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Bankacilik Sektoriinde Dijitallesme ve Finansal

Teknolojilerin Hizmet Pazarlamasina Etkileri!

Batuhan Firat HAKSEVER”, Bilge BAYKAL™
0Oz

Finans sektoriinde énemli yere sahip olan bankacilik hizmetleri, son yillarda hizlanan dijitallesme
trendi ve gelismekte olan teknolojilerin etkisiyle geleneksel bankaciliktan farkli bir goriintime
blirtinmiistiir. Bu calismada, dijitallesme ve finansal teknolojilerin sonuglarmin hizmet
pazarlamasi perspektifi ile oncelikle banka miisterilerine, sonrasinda banka ¢alisanlar ile banka
performansina yansimalarinin  tespitinin  yapilmasi amaglanmigtir. Calismada hizmet
pazarlamasim etkin olarak kullanan bankacilik sektorii alaninda dijitallesme ve finansal teknoloji
kavramlarinin etkilerine iliskin kapsaml literatiir taramasi yapilmus, literatiir bulgular
arastirmanin teorik bilgi altyapisi olarak yorumlanarak, sonug¢ ve Oneriler sunulmustur.
Aragtirmanin sonucunda, dijitallesme ve finansal teknolojilerinin yarattigi artan verimlilik ve
azalan maliyetlerin banka performansina pozitif etkileri oldugu, hizmet stireglerini hizlandirdig:
ve zaman tasarrufu sagladig1 icin miisteriler {izerinde ¢ok yonlii olumlu etkileri oldugu ortaya
¢ikmaktadir. Dijital doniisiimlerin yarattig1 artan otomasyon ve azalan insan ihtiyacinin bankacilik
hizmetlerinde teknoloji uyumlu miisteri iligkileri ¢alisani istthdami yarattig1 goriilmiis, azalan is
yiikii ile artan is tatmini nedeniyle hizmet calisanlarinin memnuniyeti tizerinde olumlu etkisi
oldugu sonucuna varilmustir.
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The Effects of Digitalization and Financial

Technologies in Banking Sector on Service Marketing

Batuhan Firat HAKSEVER, Bilge BAYKAL

Abstract

In recent years, banking services, which hold a significant position in the financial sector, have
undergone a transformation from traditional banking due to the accelerating trend of digitization
and the influence of emerging technologies. This study aims to determine the implications of
digitization and financial technologies on service marketing from the perspective of both bank
customers and subsequently, bank employees and bank performance. Through an extensive
literature review on the effects of digitization and financial technology in the banking sector, where
service marketing is effectively utilized, the findings of the literature were interpreted as the
theoretical knowledge base of the research, and conclusions and recommendations were provided.
The results of the study reveal that the increased efficiency and decreased costs brought about by
digitization and financial technologies have a positive impact on bank performance. These changes
accelerate service processes and lead to time savings, thereby exerting multifaceted positive effects
on customers. It is evident that the increased automation and reduced human requirement
resulting from digital transformations have led to employment for technology-savvy customer
relationship employees in banking services. Furthermore, the reduction in workload coupled with
increased job satisfaction has a favorable influence on service employee contentment.

Keywords: Service Marketing, Banking Services, Digitilization, Financial Technologies, Bank
Customers.
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Giris

Her gecen giin etkisini daha ¢ok hissettiren finansal teknolojilerin ve
yakin donemde bir gereksinim haline doniisen dijitallesme kavraminin en fazla
hissedildigi alanlardan biri bankacilik sektoriidiir. Finans sektOriiniin
merkezinde yer alan bankalar, icermis olduklar: servis cesitlilikleri nedeniyle
teknoloji firmalarimin hedefi konumundadir. Dijitallesmeye devam eden
diinyada, miisterilerin gereksinimleri dogrultusunda, finansal teknoloji
(FinTek) tireten firmalarin ¢alisma alanda bulunan; 6deme yontemleri, para
transfer sistemleri ve dijital para teknolojileri ile birlikte bankacilik
sektoriindeki hizmet cesitliligi artmis ve agik bankacilik, servis modeli
bankacili1 gibi yeni kavramlar ortaya ¢ikmistir (ProCompliance, 2022).

Mobil uygulamalar ve ¢evrimigi platformlar, miisterilere 7/24 erisim
imkani sunarak bankacilik islemlerini kolaylastirmis, hizli islem onaylars,
otomatik fatura 6demeleri, dijital clizdanlar ve QR kod tabanli 6demeler gibi
yeni hizmetler sunulmaya baslanmustir. Kisisellestirilmis 6neriler ve hizmetler,
miisteri sadakatini artirirken, FinTek, geleneksel bankalara gore daha hizli ve
verimli iglem siireglerini devreye sokmustur. Ornegin, aninda havaleler ve
uluslararas1 para transferleri miimkiin hale gelmis, otomasyon operasyonel
verimliligi artirirken hata oranlarmi diistirmiistiir. Dijitallesme, isletme
maliyetlerini diisiirerek bankalarin daha rekabet¢i faiz oranlar1 ve iicretler
sunmasini saglarken, daha diisitk islem maliyetleri, bankalarin daha fazla
miisteriye hizmet sunmasini saglamistir. Ote yandan FinTek diizenlemeleri,
geleneksel bankacilik sektoriinde degisikliklere yol ac¢mis, ozellikle, veri

koruma ve miisteri mahremiyeti konularinda daha siki kurallar ve
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denetlemeler getirilmistir. FinTek firmalari, geleneksel bankalar1 yenilik
yapmaya zorlayarak rekabeti artirmis, geleneksel bankalarin, is siireclerini ve
hizmetlerini yenilemek icin daha fazla inovasyon yapma zorunlulugu
dogmustur.

Bu ¢alismanin amaci, teknolojik trendler ve degisen miisteri ihtiyaglari
ile siirekli bir gelisim ve doniisiim halinde olan bankacilik sektoriinde
dijitallesme ve finansal teknolojilerin etkilerini anlamak ve sonuglarinin banka
miisterilerine, performansina ve c¢alisanlarina olumlu ve olumsuz
yansimalarini tespit etmektir.

Bu ¢alismanin, bankacilik sektoriinde en hizli degisim gosteren alanlar:
konu almasi, banka miisteri ve c¢alisanlarinin hizmet anlayis ve yasam
aliskanliklarini degistiren faktorleri kapsamli literatiir taramasi ile incelemesi
agisindan bankacilik sektoriine ve hizmet pazarlamasi literatiiriine 6nemli
katkilar saglamasi beklenmektedir.

Dijitallesme ve finansal teknolojilerin bankacilik sektoriinde
miisteriler, calisanlar ve sektor tizerindeki etkilerini ¢ok yonlii olarak inceleyen
bu ¢alismanin daha 6nceki ¢alismalardan ayristig1 yonler birkag alanda goze
carpmaktadir. Bu arastirma dijitallesme ve finansal teknolojilerin miisteri
deneyimine nasil etki ettigini daha ayrintili bir sekilde incelemekte, mobil
uygulamalar, ¢evrimici hizmetler ve otomasyonun miisteriye sunulan
hizmetlerde nasil iyilestirmeler getirdigini ve miisteri memnuniyetini nasil
artirdigim1 vurgulamaktadir. Ayrica bankalarin dijitallesme ve finansal
teknolojileri benimseme stratejilerini ve bu teknolojilerin rekabet avantajlarin

nasil sagladigini, bankacilik sektoriiniin daha dnceki yapisini ve is modelini
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nasil degistirdigini, gelecekteki doniisiimleri nasil sekillendirebilecegini analiz
eden bu ¢alisma otomasyonun is siireclerine etkisine, ¢alisanlarin yeni beceriler
edinme ihtiyacina ve isgiicii dinamiklerindeki degisikliklere de 151k
tutmaktadir. Arastirma, dijitallesme ve finansal teknolojilerin bankacilik
sektoriinde gelecekte yaratacagi potansiyel etkilerini Ongormekte ve
gelecekteki egilimlere odaklanarak onerilerde bulunmaktadir. Bu sekilde daha
onceki ¢alismalardan farklilasan bu arastirma, bankacilik sektoriindeki dijital
doniistimiin tiim yonlerini daha ayrintili ve biitiinsel bir sekilde ele alarak,
sektoriin ve finans hizmetleri pazarlamasmin geleceginin daha iyi
anlasilmasina yardimei olacaktir.

