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OZET
Anahtar kelimeler: Teknolojinin  getirdigi yenilikler cesitli sektorlerle birlikte bankacilik
B sektoriinii de etkilemistir. Sektérde rekabetin artmasiyla birlikte teknolojik
Teknoloji K”lla’f”_'f”’ yenilikler bankalarin stratejilerinin onemli bir pargasi olmugtur. Mevcut
Bfml_cacﬂzk Se_lftor u, bankacilik iglemlerinin kolaylagmasini saglayan ¢esitli uygulamalar miisteri
Bilgi Teknolojileri agisindan iglem kolayligi ve zaman tasarrufunun yam sira, bankalar
agisindan mevcut sube ve personele olan ihtiyacin azalmast gibi birtakim
Makale Gelis Tarihi:  gyaptajlar: da beraberinde getirmektedir. Bu noktadan hareketle, teknolojik
13.12.2019 veniliklerin ve bu yenilikler sonucu ortaya c¢ikan elektronik dagitim
Kabul Tarihi: kanallarimin bankacilik hizmetlerine olan etkilerini incelemeyi amaglayan bu
16.05.2020 calisma ortaya ¢ikmistir. Bankacilik sektériinde ¢alisan 246 personelin
katilimiyla gergeklestirilen anket calismasimin bulgular: degerlendirilmistir.
ABSTRACT
Keywords: The innovations brought by technology have affected the banking sector
along with various sectors. With the increasing competition in the sector,
Technology Usage, technological innovations have become an important part of the strategies of
Banking Services, banks. Various applications that facilitate the existing banking transactions
Information bring some advantages such as the ease of transactions and time savings for
Technologies the customer, as well as the decrease in the need for existing branches and

personnel for banks. From this point of view, this study aimed to examine the
effects of technological innovations and the electronic distribution channels
that arise as a result of these innovations on banking services. The findings
of the survey conducted with the participation of 246 employees working in
banks.
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1.GIRIS

Uluslararas1 ekonominin genislemesi, kiiresellesme etkisiyle kurumsal yap1 ve piyasalarin bir
biitiinliige dogru doniisimii bankacilik sektdriiniin hizli bir degisim dongiisii igerisinde
olmasina zemin hazirlamistir. Bu degisim siirecinde yasanan gelismeleri tetikleyen en 6nemli
unsurun cografya, endiistri ve sistemlerin getirdigi engelleri asan, yeni lriinler, hizmetler ve
pazar firsatlar1 yaratan ve daha fazla bilgi ve sistem odakli is ve yonetim siiregleri gelistiren
teknolojilerin oldugunu sdylemek miimkiindiir (Liao ve Cheung, 2002: 283).

1980°den itibaren finans sektdrii ve bankacilik hizmetleri agisindan teknolojik gelismelerin
etkisiyle yeni bir siire¢ bas gostermistir. Bu stire¢ bankacilik sektorii agisindan yeniden
yapilanma ve modernizasyon siireci olarak adlandirilmaktadir (Yetiz ve Ergin Unal,
2018:117). Mevcut bankacilik siirecleri degiserek teknolojik gelismeler paralelinde giincel
hizmetlerle ve araglarla yeniden sekillenmistir. Otomatik para ¢ekme makinalari (ATM),
bankamatik ve kredi kartlari, internet bankaciligi, elektronik fon transferi (EFT) gibi unsurlar
bu hizmet ve araglara ornek teskil etmektedir. Bankacilik sektoriindeki teknolojik
modernizasyon ile mevcut siireglerin daha etkin ve verimli bir sekilde gergeklestirilmesi
hedeflenmektedir (Giatsidis vd., 2019).

Bankacilik sektorii her zaman bilgi yogunlugu yiiksek faaliyetler iceren ve bilgiyi elde etme,
isleme ve ilgili kullanicilara sunmada teknoloji kullanimina bagimli bir sektér olmustur (Tan
ve Teo, 2000:2). Bilgisayar teknolojisindeki geligsmeler, artan rekabet, maliyet unsuru, bilgi
toplumunun talepleri, yeni hizmet ve {iriin anlayist ile yeni sistemin sagladigi verimlilik
bankacilik sektoriinii teknolojik araglar1 kullanmaya yonelten faktdrler olarak dikkat
¢ekmektedir (Gliveng ve Ytlcebalkan, 2017:41; Abbas vd., 2014:272). Sektordeki teknik
degisiklikler devrim niteliginde bir karakter sergilemektedir (Buzzacchi vd., 1995:151).
Bankacilik hizmetlerinde gozlenen yeniliklerin ¢ogu dis kaynaklardaki fikirleri temel almakla
birlikte, s6z konusu yenilikler rakip bankalar arasinda da hizla yayilmaktadir (Roberts ve
Amit, 2003:107). Bankacilik sektoriindeki finansal yenilikler sayesinde islem maliyeti ve
riski azalarak, rekabet canli tutulmakta, kit kaynaklarin daha etkin kullanilmasi
saglanmaktadir. Sektérde rekabetin artmasi miisterilere olan bakis agisint degistirerek ve is
stratejilerinin yeniden tanimlanmasinda etkili olmaktadir (Aliyu ve Tasmin, 2012; Flavin vd.,
2006). Ayrica, bankalar miisterilerine daha iyi hizmet verebilmek amaciyla finansal
yeniliklerden faydalanarak yeni finansal araclar gelistirmektedirler (Reis vd., 2013:34; Yetiz
ve Ergin Unal, 2018:119). Bu kapsamda, finansal yenilik kavrami mevcut finansal araglarin
yeterli olmamas1 nedeniyle, finansal hizmetlerin yeni {iriin ve hizmetlerle daha etkili bir
bicimde gergeklestirilmesi amaciyla ortaya ¢ikan degisimler olarak tanimlanmaktadir. Kisisel
bilgisayarlarla finansal islemler, repo, swap, futures, opsiyon islemleri gibi islemler finansal
yenilik ornekleridir (Van Horne, 1985; Tiirkiye Cumhuriyeti Merkez Bankasi, 2015).
Finansal yenilikler, mevcut araglarin modifikasyonu ve yeni kullanim alanlar
gelistirilmesiyle olusan ya da finansal piyasalar, kurumlar, araglar ve diizenlemelerde ortaya
¢ikan yeni gelismeler seklinde ele alinmaktadir (Balaylar ve Duygulu, 2016:383; Blach,
2011:19). Teknolojik araglarin finansal yeniliklerin kullanim alanini genisletmesi ile birlikte
bankalarin geleneksel yapisi degiserek bilgiye ulasim maliyetleri azalmakta ve sunulan
hizmetler bilgisayar kullanimiyla her gecen giin daha da kolaylagmaktadir (Yetiz ve Ergin
Unal, 2018:119; Ugwu vd., 2000; Abbas vd., 2014).
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Bu calismada, bankacilik sektoriindeki teknolojik gelismeler kavramsal ¢ercevede ele alinmis
ve arastirma kisminda Tiirkiye’de faaliyet gosteren banka subelerinde calisan personelin
katilimiyla teknolojik yeniliklerin finansal faaliyetlerdeki etkisi analiz edilmistir.

