyreginde kiiresel bankacilik sektoriiniin piyasa degeri 7,5
trilyon Euro’dur (Norrestad, 2021) ve bankacilik sektoriiniin metaverse gercgegi ile
ylizlesmede ge¢ kalmasi biiytiik risk olusturacag diistiniilmektedir. Bankalar, bu pazar
firsatin1 kagcirmamay1 arzu etmekle beraber yapabilecekleri yanlis yatirim sonucunda

fazla maddi kayipla karsilasma endisesi tasimaktadir.

Hindistan merkezli fintek firmasi Signzy, VR ve AR kullanarak miisterileri
icin yenilik¢i teknolojilerle donatilmig metaverse bankaciligi icin ABD patenti
almistir. Patent basvurusu 2020 yilinda yapilmis olup kisa siire dnce Amerika
Birlesik Devletleri Patent ve Ticari Marka Ofisi (USPTO) tarafindan verilmistir. Bu
patentin Signzy'ye verilmesi, hem geleneksel bankacilik hizmetlerini hem de dijital
ve kriptopara birimlerini iceren metaverse tabaninda finansal hizmet sunumu igin
bir firsat sunmaktadir. Ayrica, bu teknoloji hem mevcut tirtinleri hem de metaverse
icin gelecekte heniiz icat edilmemis {iriinleri destekleyecektir (Bu, 2022; Finextra,
2022b). Bu heniiz icat edilmemis tirtinler aslinda bankalar i¢in kestirimci pazarlama

firsatlarinin olduguna dair biiyiik bir isareti barindirmaktadir.
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Teknoloji gelisirken bu treni kagirmak istemeyen bankalar ise ¢alisan kalitesini
de artirmak gerektigini diisiinerek c¢alisanlarina bu konuda egitimler vererek

seminerler diizenlemistir.

Finansal hizmetler firmalar1 bugilinlerde metaverse'e nasil yaklasilacagiyla
bogusmaktadir. American Express Metaverselin potansiyelini gorerek ticari
markalarini ve markasini sanal ekonomi i¢in hazirlamaya ¢alismaktadir. Mart 2022'de
American Express; metaverse ve diger sanal diinyalarda bankacilik hizmetleri, sanal
on odemeli kartlarin, sanal on 6demeli hediye kartlarinin, sanal depolanmis deger
kartlarinin ve sanal 6demelerin verilmesi ve islenmesini kapsayan hatta metaverse ve
diger sanal diinyalardaki kartlarin ve sanal para birimi degisimi, metaverse ve diger
sanal diinyalarda elektronik para transferleri ile ilgili yardim ve sanal para
birimlerinin elektronik transferi gibi islemleri gerceklestirebilecegi metaverse

uygulamalari i¢in bagvuru yaptigini agiklamistir (Finextra, 2022a).

Siam Commercial Bank'in teknoloji kolu SCB 10X ise, bir blokzinciri tabanl

sanal diinya platformu olan Sandbox'ta bir Genel Merkez agmuistir. (Finextra, 2022a).

ABD bankas: JP Morgan, Metaverse subesinin miisterilerin sanal avatarlar
olusturmasina, sanal odalar olusturmasina ve adini Ethereum tabanli hizmet
paketinden alan 'Onyx Lounge'da seyahat etmesine olanak saglamaktadir (Neagle,

2022).

Popiiler metaverse projelerinden The Sandbox Twitter hesab1 iizerinden
bankacilik devi HSBC ile metaverse alaninda gelistirmeler yapmak igin bir ortaklik

kurdugunu duyurmustur. HSBC, bu ortaklik ile beraber metaverse’de spor, e-spor,
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oyun ve finans profesyonellerini eglendirmek igin gelistirilecek bir sanal arsa satin

almistir (The Sandbox, 2022).

Endonezya’da Devlete ait olan PT Bank Mandiri Tbk metaverse ekosistemine
girmek icin bir teknoloji gelistirme sirketi olan WIR Group ile igbirligi yapmaktadir
(Uly, 2022). Benzer sekilde Bank Negara Endonezya da aymi grupla is birligine
gitmektedir (Nurhadi, 2022).

Aktifbank, metaverse’iin en popiiler platformlarindan biri olan
Decentraland'de birkag parselden olusan genis bir alan satin almistir ve bu dijital alani
faaliyetleri icin tasarlamaya baslamistir ve Metaverse adim atan ilk Tiirk bankasi

olmustur (Caymaz, 2022 ).