Arastirmanin birinci boliimiinde bankacilik, finansal teknolojiler ve
dijitallesme kavramlar1 hakkinda genel bilgi, tanim ve 6rneklere yer verilirken;
finansal teknolojiler ve dijitallesme kavraminin bankacilik {izerindeki
etkilerine iliskin literatiirdeki ¢alismalardan bahsedilmistir. Calismann ikinci
boliimiinde literatiir bulgularinin yorum ve analizine yer verilirken,

aragtirmanin sonug ve Onerileri sunulmaktadir.

Kuramsal Arka Plan

Bankacilik

Giliniimiizde bankalar, modern finans sisteminin en Snemli yap1
taglarindan birisidir. Italyancadaki “Banco” kelimesinden geldigi diisiiniilen
bankalarin finans sektoriinde yeri biiyilik olmakla birlikte; iilkelerin {izerinde

ekonomik, sosyal ve de kiiltiirel yonden bir¢ok etkisi bulunmaktadir (Zengin,
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2019). Bankacilik tarihi, paranin ilk kullanilmaya baslandig1 dénemlere kadar
uzanmaktadir. 1900'1ii yillarda etkisini gostermeye baslayan modern
bankacilik anlayisy; toplumlarin ihtiyaglar1 dogrultusunda kendisini stirekli

yenileyerek giintimiize kadar gelmistir (Yetiz, 2016).

Geleneksel Bankacilik

Geleneksel bankacilik ilk modern bankamin kurulusundan itibaren
glintimiize kadar gelen; bankacilik hizmetlerini alternatif dagitim kanallar: ve
fiziki subeler aracilif1 ile miisterilerle etkilesime gecerek vermeyi amaglayan;
genel anlamda en temel bankacilik anlayisidir. Geleneksel bankacilik
hizmetleri yerini, hizli bir doniisiim icerisinde olan cagin gereksinimlerini
karsilamak igin dijital ¢6ziimlere ve mobil bankaciliga birakmaya baslamistir.
Miisterilere ulagsmak igin fiziki olarak var olmanin gereksinim oldugu
donemler; basta insan saghigin etkileyen; toplum davramslarini sekillendiren
salgin benzeri etmenlerden sonra hizli bir degisim igerisine girmistir (Expatica,

2022).

Subesiz Dijital Bankacilik

Subesiz dijital bankacilik, biitiin geleneksel bankacilik hizmetlerinin,
fiziksel bir mevcudiyet olmaksizin, internet olanaklari ile dijital olarak
miisterilere sunulmasidir. Neo-Banka olarak da isimlendirilen subesiz dijital
bankalar, bankacilik hizmetlerinde sagladiklar1 hizli ve otomasyona dayali
¢ozlimlerle bilinirliklerini ve kullanict sayillarimi  her gegen giin

arttirmaktadirlar (Khillar, 2021).
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2022 yili itibariyle kiiresel 6lgekte, yaklasik olarak 250 neo-banka faal
olarak hizmet vermektedir (Salmony, 2022). Bir dijital banka olan N26nin,
Accenture tarafindan yaymmlanan “2020 Global Banking Consumer Study”
isimli; 28 {tilkede, 47 binden fazla bankacilik miigterisi ile yapilan anket
¢alismasi sonuglarini igeren raporuna iliskin yapmis oldugu analize gore; her 4
bankacilik miisterisinden biri hali hazirda bir dijital banka kullanmaktadir
(N26 & Accenture, 2021). Niifusun %23'litk kism1 bir dijital hesaba sahip
oldugundan, toplamda 450 milyon bankacilik miisterisinin dijital hesaba sahip
bankacilik miisterileri oldugu goriilmektedir. N26 bu ¢alismada; dijital hesaba
sahip miisteri sayisinin ¢ogu iilkede %70 seviyelerine gelecegini ongormekte
olup, ankete katilan fakat hentiz bir dijital banka kullanmayan miisterilerin bir
dijital bankada hesap ag¢maya istekli olmalar1 bu Ongoriiyii destekler

niteliktedir.
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Sekil 1. N26 & Accenture. 2021. Global Digital Banking Index 2021 Raporu
Arastirma Verileri
Kaynak: N26 & Accenture. 2021. Global Digital Banking Index 2021

https://n26.com/en-eu/global-banking-index

Subesiz Dijital Bankacilik - Enpara

Enpara.com, Eyliil 2012 tarihinde QNB Finansbank tarafindan, temel
bankacilik ihtiyaglarmin fiziksel subeler olmadan yalnizca dijital kanallar
tizerinden Kkarsilanabilecegi bir bireysel bankacilik platformu olarak
kurulmustur (Enpara, 2022). Enpara, 2021 yilinda yapmis oldugu %26
bliyiimeyle 3 milyon bireysel kullaniciya ulasmis durumdadir. Diinyay:
etkileyen korona viriis salgmi sonrasi bankalar tarafindan kullanilmaya
baglanan uzaktan canli video goriismesi ile miisteri edinimi uygulamasinda
2021 yili verilerine gore bu yontemle Tiirkiye’de en g¢ok bireysel mdiisteri

kazanan banka platformu Enpara olmustur (QNB Finansbank, 2021).

Subesiz Dijital Bankacilik - Nubank

Nubank, genel merkezi Brezilya’da bulunan, Latin Amerika'min en
biiyiik dijital bankasidir. Ik kuruldugunda sadece kredi kart1 ¢oziimleri sunan
Nubank; zamanla banka lisansin1 aldiktan sonra; yatirim, krediler, mobil
O0demeler ve hayat sigortas: gibi alanlarda da hizmet vermeye baslamistir.
Almanya, Arjantin ve Meksika’da da ofisleri bulunan Nubank'in 2022 yili
itibariyle yaklasik olarak 48 milyon kullanicis1 bulunmaktadir (Reich, 2022).
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Subesiz Dijital Bankacilik - Chime

2013 yilinda Chime Financial Inc tarafindan kurulan Chime; 2022 yili
verilerine gore 13 milyondan fazla kullaniciya sahiptir. The Bancorp Bank ve
Stride Bank’ta hesab1 bulunan miisterilere hizmet vermektedir. Fiziki olarak
subesi bulunmazken; Amerika Birlesik Devletleri'nin en popiiler dijital banka

hizmetleri saglayicisi olarak kabul edilmektedir (Emarketer, 2021).

Dijitallesme ve Finansal Teknolojiler

Dijitallesme

Dijitallesme, eldeki verinin sayisal bir yapiya doniistiiriilerek, etkin
hizmet ve {iriinler olusturulmasy; isletmelere ve kurumlara deger katacak
firsatlar yaratilmas: siirecidir. Dijitallesme, firmalarin daha fazla insana
ulasabilmesine; verdikleri hizmeti yenilik¢i ¢oziimlerle miisterilere ulastirip,
toplumun yasam kalitesini arttirabilmelerine olanak saglamaktadir (Ersoz ve

Ozmen, 2020).