2. BANKACILIK SEKTORU VE TEKNOLOJi

Giinimiiz is hayatinda, kiiresellesme ve teknolojik degisim isletmeler arasindaki rekabeti
arttirmugtir (Kumar, 2019). Diinya genelinde artan finansal rekabet, tiiketici ihtiyaglarindaki
hizl1 degisim bankalar1 finansal yenilikleri izleme, yenilikleri olusturma ve yenilikleri ilk
piyasaya siiren kurumlar olmaya zorlamaktadir. Bu nedenle degisen ekonomik kosullara
uymak i¢in bankalar sunduklari hizmetlerde yenilik ve ¢esitlilige gitmektedirler (Reis vd.,
2013:43; Yetiz ve Ergin Unal, 2018:123). Bilgi teknolojilerinin bilginin islenmesinin yani sira
bankalarin {iriin ve hizmetlerinde farklilasabilmelerine imkan saglayan kritik bir unsur olmast,
sektordeki yeniliklerin olusumunu tetiklemektedir (Tan ve Teo 2000:2). Giinlimiizde,
bankacilik sektdriiniin teknoloji olmadan hayatta kalamayacagi bir gercektir. Aksi halde,
hizmetler yavaslar ve mevcut hizmetlerin ve miisteri deneyiminin disinda bir durum olusur.
Bu nedenle, mevcut bankacilik islemlerinde teknolojik yenilikler sayesinde miisterilerin
giinliik hayatlarinin  hizmetlerin otomasyonuyla ciddi diizeyde kolaylastigi, tiim
operasyonlarin  miisterilerce  gergeklestirilebildigi ve zaman tasarrufu saglandigi
goriilmektedir (Abbas vd., 2014; Reis vd., 2013:37; Ugwu vd., 2000). Diger taraftan miisteri
beklentilerinin belirlenerek bu beklentileri dogru bir sekilde karsilayacak stratejiler
tanimlanirken bu stratejilere uygun teknolojilerin de icsellestirilmesi bankacilik hizmetlerinin
modernizasyonu ve kullaniminda etkili olan bir faktdr olarak degerlendirilmektedir (Isin,
2006:108). ilerleyen teknolojiler sayesinde artik banka subelerine gitmeden birgok bankacilik
islemi kolaylikla gerceklestirilebilmektedir. Banka subelerine gidilmeden gergeklestirilecek
islemleri asagidaki 6rneklerle ele almak miimkiindiir (Rose, 2020; Gupta vd., 2020; Kogak ve
Ozbek, 2019:88-89; Yurttadur ve Siizen, 2016:94-95; Arikan 2015:40; Erol vd, 2015:1).

Internet Bankaciligi,

Telefon Bankaciligi,

Mail-Order Sistemi,

Otomatik Odeme Makinalar1 (ATM) Bankacilig1,
Goriintiilii Odeme Makinalar1 (VTM) Bankacili,
Satis ve Hizmet Noktas1 (POS) Bankacilig1

Mobil (Cep telefonuyla internet baglantilr) Bankacilik,
Televizyon Bankaciligi,

Giinlimiizde bagarili bankalarin ozellikleri arasinda teknolojiyi yaygin olarak kullanmak,
katma degeri yiiksek yenilik¢i iiriinler sunmak gibi unsurlar 6ne ¢ikmaktadir (Isin 2006:118)
Daha ¢ok yenilik¢i faaliyetlerde bulunan, bu faaliyetlerinde daha tutarli olan ve s6z konusu
yenilik¢i faaliyetin sektor i¢in farklilik sundugu durumlarda bankanin finansal performansinin
yiikseldigi belirtilmektedir (Roberts ve Amit 2003:107).

Bankacilik sektoriinde bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanimi ile orgiitsel ve stirecsel
yapilarda da degisiklikler yasanmaya baslamistir. Banka subelerindeki calisan sayisi azalmig
ancak buna karsilik mevcut personelin bilgi, nitelik ve yetkinliklerinin geniglemesi ihtiyaci
dogmustur (Pinto ve Ferreira 2010:56). insan kaynaklari acisindan bakilacak olursa,
bankacilik sektoriinde siirdiiriilebilir bir doniisiimiin ancak g¢alisan odakli bir yaklagim ile
gerceklesecegi vurgulanmaktadir. Bu dogrultuda geleneksel rollere sahip bankacilarin yerine
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yeni roller ile birlikte gorev tanimlarinin temelden degisim gosterecegi bir organizasyon
yapisinin olusacag belirtilmektedir (EY Tiirkiye, 2015).

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin yogun olarak kullanilmasi ile birlikte bankacilik sektoriinde
degisen dinamikleri Giiveng ve Yiicebalkan (2017) su sekilde 6zetlemektedir:

e Hizmet hattinda subelerden teknolojik birimlere doniisiimle birlikte islerin yapilig siiresi
azalirken is ¢esidi ve sayist artmistir.

o  Subeler kiigiiliip sube sayisi artarken, sube basina ¢alisan sayisi azalmig ve operasyon
merkezleri bliytimiistiir.

o Isgiicii agisindan yas ortalamasmin diistiigii ve kadin istihdaminin arttigi, kapsamh ve
karmasik teknolojiyi kullanabilecek isgiiciine talebin genisledigi goriilmiistiir.

e Is modelleri ve is yapis sekillerinin degisimiyle birlikte otokontrol, rotasyon, is
genislemesi, katilime1 yonetim, kurum igi egitimler yayginlagmustir.

Ozetlemek gerekirse; teknolojik yeniliklerle birlikte mevcut yapiya yeni boliimler eklenerek
miisterilere alternatif araglar ve tiriinler sunulmasi miimkiin olmus, daha genis ve yeni miisteri
kitlesine ulagilmasina zemin hazirlanmistir. Bankacilikta sunulan hizmetlerin hizlanmasi,
islem maliyetlerin azalmasi ve hatta ¢ogu hizmetlerin bankalara gitmeye gerek kalmadan
internet ve mobil bankacilik araciligi ile gerceklestirilmesi saglanmistir. Boylece miisteri
memnuniyeti ve devaminda da miisteri sadakatinin artmasi hedeflenmistir. Finansal ve teknik
yenilikler, bankalardaki bilgi akis sisteminin standartlasmasina, etkinligin saglanmasina, ayni
islemlerin tekrarinin engellenmesine ve daha kisa zamanda daha fazla islem yapilabilmesine
olanak saglamis, bankacilik islemleri kolaylagsmustir. Tiirk bankacilik sektorii boylece hem
ulusal hem de uluslararasi alanda daha rekabetci ve giiclii bir yapiya kavusmustur (Isin
2006:108; Yetiz ve Ergin Unal 2018:133; Ghasemi vd., 2011).