Giiney Kore'nin en biiyiik finans kurumlarindan biri olan KB Kookmin Bank

misterilerin basina bir VR cihazi takarak bir metaverse'de bankacilik hizmetlerine

erismesine izin vermevyi denemek icin KB Metaverse VR  Branch

Testbed'i gelistirdigini duyurmustur. Boylece havale gibi basit islemler bir vezne
penceresinden yonetilebilirken, sanal VIP salonundaki bir ¢alisan-avatar, miisterilerin
risk-getiri profillerini analiz etmesine veya yatirim portfoyleri tasarlamasina yardimci
olabilir. Ana salonun iginde miisteriler, kisisellestirilmis finansal bilgilerine de g6z
atabilmektedirler. KB Kookmin Bank, sanal subeyi olusturmak igin VR igerik
gelistiricisi Sharebox ile ortaklik kurmustur. Diger Giiney Kore bankalar1 da ticari
kullanim igin metaverse'ii kesfetmeye calismaktadir. Industrial Bank of Korea
(IBK) sosyal medya platformu Cyworld Z'nin metaverse'iinde bir banka subesi agmay1

planlamaktadir (Parki, 2022).
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5. Bulgular ve Tartisma

Bu calismada teknolojinin degisimiyle birlikte miisterilerin beklentilerinde
yasanan farklilasmalar ve bu farklilasmalara hitaben gelistirilen teknolojiye dayali
yeni pazarlama anlayislari bankacilik sektorii alaninda ele alinmistir. Deneyimsel
pazarlama, artirilmis pazarlama, baglamsal pazarlama ve metaverse konularinda
kavramsal bilgiler verilerek bu konularda diinyada adim atan bankalardan 6rnekler
verilmistir. Farklilasan miisteri beklentileri ve bu beklentilere yonelik bankalarca
tiretilen ¢oziimler yorumlanarak teknoloji ile metaverse’iin bankacilik sektoriinii ve

pazarlamasini nasil sekillendirecegi konusu analiz edilmistir.

Literatiire bakildiginda metaverse ile ilgili tanimlamalarin oldukga genis
perspektiften yapildigini gormekteyiz. Teknolojinin stirekli degisim iginde
olmasindan ve konunun giincel olmasindan kaynaklanan nedenlerle ¢alismalarda
metaverse daha ¢ok teknolojik gelismelerin cercevesinde incelenmis ve kapsaml
gercevede sunulmaya calisilmistir. Ayrica; literatiirde onceki yillarda yapilmis oyun,
oyun diinyasi ve oyun ekonomisi ile ilgili calismalarin bugiinkii metaverse konularina
151tk tuttugu gortilmektedir. Papagiannidis, Bourlakis,ve Vafopoulos, (2008)
calismalarinda ABN AMRO Bank ile Saxo Bank’in Second Life isimli oyun evreninde
sanal diinyadaki binalarim ziyaret edip karsilastirarak miisteri iliskileri yonetimi ve
pazarlama agisindan degerlendirmistir. L.-H. Lee, ve dig., (2021) yaptiklan
calismada genisletilmis gerceklik, kullanic1 etkilesimi (1nsan—Bilgisayar Etkilesimi),
yapay zeka, blokzincir, bilgisayarla gorme, nesnelerin interneti ve robotik, ug ve bulut
bilisim ve gelecegin mobil aglar1 konularini ele almanin yaninda avatar, igerik
olusturma, sanal ekonomi, sosyal kabul edilebilirlik, giivenlik ve gizlilik, sorumluluk

ve hesap verebilirlik basgliklarini incelemistir. Alankus ve Fatih, (2022) pazarlamanin
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7P’sini esas alarak metaverse evreninde pazarlamanin dogusu, isleyisi, bilesenleri ve
gelisim yonlerini ele almistir. Agirman ve Barakali, (2022) ¢alismasinda metaverse’iin
finans ve finansal hizmetler i¢in hali hazirda neleri ifade ettigi ve alan i¢in potansiyel
firsatlarinin neler olabilecegi noktasinda kavramsal bir cerceve cizerek metaverse’iin

finans diinyasini nasil sekillendirecegi konusunu analiz etmistir.

Oyun ekonomisi, NFT ve kriptoparalar, sanat ve koleksiyon alaninda simdiden
yolun ¢ogunu kat etmis durumda ve metaverse ile yeni bir ekonomik diinya
olugsmaktadir. Oyun piyasasi kendi ekonomisini olustururken bir bakima metaverse
evrenlerinin simiilasyonunu yapmis hem bireyleri hem de isletmeleri bu evrenlere
hazirlamistir, mental olarak fiziki diinyanin disinda bir yasam, oradaki ticari
faaliyetler ve ekonomi olgularina yaklastirmistir. Ardindan gelen blokzincirlerle
merkeziyetsiz ancak kendine 6zgii sifreli yap:r ve kriptoparalar, NFT'ler metaverse

evrenlerini daha anlasilabilir ve kabul edilebilir asamalara getirmistir.