Finansal Teknolojiler

Son yillarda internet kullaniminin artmasi ve mobil uygulamalarin
gelisimi; daha 6nce var olmayan is alanlarinin ortaya ¢ikmasina yol agmaistir.
Fintek seklinde kisaltilarak kullanilan finansal teknoloji hizmetleri; finans
sektoriinde teknolojiyi kullanmay1 ve bu sayede yenilik¢i yontemler sunmay:

amagclamaktadir. Finans sektoriinde degisime yol agan bu kavram; start-up
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olarak bilinen yeni baslayan firmalar i¢in hizl1 gelisim olanaklar: sunmaktadir
(Koca, 2021).

2021 yilinda kiiresel olarak 210 milyar dolar degerinde, toplam 5684
adet fintek yatirimi yapilirken; bu yatirimin 30 milyar dolarlik kism1 kripto ve
blockchain olarak nitelendirilen blok zinciri teknolojisi alaninda
gerceklesmistir. KPMG tarafindan hazirlanan Pulse of Fintech raporuna gore
en ¢ok yatirim yapilan alan ise 51.7 milyar dolar ile 6deme teknolojileri
olmustur (Pulse of Fintech H2'21, 2022). Yillara gore ddemeler alanindaki

yatirim degerleri ve adetleri Sekil.2’de gosterilmistir.

Total global investment activity (VC, PE and M&A) in payments
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Sekil 2. 2018-2021 Yillar1 Arasinda Odemeler Alanindaki Fintek Yatirimlar:
Kaynak: KPMG. 2022. Pulse of Fintech H2'21.
https://home.kpmg/xx/en/home/insights/2022/01/pulse-of-fintech-h2-2021-
global.html
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Bankacilikta Dijitallesme ve Finansal Teknolojiler

Dijital doniisiimiin en ¢ok hissedildigi sektorlerin basinda bankacilik
gelmektedir. Bilgisayar ve cep telefonu kullaniminin yayginlasmasi, yogun bir
rekabet icinde bulunan bankalari; dijitallesmeye ve teknolojik ¢oziimler
tiretmeye itmektedir. Cagin getirmis oldugu, degismekte olan kullanici talep
ve aliskanliklarinin dijital ¢oziimlerle karsilanmasi; bankalarin maliyetlerinin
azaltilmasma katki saglamaktadir. Dijital doniisiimiin yarattigi maliyet
avantaji;; bankaciligi, dijitallesmenin ve finansal teknolojilerin merkezine

koymustur (Akin, 2020).

Bankacilikta Dijitallesme ve Finansal Teknolojiler - A¢ik Bankacilik

Acik bankacilik, banka miisterilerinden alinan izin ile miisterilere ait
bilgi ve wverilerin {iglincli Application Programming Interface (API)lar
tizerinden parti kurumlarin kullanimina sunulmasi olarak ifade edilmektedir.
Agik bankacilik sayesinde banka miisterileri, farkli bankalarda bulunan banka
hesaplarini ve buna benzer bilgilerini tek bir yerden gorebilme imkanina
erismektedirler (Akin, 2020). PSD2 regiilasyonu ile 6demeler alaninda rekabeti
ve yenilik¢i calismalarin sayisini arttirmak isteyen Avrupa Birligi yeni
diizenlemeyi 2016 yilinda yiiriirliige sokmustur. Bu diizenleme agik
bankacilig1 Avrupa iilkelerinde inisiyatif olmaktan ¢ikartip, zorunlu bir yapiya
dontistiirmeyi amaglamaktadir. Agik Bankacilik, Avrupa Birligi tarafindan

olusturulan PSD2 regiilasyonunun disinda; Avusturalya, Japonya, Hong Kong,
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Kanada, Singapur gibi 6nemli ekonomilerde de hizh bir sekilde gelismekte

olan bir yaklagim konumundadir (Fintech Istanbul, 2019).

Geleneksel ve Acik Bankacilik

Misteriler Misteriler

Bamka Ugiincii parti
uygulamalar

| wypianalan

6 ©°°

Sekil 3. Geleneksel ve Agik Bankacilik Kargilagtirmast

Kaynak: Fintech Istanbul. 2019. Diinyada ve Tiirkiye’de Acik Bankacilik:
Bankaciligin Gelecegi. https://bkm.com.tr/wp-
content/uploads/2015/06/Dunyadaveturkiyedeacikbankacilik.pdf

Acqk Bankacilik Uygulamasi - NatWest Housemate

Housemate mobil uygulamasi, Biiyiik Britanya merkezli National
Westminster Bank tarafindan piyasaya siiriilen bir agik bankacilik
uygulamasidir. Bu mobil uygulamay1 kullanmak igin NatWest miisterisi olmak
gerekmezken; uygulama sayesinde birlikte yasayan ve faturalar1 boliismek
zorunda olan insanlarin hayat kalitelerinin iyilestirilmesi amaglanmigtir

(NatWest, 2022). Birlesik Krallik'ta 1500 kiraci ile yapilan bir arastirmada,
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arastirmaya katilan kiracilarin %45’i ikamet ettikleri konutu paylastiklar
kisilere, evle ilgili 6demeleri hatirlatmak zorunda olmalarindan rahatsizlik
duyduklarii bildirmistir. Uygulama, acik bankacilik sayesinde kullanici
banka hesap bilgilerine erisebilmekte, yaklasmakta olan kira odemeleri ve
faturalar icin kiray1 boliisen miisterilere hatirlatma yapabilmektedir (Finn,

2021).

Bankacilikta Dijitallesme ve Finansal Teknolojiler - Servis Modeli

Bankacilig1

Diinya genelinde “Banking as a Service” (BaaS) olarak ifade edilen
servis modeli bankaciligt kavrami, acik bankacilik API'lari sayesinde
geleneksel bankaciligi bir dijital hizmet merkezine cevirmektedir. Servis
modeli bankacilif1 sayesinde banka lisans1 olmayan sektdr disi firmalar ve
fintek girisimleri, lisansli bankalara entegre olarak tiim bankacilik hizmetlerini
kullanicilara sunabilme olanagina erisebilmektedirler (Streeter, 2020). Servis
modeli bankaciligi, sektor disindaki firmalarla servis anlagmalari yapan
bankalar igin; diisiik biitcelerle ¢cok sayida miisteriye ulasabilmek adimna bir
firsat denebilir. Oliver Wyman tarafindan yapilan analize gore; finansal
kuruluslar i¢in yeni mdiisteri edinim masrafi 100 Amerikan dolar1 ile 200
Amerikan dolar arasinda degismektedir. Bu masraf, yeni Baa$S trendi ile 5
Amerikan dolar1 ile 35 Amerikan dolari arasi seviyelerine diisebilecektir (Jones

& Pardiwalla, 2022).

Servis Modeli Bankacilig1 - Citibank ve Grab Is birligi
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Bircok farkli fonksiyonu bir arada sunabilen uygulamalara siiper
mobil uygulama denilirken; Citibank, Giineydogu Asyanin siiper mobil
uygulama lideri Grab ile yaptig1 is birligini 2020 sonlarinda duyurmustur. Tk
olarak Singapur pazarinda hizmete baslayan Citibank ve Grab; API'lar
sayesinde, mevcut Citibank kredi karti miisterilerine, Grab uygulamasi
igerisinden kredi basvurusu yapabilme olanagi sunmaktadir (Citigroup Inc,

2020).