Diger taraftan, sunulan yeni finansal {irlin ve hizmetler risk, belirsizlik ve karmasiklik
derecelerinin artirmasina neden olmaktadir. Bununla birlikte, yeni finansal araglar ve {irlinler
olusturmak i¢in daha fazla finansman olanaklarina ve Ar-Ge c¢alismalarina ihtiyag
duyulmaktadir. Ayrica, g¢alisanlarin yenilikleri tanimalari, benimsemeleri ve kullanilan
teknolojilere hakim olmalar1 igin egitim maliyetleri ortaya ¢ikmaktadir (Abbas vd., 2014).
Teknolojik yeniliklerin getirdigi yeni araglarla birlikte banka subesi ve sube elemanlarina
olan talebin azalacagi ya da daha fazla uzmanlasmis kalifiye isgiicii istihdamina yonelik
ihtiyacin artacag beklenmektedir (Yetiz ve Ergin Unal 2018:133).

2.1.Teknoloji Kullanimina iligkin Literatiir Taramasi

Bilgisayar sistemlerinin geligmesi, internet kullaniminin yayginlagmasi insan yasaminda
teknoloji kullanimi iizerinde belirleyici olmaktadir. Bireysel agidan teknoloji kullaniminin
insan yasamini kolaylastirma 6zelligi 6n plana ¢ikarken, orgiitsel yaklasimlara gore teknoloji
kullaniminin daha iyi is ¢iktilar1 olusturarak performans ve karlilik iizerinde etkili olmasi
hedeflenmektedir. Bu kapsamda, ilgili literatiirde teknoloji kullanimina yonelik olusturulan
kuramlarda kullanima yo6nelik davranislar ile iligkili faktorler irdelenmistir.

Fishbein ve Ajzen (1975) tarafindan sosyal psikolojide insan davranisini agiklamak igin
olusturulmug Sebeplendirilmis Davranig Teorisine gore, kisinin belirli bir davraniga yonelik
performansi (teknoloji kullanimi) kisinin o davranisi gerceklestirmeye yonelik niyeti ile
aciklanabilmektedir ve davranigsal niyet bireyin tutumu ve normlart ile iligkilidir
(Suryaningrum, 2012:113). Bu modele gore bir eyleme yonelik davranis, kisinin daha dnceki
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diisiincesi, inanc1 ve deneyiminden etkilenmektedir. Planlanmis Davranis Teorisi ise (Ajzen,
1991) Sebeplendirilmis Davranis Teorisine algilanan davranigsal kontrol degiskeninin
eklenmesiyle olugmustur. Bireyin belirli bir davranisa yonelik performansi, bireyin o
davranis1 gerceklestirmesine iliskin niyetini sekillendirmektedir. Davranigin arkasindaki
tutum ise bireysel davranisinin gerceklesmesinde olumlu ya da olumsuz yonde etkilidir. Bu
baglamda, bireyin davranisi lizerinde etkisi olan ve motivasyonel unsurlar ile davranisin
istenilen sekilde gergeklestirilmesine odaklanilmasi Planlanmis Davranis Teorisi ¢er¢evesinde
ele alinmaktadir. Doll ve Torkzadeh (1988) de bilgi teknolojilerine yonelik olusturduklar: Son
Kullanici Tatmin Modelinde, bilgi teknolojilerinin bigimi, kapsami, kesinligi, kullanim
kolaylig1 ve giincelliginin kullanim tatmini saglayacagim ifade etmislerdir. Yazarlar, bilgi
teknolojileri kullaniminin, ele alinana boyutlara iliskin kullanim tatmini ile gerceklestigi
vurgulanmaktadir.

Delone ve McLean’in (1992) Enformasyon Sistemleri Basar1 Modelinde bilgi sistemleri
kullanicilar1 ve sistem arasindaki etkilesimin ¢ikardigi sonuglar incelenmistir. Teknoloji
kullanicilarinin  memnuniyet diizeyi, sistemin oOzellikleri ve sistemin irettigi bilginin
kalitesinden etkilenmektedir. Delone ve Mclean (1992) bu modelde organizasyonel
sonuglarin olusumunda etki edebilecek tek faktoriin sistem 6zellikleri oldugunu ele aldiklar
icin sonraki yillarda gesitli arastirmacilar tarafindan elestirilmislerdir. Davis (1989) ise,
Teknoloji Kabul Teorisinde, bilgi teknolojilerine yonelik algilanan kullanighilik ve algilanan
kullanim kolayliginin sistemlerin kullanimini etkiledigini ortaya ¢ikarmistir. Davis (1993),
algilanan kullanim kolayliginin algilanan kullamighilik iizerine etkili olabilecegini
belirtmektedir. Algilanan kullanighilik; bireyin bir sistemi ya da teknolojiyi kullanmasinin
kisisel performansini arttiracagina yonelik inang¢ diizeyi olarak tanimlamaktadir. Algilanan
kullanim kolaylig1 ise bireyin bu teknolojiyi fiziksel ve mental olarak caba sarf etmeden
gerceklestirebilecegine yonelik inang diizeyi olarak ele alinmaktadir (Davis, 1993). Bireyin
teknolojiye yonelik kullanim kolaylig1 ve kullaniglilik algis1 yiiksek ise kullanim performansi
da artig gostermektedir (Richad vd., 2019). Suping ve Yizheng (2010) bankacilik sektoriinde
bilgi teknolojilerinin kullanim kolayliginin ve kullanishiligimin internet bankacilig1 islemlerine
etkisinin yani sira ¢alisanlar iizerinde de olumlu etkilerinin oldugunu vurgulayarak ve is
¢iktilarinin kalitesinin yiikseldigini belirtmiglerdir.

Bir baska yaklasima gére, Gorev-Teknoloji Uygunlugu Kurami (Goodhue-Thompson,1995)
da bilgi teknolojileri kullanilarak c¢alisgan performansimi arttirmanin yeterli olmadigi,
kullanilan bilgi teknolojileri ile gorev oOzelliklerinin de uyumlu olmast gerektigini
savunmaktadir (Bozaykut vd., 2016). Gorev ve teknoloji ozelliklerinin ahenkli olmasi,
amaglara erigsimin saglanmasina ve teknolojik yatirimlardan beklenen c¢iktilarin olusumuna
katki saglamaktadir. Son olarak, Teknoloji Kabul ve Kullanimi Birlestirilmis Modeli ise
teknoloji kullanim niyeti ve davranisinin altinda yatan etkileri de ele almaktadir. Bu modelde,
performans beklentisi, caba beklentisi, sosyal etki gibi unsurlarin davranig niyeti tizerinde etki
ederek bilgi teknolojilerine yonelik kullanim davramiginin  belirleyicisi olabildikleri
vurgulanmaktadir (Venkatesh vd., 2012).