Citibank, Goldman sachs, Morgan Stanley gibi pek ¢ok global banka art arda
yakin gelecekte yaklagik 8-13 trilyon USD araliginda bir metaverse pazari 6n
gordiugini agiklamistir (CitiGPS, 2022: 3; Morgan Stanley, 2022; Sheridan, ve dig.,
2021: 20). Pastanin istah agici goriinmesi bankalarin onceden temkinli attiklari
adimlara hiz kazandirmistir. Farklilasan miisteri beklentilerine gelisen teknolojilerle
uretilen ¢Oziimlerin metaverse bankaciligl ile devam edecegi Ongoriilmektedir,
bankacilik alaninda biitiinsel olarak ve geri doniilmez degisikliklerin esigine
gelinmistir. Bankacilikta pazarlamada artirilmis gergeklik ve sanal gergeklik
teknolojilerinin kullaniminin siiriikleyici miisteri deneyimleri saglamada daha biiyiik

bir role sahip olmasiyla daha gelismis marka iletisimleri beklenmektedir.
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Fiziksel ve sanal diinyay1 artirilmis gergeklikle harmanlayan Metaverse
bankaciligi, fiziksel ekranin simirlamalarimi asarak tiriin ve hizmetleri miisteriye

yaklastiracaktir. Teknoloji degisirken miisteri beklentileri de degismektedir.
Islemlerde kolaylik, kendi kendine islemler, hiz, kisisellestirilmis {irtinler ve miisteri
deneyimleri 6n plana ¢ikmistir. Gliniimtiizde farkli bakis agilaria sahip kusaklarin
birlikte is yasaminda olmasi fikir catismalarmi getirse de catismalarin doguracag:
zenginlik is ortamina ve ekonomik hayata yansiyacaktir. Tecriibeli ve nispeten isleri
geleneksel yontemlerle ¢ozmeye yatkin kusagin bilgeligi ile dijital caga dogmus geng
kusagin teknolojik ustaliklarinin kombinasyonuyla alinan ayaklar: yere basan ancak

cagin otesinde kararlar dogruyu getirecektir.

Metaverse ile bankaciligin bir anda tiim teknolojisinin bugiin degismeyecegi
ancak VR ve AR ile miisteriye sunulabilecek cesitlendirilmis tirtinlerle bugiinkii
bankacilikla harmanlanmis ve wuyarlanmis zamanla doniisen bir bankacilik
goriinmektedir. Teknoloji gelisirken bu treni kagirmak istemeyen bankalar, ¢alisan
kalitesini de artirmak gerektigini diisiinerek ¢alisanlarina bu konuda egitimler verip
seminerler diizenleyerek miisteri beklentilerini karsilayabilecek ve teknolojiyi

destekleyecek insan kaynagini da goz oniinde bulundurmalidir.

Bankalar, miisterilerin bekledigi aninda hizmetin, kisisellestirilmis tiriin ve
hizmetlerin, eglenceli ve motononluktan uzak hem geleneksel hem ¢agin otesinde
anlayisin metaverse ile miisterilerine sunulabileceginin farkina varmis durumdalar.
Tek sorun bu beklentide olmalarina ragmen miisterilerin, metaverse konusuna hala
mesafeli olmalaridir. Bu mesafe bankalar: yatirim hamlelerini atarken yavaslatmakta

ve temkini elden birakmamaya sevk etmektedir. Calisanlarini gesitli egitimlerle
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metaverse bankaciligina hazirlayan bankalar bir anlamda deneyimsel, baglamsal ve

artirilmis pazarlama yoluyla miisterilerini metaverse bankacilig1 icin hazirlamaktadir.

Metaverse'lin temel yonetim teknolojileri, esas olarak enerji yonetimi, kaynak
yonetimi ve oturum yonetimi dahil olmak tizere gergek diinya ile sanal diinyanin
baglantis1 ve yakinsamasi igin gerekli ortami saglamaktadir. Son olarak metaverse ile
ilgili madalyonun diger tarafindan baktigimizda enerji yonetimi konusu en onemli
noktadir. Metaverse mimarisi ve tesisleri tarafindan elektrik enerjisi tiiketimi ve
meteverse’iin orta ve uzun vadeli gelisimi, daha istikrarli ve siirdiiriilebilir enerji

arayisin gerektirmektedir (Ning, ve dig., 2021: 14-15).
Sonug

Teknolojik  degisimler miisterilerin  beklentilerini  farkhlastirmaktadir.
Miisteriler, daha hizli, daha kolay, daha kisisellestirilmis, daha teknolojik tirtinleri
tercih eder hale gelmistir. Bankalar, degisen miisteri beklentilerine cevap verebilmek
icin pazarlama anlayislarim1 teknolojik degisimler 1s18inda degistirmektedir.
Sermayenin ¢abuk dolasimi, ticaretin kolaylig1 ve miisteri memnuniyeti agisindan
teknoloji konularinda 6ncii ve proaktif olan bankacilik sektorii metaverse konusunu
yakindan takip etmektedir. Metaverse evrenindeki ekonomiden pay almak ve yakin
gelecekte karsilasacaklar1 firsatlar1 degerlendirebilmek igin simdiden yatirim
yapmaktadir. Metaverse uygulamalarmin artmasi ve kullaniminin yayginlasmasiyla
bankacilik farkli bir boyuta evrilecektir, yayginlasacak uygulamalarla ilgili yapilacak

arastirmalar konuya yeni bakis acilar1 kazandiracaktir.
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