Bankacilikta Dijitallesme ve Finansal Teknolojiler - Para

Transferinde Dijitallesme

Odeme teknolojilerinde dijitallesme ve dijital para birimlerinin varlig1,
dijital 6deme aglarini yayginlastirmis ve dijital paralarin diisiik maliyetlerle,
7/24 dolasimina imkan tanimistir. Bu gelismeler, nakit kullanimini da
azaltmaya baslarken; dijital doniisiim trendine kayitsiz kalamayan birgok
merkez bankasi tarafindan, dijital merkezi para birimleri ¢alismalaria
baslanmis ve oncelikle pilot bolgelerde olmak iizere, kullanilmaya baslanmistir

(Kog, 2020).

Para Transferinde Dijitallesme - Dijital Paralar

Dijital paralar fiziki olarak var olmayan, devletler tarafindan kabul
gorlip; piyasalarda karsiliklari olan, merkez bankasi onayli elektronik
paralardir. Dijital merkezi para birimi (CBDC) olarak da adlandirilan bu
paralarin; kripto paralarin aksine, blok zincir teknolojisini kullanma

zorunluluklart bulunmamaktadir. Bircok merkez bankasi tarafindan testleri
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yapilmakta olan dijital paralarin yaygin olarak yakin gelecekte kullanimi
beklenmezken; Cin Halk Cumhuriyeti'nde ise testleri yapildiktan sonra, 2021
yilinda, segilen pilot bolgelerde e-CNY olarak kullanilmaya baslanmuistir (Seth,
2022).

Dijital Paralar - Dijital Avro

Dijital avronun gerekliligi, hizli bir sekilde doniisen diinyada
vatandaglarin giivenilir bir merkez bankasi para birimine ulagsmasi olarak
tanimlanirken; dijital avronun Odeme yontemleriyle uyum gosterip
Avrupa’daki Odeme sistemlerini daha inovatif ve esnek hala getirmesi
amaglanmaktadir. Avrupa Merkez Bankas: tarafindan, dijital avronun nakit
paranin yerine gecmesi degil ona katki saglayip onu daha da iyi bir hale
getirmesi ana hedef olarak gosterilmektedir. Gelistirmeyle ilgili calismalar 2021
Ekim ayinda baslarken, 2023 Ekim ayina kadar ¢alismanin olumlu ya da
olumsuz olarak sonuglandirilmasi hedeflenmektedir (European Central Bank,

2022).

Dijital Paralar - Dijital Renminbi

Dijital yuan olarak da adlandirilan dijital renminbi (e-CNY); Cin Halk
Cumbhuriyeti tarafindan kullanima sunulan dijital para birimidir. Dijital bir
para birimi olusturmak igin ¢alismalara 2014 yilinda baslayan Cin Halk
Cumbhuriyeti; ilk denemeleri pilot bolge olarak segilen Shenzhen ve Suzhou

City sehirlerinde gerceklestirmistir. Cin Halk Cumhuriyeti'nde nakit para
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kullanimi zamanla azalmaktayken, e-CNY kullanimi1 Nisan 2022 itibariyle 23
sehre ulagsmis durumdadir. Dijital sisteme 9 banka dahil olurken; Cin Halk
Cumbhuriyeti vatandasi olmayanlara ise kullanim sinirlandirilmis durumdadir

(Huld, 2022).

Para Transferinde Dijitallesme - Tiirkiye’de Inovatif Para Transfer
Sistemleri

Degisen ve hizli bir sekilde doniisen diinyada, para transferi de
gelismeye devam etmektedir. Otomasyona bagh sistemler gelecege yon
verirken; Tiirkiye’de de inovatif ¢oziimler dikkat g¢ekmektedir. Tiirkiye
Cumbhuriyeti Merkez Bankas: tarafindan isletime alinan “Fonlarin Anlik ve
Stirekli Transferi” sistemi ve Vakif Katilim Bankasi tarafindan olusturulan

“Garantili Fon Transferi” sistemi bunlara 6rnek olarak gosterilebilir.

Tiirkiye’de inovatif Para Transfer Sistemleri - Fonlarin Anlik ve
Siirekli Transferi (FAST)

Fonlarm Anlik ve Siirekli Transferi: FAST, calismalarina Kasim
2019’da baslanirken; Aralik 2020 tarihinde ise Tiirkiye Cumhuriyet Merkez
Bankasi tarafindan Tiirkiye’de hizmete sokulmustur. Fonlarin 7 giin 24 saat
boyunca, kesintisiz bir sekilde, anlik transferine imkan taniyan sistemde,
O0deme limitleri zamanla 50 Tiirk lirasindan 5000 Tiirk lirasina yiikseltilmistir.
FAST yontemine kare kod 6zelligi de eklenirken; k are kod, ddeme esnasinda

mobil cihazdaki bankacilik uygulamasina okutularak, 10 bin Tiirk lirasina
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kadar anlk islem vyapilabilmektedir. Kare kod Odemesi, pos cihazi
bulunmayan isletmelerde nakit para yerine kullanilabilmektedir (Tiirkiye

Cumhuriyeti Merkez Bankasi Idare Merkezi, 2022).

Tiirkiye’de Inovatif Para Transfer Sistemleri - Garantili Fon
Transferi (GFT)

Garantili Fon Transferi: GFT, vadeli hizmet veya mal alimlarinda,
Vakif Katiim Bankasi garantorliigiinde, dijital kanallardan gergeklesen gayri
nakdi bir finansman {iriiniidiir. Hizmet veya mal satan isletmeler GFT sistemi
sayesinde, vadesi heniiz gelmemis alacaklarini, bor¢lu olduklar1 diger
isletmelere yapacaklar1 6demeler igin dijital olarak transfer edebilmektedir.
Hizmet veya mal alimi yapan isletmelerin ise vadesi geldiginde cari
hesaplarinda yeterli GFT bakiyesi bulunmuyorsa, Vakif Katilim Bankasi
O0demeyi satictya, alimi yapan isletme yerine garantor olarak 6demektedir.
Vadesi gelen 6demeler, dijital ve otomatik sekilde GFT sistemi {izerinden
miidahalesiz gerceklesmektedir. Vadeli 6demelerin 6denmeme riskini ortadan
kaldiran sistem, operasyonel riskleri de minimize etmektedir (Vakif Katihm

Bankas1 AS, 2022).
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A

A firmasi, GFT Limiti ve ~
Afirmasi B firmasindan GFT Hesabi actirmak icin Afi GET Limiti
40 giin sonra 50.000 TL deme Valaf Katilim Subesi’ne gelir. -
taahhiidil ile mal alimi B hazir oldugunda Vakif
yapacagini soyler. Katilim internet ve Mobil

B firmasi ise Vakif Katihm Sube’den limitini
internet ve Mobil Sube’den goriintiileyebilecektir.
GFT Hesabim acar.

A firmasi B firmasindan alacagi
mala/hizmete iliskin talebini

Valif Katihm Subesi’ne iletir ve gayri nakdi
GFT finansmanini kullanir. B firmasinin

GFT Hesabi'na 40 giin sonra cari hesaba
aktanlacak 50,000 TL degerinde GFT ddenir.

8
ADIMDA

10 giin sonra B firmas

GFT’nin 40 giinliik vadesi
doldugunda A firmasinin cari Cfirmasina GFT ile 5deme
hesabindan B firmasi’'na Yyapacagini sdyler ve
15.000 TL jrmasi’ Cfirmasi Vakif Katiim
X ve Cfil na |
35.000 TL Sdenir. Subeleri veya Internet ve

Mobil Sube’den GFT
Hesabi’ni agar.