Giliniimiiz bankacilik sektdriinde internet bankaciligi 6nemli bir dagitim kanali olarak ele
alinmaktadir. Teknoloji ile donatilmis hizmetlere yonelik yatirimlarin amacit hem yeni
miisterileri bankaya ¢ekmek, hem de mevcut miisterileri elde tutmaktir (Kaya ve Arslan,
2016:446). Pinto ve Ferreira (2010), yeni teknolojilerin bankacilik hizmetlerine etkilerini ve
yayitlimint Portekiz’in belli bir bolgesini ele alarak incelerken; iilke geneli ile de bir
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kargilastirma yapmuslardir. Benzer bir ¢alismada, Reis, Ferreira ve Barata (2013), teknolojik
yeniliklerin finansal hizmetlere olan temel etkilerini Portekiz’deki banka subeleri diizeyinde
inceleyerek ¢ikarimlarda bulunmusglardir. Buzzacchi ve arkadaglari (1995) bankacilik
sektoriinde bilgi teknolojilerinin yayilmasindan kaynaklanan yenilikleri italya bankacilik
sektoriinii inceleyerek analiz etmiglerdir. Roberts ve Amit (2003)1981-1995 yillart arasinda
yeni iriin ve siireglerin Avusturalya’daki perakende bankacilik sektdriindeki adaptasyon
stirecini inceleyerek inovasyon ile finansal performans arasindaki iligkiyi ¢esitli senaryolar
iceren hipotezlerle test etmislerdir.

Damanpour ve Gopalakrishnan (2001), Amerika’da yer alan 101 ticari bankanin 1982-1993
yillart arasinda gergeklesen yeniliklere ait verilerini kullanarak bir ¢aligma yiiriitmiiglerdir.
Uriin yeniliklerinin siire¢ yeniliklerine oranla daha yiiksek oranda ve hizda gerceklestigi,
yiliksek performansa sahip bankalarin {irtin ve siire¢ yeniliklerini diisiik performansa sahip
bankalara gore daha esit bir sekilde gergeklestirdigi seklinde bulgulara ulagsmislardir.

Liao ve Cheung (2002), finansal bir yenilik olan internet tabanli bankaciliga yonelik tiiketici
tutumlarin1 6lgmek ve talep tarafindaki uygulanabilirligi ve beklentileri kesfetmek icin bir
analiz yapmislardir. Analiz sonucunda; dogruluk, giivenlik, islem hizi, kullanict dostu olma,
kullanici katilimi ve rahatliga iliskin bireysel beklentilerin en 6nemli kalite nitelikleri oldugu
ortaya ¢ikmuistir.

Yetiz ve Ergin Unal (2018) Tiirkiye’deki bankacilik sistemindeki finansal yeniliklere bagl
olarak gelistirilen iirlin ve siire¢ yeniliklerini biitiinsel bir bakis agisiyla degerlendirerek,
olumlu ve olumsuz taraflarini irdelemis ve 6nerilerde bulunmustur. Benzer bir ¢alisma da Isin
(2006) tarafindan gergeklestirilmistir. S6z konusu ¢aligmada, teknoloji araglarinin bankacilik
sektoriinde uygulanabilirligi (kredi kartlari, ATM, internet bankaciligi, EFT, SWIFT vb) 22
banka iizerinden degerlendirilmistir. Bankacilik sektoriinde teknoloji ile isgiicli arasindaki
iliskiye deginen Giiveng ve Yiicebalkan (2017), bir bankanin caliganlari ile miilakatlar
yapmuglar, ardindan da elde edilen veriler dogrultusunda c¢esitli uzmanlarla goriismeler
gerceklestirerek teknolojik doniistimiin isgiicline yansimalarini analiz etmislerdir. Uzun ve
Berberoglu (2018) da internet bankaciliginin, bankalarin finansal performansina olumlu
katkisinin oldugunu saptamislardir. Erol ve arkadaslart (2015) bankalarda bilgi teknolojileri
kullaniminin iglemlere yonelik hizlilig1 arttirmakla birlikte maliyet minimizasyonu saglayarak
kontrol mekanizmasini giiclendirdigini belirtmektedir. Ayrica, bilgi teknolojileri kullanimu,
personel, kirtasiye, kira ve reklam gibi cesitli giderlerin azalmasinda da etkili olmaktadir
(Aytar vd., 2012:4). Bununla birlikte bilgi teknolojileri kullanilarak yapilan bankacilik
islemlerine yonelik iicretlerden edilen gesitli gelirler de bankalarin finansal performansina
katki sunmaktadir (Erol vd.,2015:19).

Mocetti ve arkadaslar1 (2017) Italya’da yiiriittiikleri arastirmalarinda bilgi ve iletisim
teknolojileri kullanimi ile yetki devri gilicii arasinda pozitif bir iliskinin oldugunu
saptamislardir. 142 banka ¢aligani iizerinde yiiriitiilen baska bir aragtirmada bilgi ve iletisim
teknolojileri kullanimin ¢aligsanlarin performansi, is tatmini, iiretkenlikleri iizerinde pozitif
etkiye sahip olduklari ortaya ¢ikarilmistir(Oo0,2018). Nath ve arkadaslar1 (2013) 6zel ve kamu
bankalarinda ¢alisan 238 caligsan iizerinde yiiriittiikkleri arastirmalarinda, bilgi ve iletigim
teknolojilerine iliskin kullanim kolayligiin kullanim tutumu {izerinde pozitif etkisi oldugunu
saptamiglardir. Malik ve Sattar (2017) ise kamu ve 6zel bankalarda calisgan 252 caliganin
katilimiyla gerceklestirdikleri arastirmalarinda calisanlarin teknolojiye yonelik algilari ile
orgiitsel performans arasinda iliski oldugu sonucuna ulagmiglardir. Ku ve Ye’de (2010)
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benzer katilimer grubunda yaptigi arastirmalarinda performans ve teknoloji kullanimina
yonelik alg1 arasinda iliski oldugunu ortaya ¢ikarmustir.

Baska bir c¢aligmada, Abbas ve arkadaslar1 (2014) 32 banka ¢alisgam1 ile miilakat
gerceklestirmis ve elde edilen bilgileri analiz etmislerdir. Caligma sonucunda, bilgi teknoloji
kullaniminin bazi isleri otomatiklestirerek kolaylik sagladigi saptanmigtir. Calisanlarin giinliik
islere yonelik islem siirelerinin azaldigi vurgulanmistir. Calisan performansinin arttigi
belirtilmistir. Kullanici dostu teknoloji kullaniminin isleri kolaylastirarak faaliyetlere iliskin
kontrol sayisimi azalttigi ifade edilmistir. Calismada, yeni teknolojilere ydnelik egitim
ihtiyacinin iyi yonetilmesi gerekliliginin de alti ¢izilmistir. Miilakata katilan calisanlarin
biiyiik kismi bankacilik islemlerinde kullanilan teknolojilere yonelik verilen egitimlerden
tatmin olmadiklarini ve kullanim esnasinda zorluklar yasadiklarini dile getirmislerdir. Richad
ve meslektaglart (2019) ise Endonezya’da yiiriittiikleri ¢alismalarinda bankacilik sektdriinde
kullanilan bilgi teknolojilerinin yenilikei, kullaniglt ve kullanim kolayligina sahip olmasinin
teknolojik tirtinlerin kullanim niyetini etkiledigini saptamislardir.

3. METODOLOJI

Bankalar ekonomide finansal aracilik fonksiyonu kanaliyla fon fazlasini fon agigi olan
verimli alanlara yonlendirerek kaynaklarin etkin bir sekilde kullanimi saglayan kurumlardir.
Tiirkiye’de bankacilik sektorii finansal piyasalar iginde fon akisini gergeklestiren rekabetgi
sektdrlerin baginda gelmektedir (Yetiz ve Ergin Unal 2018:123). Ayrica, diger iilkeler gibi
Tirkiye’de de sanayi isletmelerinin kurulmasi ve gelisiminde, ticari hayatta is ve islemlerin
bir giiven ortamu igerisinde, kolay ve saglikli bir sekilde yiiriitilmesinde, kurumsal ihtiyaclar
disinda bireylerin de 6deme, mevduat, kredi, tasarruf, transfer gibi islemlerinde banka
sisteminin énemli bir rolii bulunmaktadir. Sunulan hizmetler ve bilango yapisi itibariyle Tiirk
bankalar1 son derece giicli ve o6zerk kurumlardir (Stmer 2016:505). Bununla birlikte,
Tiirkiye’de bankacilik sektdrii biiyiime agamasinda olup ve bu durumun istikrarlt bir bigimde
devam edecegi distniillmektedir (Yetiz 2016:116). Tirkiye’de teknolojik bankaciligin
geligimini heniiz tamamlamamis oldugu ve bu durumda teknolojik gelisimin finansal okur-
yazarligin disiikligi nedeniyle belirli bir kesime ulastigi soylenmektedir (Giiveng ve
Yiicebalkan 2017:42). Bu nedenle bu calismada bankacilik sektorii ele alinmis ve bilgi
teknolojileri kullanimina yonelik etkilerin neler oldugu saptanmaya ¢alisilmistir.

Bu ¢aligmanin ana amaci teknolojik yeniliklerin bankacilik sektoriinde finansal hizmetlerdeki
esas etkilerini ortaya ¢ikarmaktir. Bu sebeple, dogru bir analiz yapabilmek maksadiyla
literatiirden elde edilen soru formu vasitasiyla veri toplama amaglanmistir. Teknolojik
yeniliklerin bankacilik sektdriindeki etkilerinin gergeke¢i bir analizi igin ¢esitli bankacilik
operasyonlarini gerceklestiren ve miisteri ile direkt temasta olan banka calisanlarinin katilimi
hedeflenmistir. Bankacilik sektdriinde Mart 2019 verilerine gore 53 banka faaliyet
gostermektedir. Mevduat bankalar1 sayisi 34, kalkinma ve yatirim bankalar1 sayis1 13, katilim
bankalar1 sayisi 6'dir. Toplam sube sayis1 ise 10.412°dir (Tiirkiye Bankalar Birligi, 2019). Bu
kapsamda, Edirne ilinde faaliyet gosteren mevduat bankalarmin ¢alisanlari aragtirmanin
evrenini olusturmaktadir. Tiirkiye Bankalar Birligi 2018 yili verilerine gore Edirne’de
bankacilik sektoriinde ¢alisan sayisi 769°dur. Yapilan 6rneklem formulasyonu (Bartlett vd.,
2001) sonucunda 13 bankanin farkli subelerinde faaliyet gosteren ¢alisanlara 350 adet anket
formu kolayda ornekleme yontemi ile dagitilmistir. 10 giin sonunda elde edilen anketler
incelenmis ve 246 anket verisinin uygun olduguna karar verilmistir.
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Arastirmada kullanilan soru formu Reis, Ferreira ve Barata’min (2013) ¢alismasindan
uyarlanmistir. S6z konusu soru formu dért boliimden olusmaktadir. {1k boliimde bankacilikta
finansal hizmetlerdeki teknolojik yeniliklerle ilgili mevcut durumun tespit edilmesine yonelik
sorular yer almaktadir. ikinci béliimde ise, yeni teknolojilerin kullanimi ve banka
calisanlarina etkisine iliskin sorular bulunmaktadir. Ugiincii boliim, bankacilik sektoriinde
gelisme asamasindaki yenilik¢i egilimlerle ilgili tahminlere ayrilmistir. Kullanilan dlgekte yer
alan ifadelere katilim diizeyini belirlemek amaciyla Besli Likert Sisteminden faydalaniimistir
(1-En disiik 6nem derecesi tanimlarken, 5-en yiiksek 6nem derecesini ifade etmektedir). Son
boliimde de, soru formunu yanitlayan katilimer bilgilerine ydnelik tanimlayict sorular
mevcuttur. Ayrica bazi sorularda katilimcilara segenekler sunulmustur. Elde edilen veriler
diizenlendikten sonra olusturulan tablolar yardimiyla calismanin sonuglart bankacilik
sektoriinden bir uzman goriisiiyle tekrar degerlendirilmistir.

Demografik verilere iligkin bilgiler incelendiginde; katilimcilarin yaklasik yarist (47%) 31-40
yas araliginda olup bu grubu (33%) 25-30 yas aralig1 izlemektedir. Katilimeilarin biiyiik bir
kismi lisans mezunu (79%) olup ardindan 6n lisans (11%) ve yiiksek lisans (9%) mezunlari
gelmektedir. Banka calisanlarinin egitim alanlar1 incelendiginde ilk sirada Ekonomi/iktisat
(48%) alan1 yer alirken ikinci swrada Isletme/Yonetim (38%) alam bulunmaktadir.
Miihendislik alaninda egitim alanlarin orani ise (4%) disiiktiir. Son olarak katilimcilarin
%431 kadindir.

Tirkiye Bankalar Birligi (2019) verilerine gore, sektordeki toplam ¢alisan sayis1 190.908 kisi
olup, kadin ¢alisan orani yiizde 51, erkek calisan orani ise yiizde 49’dur.Bankacilik
sektoriinde calisanlarin yiizde 78’1 yiliksekogretim kurumlart mezunu, yiizde 8’1 ise yiiksek
lisans ve doktora yapmus kisilerden olugmaktadir. Bu oran orta dgretim igin yiizde 13’tiir.
Arastirmanin demografik sonuglari ile Tiirkiye Barolar Birligi verilerinin benzer nitelikte
oldugunu s6ylemek miimkiindiir.