B firmast, C firmasinin GFT Hesabr’na
30 giin sonra cari hesabina aktarilacak
35.000 TL degerindeki GFT’yi Valaf Katilm
Sube veya internet ve Mobil Sube’den transfer eder.

Sekil 4. Garantili Fon Transferi-GFT
Kaynak: Vakif Katilim Bankas1 A$. 2022. Garantili Fon Transferi-GFT Ticarette
oyunun kurallar1  degisiyor!  https://www.vakifkatilim.com.tr/tr/ticari-

bankacilik/garantili-fon-transferi-gft

Bankacilikta Dijitallesme ve Finansal Teknolojiler - Odeme

Yontemlerinde Finansal Teknolojiler

Kartly, kartsiz ve giyilebilir bir sekilde kullanimi miimkiin olan NFC
teknolojileri ve kare kod entegrasyonu saglanan mobil bankacilik uygulamalari
sayesinde, Odeme yontemleri dijital doniisiimiin en hizli gerceklestigi
alanlardan biri konumundadir. Diisiik limitli nakit harcamalarin yerini almay:
amagclayan temassiz 0demelerle toplu ulasimda bile 6deme yapmak artik

miimkiin kilmirken; kare kod destekleyen ATM ve uygu -lamalar sayesinde
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hizli ve kolay para ¢ekme olanagi kullanici aliskanliklarimi biiyiik oOlgiide

degistirmektedir (Bilgig, 2019).

Odeme Yontemlerinde Finansal Teknolojiler - Yakin Iletisim Alam

Teknolojisi

Yakin iletisim alami teknolojisi: NFC, karth veya kartsiz olarak mobil
veya giyilebilir cihazlar ile temassiz 6deme yapabilmeyi saglayan, 2010
yilindan beri finans sektoriinde siklikla kullanilan bir teknolojidir. Cogunlukla
diigtik limitli aligverislerde kullanilmaya baslayan NFC teknolojisinde
kullanim limitleri de zamanla arttirilmaktadir. Sagladigr hizli ve sifresiz
aligveris kolaylig1 sayesinde nakit para tasima ihtiyacini biiyiik 6lgtide ortadan
kaldirmaktadir. Arastirmalar, NFC temassiz 6demelerin, nakit para ile yapilan
O0demelerden 7 saniye daha hizli gergeklestigini gostermektedir (Bilgig, 2019).

Tiirkiye nin belirlemis oldugu 2023 nakitsiz toplum hedefine pandemi
kosullar1 sonrasi daha da yakinlasilirken; Bankalar Arasi Kart Merkezi
verilerine gore 2020 yilinda 1.726.570.619 temassiz 6deme gerceklesmistir. 2021
yilinda ise kullanim daha da yayginlasirken yil icinde toplam 3.733.269.934

temassiz 6deme islemi yapilmistir (Bankalar Aras1 Kart Merkezi, 2022).

Yakin fletisim Alan1 Teknolojisi - Apple Dokun ve Ode

Apple firmasinin gelistirilmekte oldugu “Tap to pay” dokun ve ode
sisteminin 2022 yili bitmeden hizmete sunulacagi agiklanmigtir. NFC
teknolojisi ile gelistirilen 6deme sistemi, NFC gereksinimlerini karsilayan

Apple marka cihazlar1 bir dijital POS terminaline dontismektedir. Tap to pay
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sayesinde bir POS cihazina gereksinim duymadan isletmeler; temassiz 6deme
Ozelligi bulunan banka karti, kredi kart1 veya NFC teknolojisine sahip mobil

cihazlardan 6deme alabilmektedirler (Apple, 2022).

Yakan Iletisim Alan1 Teknolojisi - Mastercard Temassiz Odeme

Nakit para kullaniminin minimize edilmesi igin pratik ¢oziimler
iiretmeyi amaclayan Mastercard; temassiz 6deme 6zelligi bulunan kredi karti,
banka kart1 veya bunlarin tamimlanmis oldugu bir mobil cihaz ile toplu
ulagimda da kullanicilarin hayat kalitesini arttirmay1 hedeflemektedir. Kiev ve
Londra gibi sehirlerde toplu ulasimda temassiz 6deme altyapisini olusturan
Mastercard; Tiirkiye’de de toplu ulasimda temassiz 6deme yapilabilecek sehir

sayisini 43’e ulastirmis durumdadir (Selimoglu, 2022).

Odeme Yontemlerinde Finansal Teknolojiler - Karekod Teknolojisi

Karekodlar ilk defa Toyota firmasinin bir istiraki olan Denso firmasi
tarafindan gelistirilmistir. Karekod teknolojisi kendi iginde QR, Aztek,
Shotcode, Beetag ve Datamatrix olarak ayrilmaktadir. Yaygin olarak
kullanimda olan ise “Quick Response” olarak adlandirilan QR teknolojisidir.
Bankadan para ¢ekme ve mobil ddeme islemleri igin siklikla kullanilan
karekodlarla ATM’den para ¢ekebilmek veya mobil 6deme yapabilmek icin
karekod algilayabilen bir mobil cihaza gereksinim duyulmaktadir (Vargonen

Blog, 2020).
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Tiirkiye’de 2009 yilindan beri 6ncelikle saglik sektoriinde kullanilmaya
baslanan karekodlarla; BKM verilerine gore, Tiirkiye’de 2020 yilinda yaklasik
292 milyon TRY degerinde 1.520.848 islem gerceklesirken; 2021 yilinda ise
yaklasitk 690 milyon TRY degerinde 2.918.146 adet islem gergeklesmis
bulunmaktadir (Bankalar Aras1 Kart Merkezi, 2022).

Dijitallesme ve Finansal Teknolojilerin Bankacilik Uzerindeki

Etkilerinin incelenmesi

Banka Calisanlar1 Uzerindeki Etkiler

Calisan Motivasyonu ve Memnuniyeti

Yildiz (2017) yapmus oldugu ¢alismada; is hayatina yeni girecek olan
potansiyel banka calisanlar1 arasinda bankaciligin eski donemlerdeki kadar
popiiler olmadigini ve bu durumun ilerleyen donemlerde sektdr icin sorun
yaratabilecegini Ongormiistiir. Sakalli, Fidan ve Yildiran (2020) ise
gerceklestirdigi ¢alismada; yeni teknolojilerin is ytiikiinii hafifletmesi ve isin
karmagikligini azaltmasi nedeniyle ¢alisan motivasyonu ve is doyumu
tizerinde gesitli pozitif etkileri oldugunu ifade etmektedir. Hizir (2019) Isparta
ilinde yapmis oldugu arastirmada; hizli doniisiim igerisinde olan bankacilik
sektoriindeki ¢alisanlarindan mesleki ve bireysel gelisimlerini yeteri kadar
saglayamayanlarin, kendilerini dijitallesme nedeniyle risk altinda gérmekte
olduklarini ifade etmektedir. Siikranli (2020) Istanbul’da beyaz yaka calisanlar

arasinda yapmis oldugu calismada; Orgiitlerin dijitallesme seviyesi ile
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¢alisanlarin tatmin duygusu arasindaki korelasyonun; orgiitlerin dijitallesme
seviyesi ve ¢alisanlarin verimliligi arasinda pozitif bir iliskiye sebep oldugunu;
dijitallesmenin seviyesi arttikca c¢alisanlarin kendilerini daha iiretken
hissettiklerini belirtmis ve dijitallesmenin, ¢alisan memnuniyetini arttirdigini

ifade etmistir.