3.1. Bulgular
3.1.1. Mevcut Durumun Belirlenmesi

Bankacilik sektoriinde teknoloji kullanimina y6nelik mevcut durumun belirlenmesi amaciyla
yapilan bu arastirmada kullanilan soru formunda yer alan 6l¢ek ifadelerine iliskin katilimci
goriisleri frekans ve yiizde dagilimlari ile belirlenmistir. Bu dogrultuda, arasgtirmanin neden-
sonug iliskisini ortaya koyan bir arastirma olmadigi, mevcut durum tespitini ortaya koymay1
hedefleyen bir ¢caligma oldugunu belirtmek gerekir.

Soru formunda ilk boliimde yer alan ilk soru banka calisanlarinin her bir elektronik dagitim
kanalina verdigi dnemi tanimlama amacini tasimaktadir. Tablo 1’de goriildiigii iizere ¢ok
tercih edilen dagitim kanali internet olmustur. Ardindan mobil cihaz ve ATM gelmektedir.
Miisterilerin ¢esitli bankacilik iglemlerini gerceklestirebilmek amaciyla banka subelerini
ziyaret etme durumlar gittikge azalmakta, bu durum banka g¢alisanlarinin ¢alisma rutinlerini
ciddi oranda etkilemektedir. Bankalar bilingli bir strateji giiderek bazi rutin operasyonlart i¢in
subeden islem yapmayarak miisterilerini elektronik dagitim kanallarma yonlendirerek bu
durumu desteklemektedirler.
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Tablo 1. Bankacilik faaliyetlerindeki elektronik dagitim kanalina verilen 6nem derecesi

1 2 3 4 5

Ort | Mod | Std.S. | N % N % N % N % N %
ATM 405 | 5 1,11 8 3,3 19 | 7,7 41 | 16,7 | 64 | 26 114 | 46,3
Extranet 293 |1 1,5 67 | 27,2 | 33 | 134 | 51 | 20,7 | 42 | 17,1 | 53 215
Internet 458 | 5 0,84 2 0,8 6 2,4 26 | 106 | 51 | 20,7 | 161 | 65,4
Mobil 439 |5 091 |5 |20 |6 |24 |25 102 |63 | 256|147 |598
cihaz
Telefon 347 | 5 1,31 19 (7,7 52 | 21,1 |38 | 154 | 68 | 27,6 | 69 28

Elde edilen ortalamalara iliskin 6nem dereceleri incelendiginde, Internet seceneginin 4,58 ve
Mobil cihaz segeneginin 4,39 degerini aldig1 goriillmektedir. Her iki segenek de bankacilik
islemlerinde artan oranda tercih edilen se¢encklerdendir.

[k boliimiin ikinci sorusunda, bu elektronik dagitim kanallarindan hangisinin son bir yil
iginde en gok bilyiime ve gelismeyi gésterdiginin ortaya gikarilmasi amaglanmustir. i1k soruya
verilen cevaplara benzer sekilde en ¢ok mobil cihaz(n=113) segenegi isaretlenmistir. Bu
secenegi internet (n=98) izlemektedir. Her iki kanal i¢in de kullanim olanaklar1 yeni
teknolojilerin etkisiyle siirekli gelisme gostermekte, bankacilik islemleri daha ¢ok bu kanallar
vasitasiyla gerceklestirilmektedir. 22 katiimci ATM’yi isaretlerken, 8 katilimc1 da
Extranet’in biiyiime kaydettigini diisiinmektedir. Verilen segeneklerden en diisiik degeri
telefon almig(n=4), bir katilimci1 da diger segenegi altinda sube segenegini(n=1) eklemistir.

Reis, Ferreira ve Barata’nin (2013) Portekiz’in bir bdlgesinde yaptiklart benzer ¢aligmanin
sonuglarda bundan yaklasik 6 sene once ilk sirada ATM yer almakta onu Internet secenegi
izlemekte ve mobil cihaz segenegi gerilerde kalmaktadir. Ancak bugiin geldigimiz noktada bu
durum degigmistir. Mobil cihaz ilk siraya yerlesmis, ATM secenegi gerilemistir. Bunun en
biiylik sebebi mobil cihazlarin oldukc¢a yayginlagmasi sonucunda subeye gitmek yerine
bulundugu bdlgeye en yakin ATM’yi tercih eden miisterilerin artik ATM’ye de gitmedigi ve
bulundugu yerden mobil cihazim1 kullanarak bankacilik islemlerini dijital olarak
gergeklestirebilmesi olarak goriilmektedir. Elbette ki bu durumu saglayan ana unsur, arka
plandaki teknoloji ile birlikte mobil cihazlarda kullanilabilen bankacilik uygulamalarinin
gelistirilmis olmasidir.

flk béliimiin son sorusu, banka galisanlarimin giinliik faaliyetlerinin bir pargasi olarak hangi
faaliyetlerin teknolojiye daha ¢ok bagli olduguna yonelik diisiinceleri ile ilgilidir. Bu soru igin
verilen sekiz segenekten en fazla dordiiniin isaretlenmesi istenmistir. Elde edilen cevaplar
Tablo 2’de yer almaktadir.
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Tablo 2. Yeni teknolojilere yiiksek diizeyde bagh olan bankacilik islemleri

N %
Bakiye sorgulama, hesap hareketleri 171 18,6
Aktivasyon, bilgi sorgulama ve kart operasyonlar 164 17,8
Kurum édemeleri (6r.gelir vergisi, KDV, damga vergisi) 152 16,5
E-mail ve SMS ile planlanan transfer uyarilari ve édemeleri 124 13,5
Hizmet odemeleri 112 12,2
Ulusal ve yabanci transferler 99 10,8
Hareket raporlarinin excele aktarimi 60 6,5
Cek istegi ve iptalleri 35 3,8
Diger (Liitfen belirtiniz................c.ccveeees e ee ... 3 0,3

Yukaridaki veriler degerlendirildiginde, sirasiyla bakiye sorgulama, hesap hareketleri;
aktivasyon bilgi sorgulama ve kart operasyonlari, kurum 6demeleri; E-mail ve Sms ile
planlanan transfer uyarilar1 ve 6demeleri iglemlerinin teknolojiye bagimliliginin en yiiksek
dort islem oldugu goriilmektedir. Bunun yani sira ¢ek istegi ve iptalleri de glinimiizde 6deme
yontemi olarak ¢eklerin kullaniminin azalmasiyla orantili olarak son sirada yer almstir.

3.1.2.Yeni Teknolojiler ve Calisanlara Etkileri

Soru formunun ikinci kisminda yer alan ifadeler vasitasiyla, bilgi ve iletisim teknolojilerinin
banka calisanlarina ve gerceklestirdikleri bankacilik faaliyetlerine etkisi sorgulanmaya
calistlmistir. Bu dogrultuda ilk soruda en ¢ok etkilendiklerini diisiindiikleri dort faaliyeti
secmeleri istenmistir. Tablo 3’de verilen cevaplar en yiiksek puan alandan en diisiik puan
alana dogru siralanmustir.

Tablo 3. Banka ¢alisanlarimin bilgi ve iletisim teknolojilerinden en ¢ok etkilendigini diisiindiikleri
bankacilik faaliyetleri

N %

Kredi 199 | 20,8
Uygulamalar 165 | 17,2
Isleme ve veri yonetimi 162 | 16,9
Hizmetler 149 | 15,6
Muhasebe 129 | 135
Uluslararasi operasyonlar | 102 | 10,5
Hazine 53 |55

Verilen cevaplar incelendiginde ilk sirada kredi faaliyeti bulunmasina karsin alt siralarda yer
alan diger faaliyetlerle aralarinda ¢ok biiyiik farklar olmadig1 goriilmektedir. Bilgi ve iletisim
teknolojilerinin en az etkilendigi diislinlilen faaliyet ise hazine olarak yer almaktadir.

232



ALANYA AKADEMIK BAKIS DERGISI 4/2 (2020)

Cevaplar sonucunda banka calisanlari, giinliik islemlerinin ¢ogunun bilgi teknolojileri
kullanimindan etkilendigini diigiinmektedir.

Bir sonraki soru bilgi ve iletisim teknolojilerinin giinliik faaliyetlere getirmis oldugu en biiyiik
avantajin ortaya ¢ikarilmasi amacini tasimaktadir. Elde edilen cevaplara gore, s6z konusu
avantajlar; verimlilik, hatalarda diisiis, isteklendirme, kalite ve hiz olarak sunulmustur. Bu
soruya verilen cevaplar incelendiginde, banka calisanlarinin yaris1 (50,8%) hiz yanitini
vermistir. Buradan anlagilmaktadir ki, banka calisanlari i¢in teknolojinin mevcut bankacilik
faaliyetlerine getirdigi en biiylik fayda islemlerin daha hizli gergeklestiriliyor olusudur.
Boylece bilgi ve iletisim teknolojileri, her gecen giin artan hizmetler ve yogunlasan is
temposu i¢in zaman kazandirmaktadir. Geriye kalan segenekler ise verimlilik (25,2%), daha
az hata (13,8%), kalite (7,7%) ve motivasyon (2,4%) olarak dagilim gostermektedir.

Banka calisanlarina bilgi ve iletisim teknolojilerinin getirdigi en biiyiik avantajin ardindan en
biiylik dezavantajin ne oldugu sorulmustur. Dezavantajlar arasinda en yiiksek oran insan
temas1 kaybina (41,1%) ait olmustur. Insan temasi kaybma iliskin dezavantajmi sirasiyla,
yiiksek diizey istek ve gereksinimler (20,3%), azalan 6zerklik (13%), stirekli 6grenme ihtiyaci
(10,2%), is yiikii artist (8,9%) ve yerine getirilecek gorevlerde degisim (6,5%) izlemistir.
Insan temasi kaybinin agik arayla en biiyiik dezavantaj olmasinin nedeni bilgi ve iletisim
teknolojileriyle banka subesine gitmeye gerek kalmadan, herhangi bir banka personeliyle
goriismeden miisterilerin sanal bir sekilde islemlerini kendi baslarina gergeklestirebiliyor
olmalarindan kaynaklanmaktadir. Ozellikle rutin islemlerin yapilmasinda (bakiye sorgulama,
para transferi, iban sorgulama gibi) miisteri mobil cihaz veya internet gibi elektronik dagitim
kanallari1 kullanarak islemini ¢alisan ile temasa ge¢meden yapabilmektedir. Nadir olarak
telefon bankaciliginda veya internet iizerinden iglem yaparken kullanilan anlik mesajlagma ile
banka personeli ve miisteri kontag: kurulabilmektedir. ikinci siradaki dezavantaj ise yiiksek
diizey istek ve gereksinimler olarak belirtilmistir. Rekabetin de etkisiyle bilgi ve iletisim
teknolojileri kullanimiyla sunulan hizmet ve olanaklar miisterilerin daha da talepkar olmasina
yol agabilmektedir. Bununla birlikte, kullanilan teknolojilere yonelik dgrenme ihtiyaci da
ortaya ¢ikmaktadir. Tercih edilen teknolojilerin kullanict dostu olmasi ve kullanim kolaylig1
ve kullanisghilik 6zelliklerine de sahip olmasi gerekmektedir. Kuramsal gergevede ele alinan
modeller de teknoloji kullaniminda bu 6zelliklerin uyumlulugunu savunmaktadir (Davis,
1993; Goodhue ve Thompson,1995)

Katilimeilara bilgi ve iletisim teknolojileriyle birlikte banka ¢alisanlarmin giinliik
faaliyetlerinin hangi yonden degistigine dair bir soru yoneltildiginde verilen cevaplardan ilk
siray1 ¢ok yonliilik segenegi (37,8%) almistir. Ardindan en ¢ok verilen cevap ise, hizmet
hacmi  (32,9%) olmustur. ilk iki swray1 paylasan bu cevaplar ashinda birbirini
tamamlamaktadir. Hizmet uyarlamasi (25,2%) ise Uglincii siradadir. Bankalarin verdigi
hizmetler ¢esitlendik¢e yapilan islemlerin sayisi da yiikselmektedir. Bundan 5 yil dncesiyle
kiyaslandiginda bugiin gerek banka subelerinden gerekse elektronik dagitim kanallarindan
gerceklestirilebilen bircok yeni islem bulunmakta, bu islemlerin sayisi bankalar arasi
rekabetin de etkisiyle her gegen giin artmaktadir. Son sirada ise diigiik bir oranla ¢alisma
saatleri (4,1%) gelmektedir. Bu durumda banka ¢alisanlarinin bilgi ve iletisim teknolojilerinin
etkisiyle caligma saatlerinde bir degisiklik olmadigini diistindiiklerini soylemek miimkiiniidiir.