Is Olanaklari ve Istihdam Profili

Demirel ve Ulusoy (2021) yapmis oldugu arastirmada; banka sube ve
calisan miktarindaki artisin, dijital bankacilik uygulamalarimi kullanmakta
olan miisteri adedinin altinda kaldigini; sube ve c¢alisan sayisiyla,
dijitallesmenin aksi yonde hareket halinde oldugunu ifade etmektedir. Kogash
(2014) calismasinda; gelisen teknolojinin Tiirkiye bankacilik sektoriinde
teknoloji temelli yeni is olanaklar olusturdugunu; bu olanaklarin yaratmis
oldugu calisan profilinin ise daha egitimli, yetkin, nitelikli oldugunu ve olmasi
beklendigini belirtmektedir. Yildiz (2017) ise yapmis oldugu calismada;
bankalardaki yogun teknoloji kullaniminin, bir takim banka bdliimlerinde
istihdam kaybina neden olurken; piyasaya siiriilen yeni iiriin ve hizmetlerden
sonra bilisim ve mihendislik mezunlarinin da bankacilik sektoriine
yonelebilmesi sayesinde istihdama katki yaptigini ifade etmistir. Arslan (2019)
gergeklestirmis oldugu c¢alismasinda; bankalarin saglamis olduklar iiriin ve
hizmetlerin djijitallestirilmesinin, isin yapilis siirelerinin azalmasma katki
sagladigini ve bu durumun bankalara daha az calisan ile daha fazla miktarda

is yapabilme olanag tanidigin belirtmistir. Arslan, teknolojideki gelismelerin
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banka calisan sayisinda azalmaya yol a¢tigin1 ve banka ¢alisanlarindan daha

egitimli ve nitelikli olmalarinin beklendigini ifade etmistir.

Bankacilik Miisterisi Uzerindeki Etkiler

Miisteri Memnuniyeti

Aliyeva (2016) yapmis oldugu ¢alismada; dijitallesme sonrasi banka
miisterilerinin, fiziki olarak konum degistirmeden ve zaman kayb1 yasamadan
hizli bir sekilde diledikleri hizmeti alabilme sansina eristiklerini belirtmistir.
Arslaner (2020) tarafindan gergeklestirilen uygulamaya gore; dijital
bankaciligin gelismesi kullanicilara ulastirilan hizmet hizini arttirmaktadir. Bu
durum miisteri tarafinda kaliteli hizmet algis1 yaratmakta ve miisterilerin
memnuniyetine pozitif etki yapmaktadir. Arslan (2019) tarafindan yapilan
calismada ise; miisteri beklentilerinin zamanla arttigini, miisterilerin daha
kolaylastirilmis ve yiiksek kalite hizmet bekledigini, giincel teknolojinin
gerisinde kalan bankalarin miisteri kaybi yasadiklarini ve bunun 6nlenebilmesi
i¢in bankalarin miisteri odakli bir sekilde yenilikleri takip etmesi gerektigi
belirtilmistir. Koca (2021) ise ¢alismasinda; bankacilik sektoriiniin agik
bankacilik sayesinde ulasabildigi yeni pazar ve hizmetler ile kokten degisim
asamasinda oldugunu ve bu degisimler ile de sektdrde rekabetin artmasinin,
bankaciik miisteri deneyimlerinin daha iyi duruma getirilmesinin,
kisilestirilmis hizmetler sunulmasinin ve kolaylastirilmis finansal hayatin

oniiniin agilacagini ifade etmistir.

Kullanic1 Deneyimi ve Aliskanliklar1
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Aliyeva (2016) gerceklestirmis oldugu calismada; Internet bankacilig
gibi dijital ¢Ozlimlerin en Onemli avantajmin mdiisterilerin subelere gitme
zorunlulugunu ortadan kaldirmas: olarak nitelendirmektedir. Onayl (2020)
calismasinda; son senelerde yasanan teknolojik gelismelerin, miisterilerin
bankacilik iiriinlerine bakis a¢isinda, isteklerinde ve miisteri aliskanliklarinda
degisiklige yol ac¢tigini; miisteri davranislarindaki bu degisimin, miisteri
deneyimi kavramini 6n plana ¢ikarttigini ve miisteri deneyiminin farklilasmak
isteyen sirketler i¢in bir ara¢ oldugunu belirtmistir. Danaci ve Cetintas (2020)
arastirmasinda; ddeme sistemlerinde ve bankacilik sektoriinde ortaya ¢ikan
yeniliklerin, miisterilerin hayatlarin kolaylastirdigin ve finansal teknolojilerin
ulastig1 seviye ile kullanicilarin bankacilik deneyimlerini hizlandirdigini
belirtmistir. Bulazar, (2021) ise aragtirmasinda; miisteri odakli bir sektor olan
finans sektoriiniin i¢inde bulundugu doniisiimiin en ¢ok blockchain, 6deme
sistemleri ve de yapay zeka alanlarinda olmasinin anlamli oldugunu; gelir
diizeyi yiiksek olan bankacilik miisterilerinin acik bankacilik hizmetlerine

daha fazla gereksinim duydugunu ifade etmistir.

Banka Performansi Uzerindeki Etkiler
Verimlilik
Kogasli (2014) yapmis oldugu calismada; teknolojideki gelisimin,

stirekli tekrarlanan islerin hizinda artis yarattigini; ¢alisan basina daha fazla
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islem yapilmasmin Oniiniin agildigini; bunun da banka calisan ve sube
performansina etki edip, verimliligi arttirdigini belirtmektedir. Yildiz (2017)
yapmis oldugu calismada; bankacilikta giincel teknolojilerin kullaniminin
calisan ve sube verimliligine pozitif yonde katki yaptigini ve ayrica iiriin,
hizmet cesitliligine yaptig1 katkilar nedeniyle banka gelirlerinde artisa sebep
oldugunu belirtmigtir. Sakalli, Fidan ve Yildiran (2020) ortaya koyduklari
calismada; yeni teknolojiler sayesinde is siireglerinin iyilestirildigini, fazla siire
alan islerin kisa siirelerde ve daha az kaynakla tamamlanabildigini ifade
etmektedir. Ozdemir (2021) ise yapmis oldugu calismada bankacilik
sektoriinde portfdy yonetimini incelemis; otomasyon sayesinde islemlerin akis
hizinda artis oldugunu, bu sayede insanlarin karar verme faktoriiniin en alt
seviyeye cekilebilecegini ongodrmiistiir. Arslan (2019) calismasinda; giincel
teknolojilerin bankacilik sektoriine diizenli olarak uyarlaniyor olmasinin
bankacilik sektoriine ek faydalar sagladigini; kullanilan bilisim teknolojilerinin
kurum i¢i ve kurum disi iletisimi attirdigini; sektdrde yaratici ¢oziimlerin
oniinii agip, yeni hizmet ve iiriinlerin olusmasina olanak sagladigini ifade

etmistir.

Karlilik

Kocash (2014) gergeklestirdigi ¢alismada; teknolojik gelismeler ve
bilgisayar kullaniminin, kredilerde, aktiflerde ve mevduatta sube basma
diizenli bir artisa neden oldugunu; kaynaklardan birim basina daha fazla
kazang elde edilebildigini ifade etmektedir. Arslan (2019) calismasinda; dijital

olarak gerceklesen islemler sayesinde bankalarin maliyetlerinin azaldigini, bu
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nedenle bankalarin giincel teknolojileri takip ederek; eski miisterileri elde
tutmak ve yeni miisteri edinmek i¢in inovatif ¢dziimlere yatirim yaptigini
belirtmektedir. Arslan, (2019) bankacilik hizmetlerinin internet ve mobil
bankaciliga tasinmasinin basta ¢alisan maliyeti olmak iizere, gesitli maliyet
kalemlerinin 6niine gegecegini ongdrmektedir. Ganiev, Rodin ve Orazov (2019)
ise Fintek kavraminin yeni nesil dijital bankaciiga 6n ayak oldugunu,
bankacilik servisi veren mobil uygulamalarin sayisimin artmakta oldugunu;
verilen hizmetin kalitesi ve giivenilirligi artarken, maliyetlerin ise azalmakta

oldugu ifade etmistir.

Giivenlik

Yurtsever (2017), teknolojik gelismelerin odaginda bulunan bankacilik
sektoriiniin sunulan yeni hizmetler nedeniyle daha da karmasik bir duruma
geldigini ve bunun da giivenlik risklerini belirlemede sorun yaratabilecegini
ongormektedir. Canko (2019) degerlendirmesinde; acitk bankaciligin gesitli
hizmet, iiriin ve kolayliklarla isin yapilis tarzini kokten degistirecegini;
kullanicilarin giivenlerini kazanabilmek icin ise paylasilacak olan verilerin,
tglincli parti kuruluglar ile olabilecek en giivenli sekilde paylasilmasim
saglayacak olanaklarin yaratilmasinin Onemli oldugunu ifade etmektedir.
Giilez (2019) ise miisteriler tarafindan algilanan giivenlik risklerinin agik
bankaciligin yaratmis oldugu artilara gore 6nemsiz bir seviyede oldugunu; kat
bir rejime sahip olmayan iilkelerde agik bankaciligin diger tilkelere gore daha

biiyiik bir motivasyona sahip oldugunu belirtmektedir.
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Literatiir Bulgularinin Yorumlanmasi

Dijitallesme ve Finansal Teknolojilerin Banka Miisterileri

Uzerindeki Etkilerine Dair Bulgularin Yorumu

Banka miisterilerinin ¢ogunlugunun subesiz bankacilik miisterisi
olmasa da fiziki banka subelerini oldukc¢a az ziyaret etmekte ve subelerde
bulunan fiziki kasa hizmeti benzeri, fiziki katilim gerektiren hizmetler disinda
kalan bankacilik hizmetlerini gogunlukla dijital kanallardan almakta olduklar:
anlasilmaktadir. Fiziki banka subelerinin ziyaret edilme sikliginin deneklerin
yaslari ile dogru orantili olarak arttig1 goriilmektedir. Miisterilerin bankacilik
hizmetlerini dijital olarak almay: giivenli bulduklari, agik bankacilik ve servis
modeli bankaciliginin gelisimi ve kullaniminin yayginlasmasi i¢in gerekli olan
miisteri verilerinin paylasilmas: fikrine ise g¢ogunlukla karsi olduklarmi
arastirmalarda goze carpmaktadir. Buna karsin, miisterilerin ¢cogunlukla farkl
banka hesaplarini ayni mobil uygulamadan yonetmek isteyebileceklerini ifade
ettikleri ve mobil uygulamalari en ¢ok para transferi amac ile kullandiklar
anlasilmaktadir. Bu durum, acgik bankacilik ve servis modeli bankacilig:
kavramlarmin hala ¢ok bilinmedigini ve genis kitlelere yayilmadigimni
gostermektedir.

Miisterilerin  genel olarak dijital bankaciik hizmetlerinden
beklentisinin hiz ve hayatlarini kolaylastirmas: oldugu anlasilmaktadir. Bu
baglamda, nakit yerine kullanilan temassiz ddeme ¢Oziimleri, daha ¢ok
ATM’lerde para yatirmak ve ¢cekmek i¢in kullanilan kare kodlar ve Tiirkiye’de

yurt i¢i para transferini saniyelere kadar indiren FAST 6ne ¢ikmaktadir. Dijital
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hizmetlerin zaman tasarrufu saglamalar1 disinda, fiyat avantaji ve dijitale 6zgii
kampanyalar nedeniyle mali agidan da faydalar1 oldugu goriilmektedir.
Miisteriler bankacilikta dijitallesme ve yeni teknolojilere cogunlukla olumlu
yaklagsalar da kullanim1 her yas aralig: i¢in kolay olmayan ya da kullanigsiz
ara yiizlii mobil uygulamalar nedeniyle olumsuz goriislere sahip olanl
gruplarin da varlig1 géze carpmaktadir. Buna ek olarak, dijital doniisiimii diger
bankalara gore iyi yonetemeyip, miisterileri siirecin bir kisminda fiziki banka
subelerine cagirmak zorunda kalan bankalar nedeniyle, miisteri tarafinda
olusan olumsuz intibalar de oldugu goriilmektedir.

Miisteri memnuniyeti yaratmak igin miisterilerin gereksinimlerinin
olabildigince karsilanmasi gerektigi diisiiniildiigiinde; dijitallesme ve finansal
teknolojilerin; miisteri deneyimi, miisteri iliskileri ve miisteri memnuniyeti
tizerindeki etkisi oldukga fazladir. Subesiz bankacilik miisterisi olmayan banka
miisterileri de olabildigince bankacilik hizmetlerini mobil hizmetlerden
almaya calismakta ve fiziki subelere olabildigince az ugramak istemektedirler.
Gegmis arastirmalar, dijitallesmeyi ve agik bankacilik uygulamalarini diger
bankalara nazaran iyi yonetebilen bankalarin, miisterilerin goéziinde kaliteli
hizmet algis1 yaratabilmekte ve rekabette 6ne ge¢mekte basarili olacaklarini

gostermektedir.

Dijitallesme ve Finansal Teknolojilerin Banka Miisteri fliskileri
Calisanlar1 Uzerindeki Etkilerine Dair Bulgularin Yorumu
Sektorde kullanilmakta olan bankacilik sistemlerinde yapilmakta olan

gelistirmeler, verimliligi ve hiz1 arttirip, operasyonel kolayliklar saglamakta ve
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bu ¢alisanlarin motivasyonuna olumlu yonde yansimaktadir. Diizenli olarak
gelisim gostermekte olan dijital doniisiim sayesinde, miisteri edinim ve hesap
agma siirecleri mobil bankacilik uygulamalar: araciligy ile fiziki banka subeleri
olmadan gerceklesebilirken; bu doniisiimiin saglamis oldugu kolayliklar ise
calisan ve banka performansina direkt olarak yansimaktadir.

Bankaciliktaki dijitallesmenin, miisterilerle daha hizli ve verimli
iletisimin oniinii acti1 diisiiniilse de, fiziki banka subeleri hakkinda ¢alisanlar
arasindaki genel goriis online ve mobil hizmetlerin artis hizi nedeniyle fiziki
subelerin sayisinda azalma olacag1 fakat metropoller disinda kalan fiziki banka
subelerinin uzun bir siire daha bir ihtiya¢ olarak kalacagi yoniindedir. Fiziki
subeler her ne kadar belirli yerlesim alanlarinda vazgegilmez olarak goriiniiyor
olsa da, dijitallesme konusunda diger bankalara kiyasla daha basarili olan
bankalarin, rekabette One gececegi ve bankalar arasindaki artan rekabetin
miisterilere avantaj yaratacag: diisiiniilmektedir.

Daha ¢ok operasyon departmanlarinda gerceklesen, manuel ve siirekli
tekrarlanmakta olan benzer islerin dijital ortamlara aktarilmasi, yaratmis
oldugu otomasyon sayesinde calisanlarin is yiikiinti azaltmaktadir.
Bankaciliktaki teknolojik gelismeler, banka calisanlarina zamani daha efektif
kullanarak, ayn: sayida isi daha kisa siirede yapma imkanini vermekte ve
cesitli isleri ayni anda yapabilmelerine olanak saglamaktadir. Bankacilikta
otomasyonun is tatminine olumlu etkisi oldugu gozlemlenirken; gelismekte
olan teknolojik yapinin ise ¢alisanlarin is yiikiinii hafiflettii ve mevcut is
tanimlarina yeni siiregleri ekledigi tespit edilmistir. Otomatiklesen is siirecleri

ve gelismekte olan bankacilik teknolojisinin, is siireclerini kolaylastirirken bir
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yandan da sistem calisma prensiplerine hakim ve degisime kolay uyum
saglayabilen yetkin personel ihtiyaci yarattifi ve bunun da calisan profili
tizerinde degisime yol agmaya basladig1 ortaya ¢ikmaktadir. Fiziki manuel
siireglerin azalmasi belli alanlarda istihdam {izerinde olumsuz etki yaparken;
dijitallesmenin yaratmis oldugu yeni is siirecleri ve yeni is alanlari ise
istihdama olumlu etki yapmaktadir. Olumlu etkinin baglica nedenleri:
bankalarin dijital doniisiimii oldugu kadar ayn1 zamanda da agik bankacilik ve
servis bankaciliginin getirmis oldugu imkanlardir. Finansal teknolojilerin
kullanimi, direkt olarak {iriin gesitliligi yaratmasa da genel goriis: optimize
edilen mobil uygulamalar ve aligveris portallar1 ile gelistirilen is birlikleri
sayesinde hizmetlerde gesitlilik yaratilmis oldugudur.

Literatiirde bankacilik sektoriiniin, yeni ise baslayacaklar igin eskisi
kadar cazip bir is alani olmadigina dair yapilan bulguya ragmen miilakat
bulgularmma gore, gelisen teknoloji ile is siireglerinin ve is ortaminin
dijitallesmesi, ¢alisanlarin is yiikiine olumlu etki yapmakta ve ¢alisanlarin daha
gesitli alanlar tizerinde hakimiyet kurmasina olanak saglamaktadir. Bu olumlu
etkiler ise literatiirde de deginildigi {izere, calisanlarin is tatminine, is
motivasyonuna ve is performansina pozitif katki yapmaktadir.

Literatiirde karsimiza gikan bilgilere gore, dijitallesmedeki artis hizy;
sube ve calisan sayisindaki artis hizindan ileride goriinmektedir. Teknolojinin
ilerlemesi, ayni sayida isin, daha az sayida calisan ile yapilabilmesini olanakl
kilarken; calisanlar ise bu durumdan kaynakli olarak kendilerini risk altinda
hissedebilmektedirler. Ote yandan yeni finansal teknolojiler ise bankacilik

hizmetlerini ¢esitlendirmekte ve yeni is olanaklar, yeni is alanlarn
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olusturmaktadir. Literatiir bilgileri dijitallesme kaynakl olusan bu is alanlar1
sonucunda bankaci c¢alisan profilinin degismekte oldugunu ve 0&zellikle
miisteri iliskileri ¢alisanlarinin daha nitelikli ve yeniliklere uyum saglayabilen

kisiler olmasinin beklendigini gostermektedir.

Sonug ve Oneriler

Gilintimiizde  bankacihik  kavrami, geleneksel bankaciliktan
uzaklagsmakta; dijitallesen diinya kosullarinda, kapsamini genisleterek,
gelismeye devam etmektedir. Internetin kullaniminin yayginlasmas: ile
birlikte 6zellikle 2000°li yillarin basindan itibaren ivme kazanan teknolojik
gelismeler; giincel teknolojilere 6n ayak olmus ve gilintimiizde finans
sektoriinde de kullanilmaya baslanmistir. Mevcut olan dijital doniisiim
egilimine hiz veren pandemi sonrasi, dijitallesme bir tercihten ¢ok zorunluluk
haline gelirken; finans sektoriiniin merkezinde yer alan bankacilik tizerinde de
etkisi hissedilmektedir.

Dijitallesme trendi etkisini; gelisen teknolojinin de yardimi ile her
alanda gostermektedir. Insan faktdrii ile ilerleyen manuel siireglerde
dijitallesmenin etkisi ile otomasyon saglanmakta; fiziki olarak saglanan
hizmetler dijital alanlara aktarilmakta ve hatta subesi olmayan dijital bankalar
ortaya ¢ikmaktadir. Giintimiizdeki teknolojiler, her tiirlii hizmeti dijital olarak
almaya heniiz elverisli olmasa da ¢ok uzak olmayan bir gelecekte fiziki banka
subelerinin sayisinda gozle goriiliir bir azalma yasanmasi beklenmektedir.
Fiziki hizmetlerin azalmasi, operasyonel siireclerin otomasyona ge¢mesinin

istihdam {izerinde olumsuz bir etkisi olacag1 agiktir. Bu olumsuz etkilerin

221



Akademik Agi, 3 (2), 2023: 191-228 akademikaci.ankarabilim.edu.tr

banka calisanlari tarafindan en az sekilde hissedilmesi i¢in banka ¢alisanlarinin
kendilerini siirekli gelistirmeleri, yeniliklere acik olmalar1 ve doniismekte olan
bankacilik alanlarina uyum saglamalar1 gerekmektedir. Calisan sayisinda
azalma beklense de nitelikli banka ¢alisani ihtiyact her zaman olacaktir.
Dijitallesmenin banka calisanlar1 {izerinde bir¢ok olumlu etkisi
gozlemlenmistir. Manuel siireglerin azalmasi is yiikiinii azaltmakta; is tatmini
ve motivasyonu arttirmaktadir. Calisan mutlulugu yam sira; daha hizli
gerceklesen is siirecleri sayesinde, verimlilik artmakta ve bu da banka
performansina mali ve miisteri memnuniyeti acisindan direk etki etmektedir.
Literatiir taramasi gostermistir ki; dijitallesme siireglerini iyi yoneten bankalar,
rekabette 6ne gecmekte ve miisterilerin goziinde kaliteli hizmet algisin1 daha
kolay vyaratabilmektedir. Bankalarin oncelik vermesi gereken ise agik
bankacilik ve servis modeli bankacilig: ile ilgili bilgi eksikligi ve onyargilar
nedeniyle, dijital ¢oziimleri giivenli bulmayan miisterilere, hizmetleri dogru
sekilde aciklay1p; veri giivenligini olabildigince 6n planda tutmaktir.
Miisterilerin bankacilik hizmetlerinden beklentileri ve memnuniyetleri
tizerinde etkisi olan unsurlar ¢ogunlukla hiz, giivenlik ve mali yonden fayda
sagliyor olmasidir. Dijital bankaciligin ve subesiz bankalarin sundugu hizh
hizmet, 6zel kampanyalar ve fiyat avantaji unsurlarinin miisteri memnuniyeti
lizerinde direkt olarak etkisi bulundugu goriilmektedir. Temassiz 6deme
teknolojisi ve kare kodlarla yapilan islem adetlerine bakildiginda miisterilerin
kullanim aligkanliklarinin hizh bir sekilde degismekte oldugu goriilmektedir.
Acik bankacilik olanaklar ile finansal teknolojilerin almis olduklari biiyiik

yatirimlar diislintildiigiinde; dijital servislerin ve mobil uygulamalarin

222



Akademik Agi, 3 (2), 2023: 191-228 akademikaci.ankarabilim.edu.tr

bankacilik sektdrii ve bankacilik miisterileri tizerindeki etkilerinin yakin bir

gelecekte ¢ok daha etkili olacag1 ongoriilmektedir.
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