Elbette ki teknolojik yenilikler emek yogun bir sistemden makine veya bilgisayar yogun bir
sisteme gecisi saglamaktadirlar. Bu durum banka calisanlar1 acgisindan disiiniildiigiinde,
katilimcilara bilgi ve iletisim teknolojilerinin kariyerleri agisindan ne tiir bir etkisi oldugu
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sorusu yoneltilmistir. Verilen cevaplar incelendiginde, banka calisanlarinin yarisindan fazlasi
bu durumu daha iyi nitelik (43,1%) ve kariyer gelisim firsat1 (23,2%) olarak gormektedirler.
Bu acidan bakildiginda, bankacilikta teknoloji gelistikge mevcut ¢alisanlar arasindan daha iyi
ozelliklere sahip olanlarin 6n plana ¢ikacagi ve onlar agisindan kariyerlerinde avantajli
durumlar olusacagi sonucu ¢ikarilabilir. Diger taraftan, katilimcilarin bir kismu da igsizlik
(24%) ve kariyer durgunlugu (9,8%) cevabimi vermislerdir ki istenen ozelliklere sahip
olmayan mevcut ¢aliganlar agisindan da isten ¢ikarilma veya kariyerinde yiikselememe gibi
sonuglarla karsilagilmasi muhtemel olacaktir. Bu durum da banka caliganlarinin kariyerleri
acisindan teknolojik yeniliklerin olumsuz tarafin1 gostermektedir. Ayrica gegmis yillara ait
bankacilik verilerine bakildiginda da, banka subelerindeki toplam ¢alisan sayisinin ge¢mis
yillara gore bir diisiis egiliminde oldugu da goriilmektedir.

Bilgi ve iletisim teknolojileriyle birlikte gerceklesen degisimin olumsuzluk seklinde algilanan
bir yonii de bankacilik faaliyetlerinde giiven sorunudur. Bu nedenle banka caliganlarina
yoneltilen bir sonraki soru bankacilik sektoriinde hangi alanlarda giivensizlik durumu gelistigi
olmustur. Verilen seg¢encklerden en ¢ok dordiinii segmeleri istenen banka calisanlarinin
cevaplart Tablo 4’de 6zetlenmektedir.

Tablo 4. Banka ¢alisanlarinin bilgi ve iletisim teknolojileriyle birlikte giivensizlik durumu
gelistigini diisiindiikleri alanlar

N %
Isgiicii yapist 144 15,4
Yeterlilikler ve beceriler 139 14,9
Istihdamda istikrarsizlik 129 13,8
Faaliyet ve ig 123 13,2
Terfi ve kariyer geligimi 121 13
Isin fiziki ortami 102 10,9
Verimlilik 89 9,5
Is ilanlarinda istikrar 86 9,2

Tablo 4 incelendiginde, banka g¢alisanlarinin giivensizlik gelistigini diisiindiikleri alanlarin
baginda iggiicii yapis1 gelmektedir. Bilgi ve iletisim teknolojileri ile bir¢cok islem elektronik
dagitim kanallarina devredilerek mevcut personelin gergeklestirdigi islerin yapisinin siirekli
degismesi giindeme gelmektedir. ikinci sirada, yeterlilikler ve beceriler gelmektedir. Rutin
islemler miisteriler tarafindan agirlikli olarak banka subesine gitmeden gergeklestirilmekte,
rutin olmayan ve karmasik yapidaki islemler i¢in de banka subelerine basvurulmaktadir. Bu
durumda sube personelinin ¢esitli egitimlerle kendini siirekli gelistirmesi gerekmektedir.
Verilen diger cevaplar da birbirine yakin puanlar almistir. Yukarida sayilan agiklamalar
isttihdamda istikrarsizlik segenegi i¢in de gecerlidir. Hizli teknolojik gelismeler, yeni personel
istihdamini azaltma yoniinde rol oynamaktadir.

234



ALANYA AKADEMIK BAKIS DERGISI 4/2 (2020)

3.1.3. Bankacilik ve Yenilik

Soru formunun {igiincli grubunda yenilik¢i egilimlerle ilgili tahminlere ayrilan sorular,
teknolojik yeniligin bankacilik iiriin ve hizmetlerindeki etkisini ortaya ¢ikarmay1
hedeflemektedir. Bu dogrultuda, ilk soru hangi ATM operasyonunun insan kaynaklarinin
giinliik rutinine daha ¢ok etkisi oldugunu tanimlamaya yonelik olmustur. Bu soru igin
katilimcilarin verilen segeneklerden en ¢ok dordiinii segmeleri istenmistir. Elde edilen yanitlar
Tablo 5’de siralanmaktadir.

Tablo 5. Bankacilikta insan kaynaklariin yapilanmasina en ¢ok etkisi oldugu diisiiniillen ATM

islemleri

N %
Hesap no, IBAN sorgulama 162 17,3
Para ¢ekme 156 16,6
Hesap hareketleri 143 15,3
Bakiye sorgulama 132 14,1
Bankalararas: transferler 130 13,9
I¢ transferler 124 13,2
Direkt bor¢lar 50 53
Teslimatlar ve depozitolar 41 4.4

Verilen yanitlara gore, direkt borglar ile teslimatlar ve depozitolar segenekleri diginda kalan
diger secenckler birbirine yakin puanlar almislardir. Seceneklerde belirtilen islemler
miisteriler tarafindan siklikla yapilan islemler oldugu i¢in aralarinda biiyiik puan farkliliklar
yoktur. Ornegin para ¢ekmek icin ATM’ye giden bir miisteri ayn1 zamanda bakiyesine de
bakabilmekte veya hesap hareketlerini de inceleyebilmektedir. Ozetle, bu islemler ATM’ler
ile gergeklestirilebildigi icin miisterinin subeye gitmesine gerek kalmamakta, bu durum da
sube personeli i¢in insan kaynaklari yapilanmasini etkilemektedir.

Bir sonraki soru internet bankaciligi ile mobil bankaciligin devreye girmesiyle birlikte en ¢ok
hangi islemde disiisiin gerceklestigi hakkindadir. Verilen cevaplar Tablo 6°da
Ozetlenmektedir.
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Tablo 6. internet ve mobil bankacilik ile en ¢ok diisiis kaydedilen sube islemleri

N %
Bakiye sorgulama 56 22,8
Bankalar arasi transferler 55 22,4
Hesap hareketleri 50 20,3
I¢ transferler 33 13,4
Hizmet odemeleri 18 7.3
Direkt bor¢lar 13 5,3
Hesap no, Iban sorgulama 8 3,3
Teslimatlar ve depozitolar 8 3,3
Diger 5 2

S6z konusu islemler incelendiginde ilk {i¢ sirada bakiye sorgulama, bankalar arasi transferler
ve hesap hareketleri gelmektedir. Bunlardan bakiye sorgulama ve hesap hareketleri islemleri
birbirini genellikle tamamlayan iglemlerdir. Misteriler rutin olarak bilgi edinmek amaciyla bu
islemleri giinlin herhangi bir saati gergeklestirebilmektedirler. Bu islemler i¢in giiniimiizde
banka subesine gitmek olas1 bir hareket degildir. Transfer islemleri (6rn. eft) icin de banka
subesine gitmek zaman kaybi1 olarak goriildiigiinden tercih edilmemektedir.

Internet bankacilig1 ve mobil bankacilik hizmetleri diisiiniildiigiinde mevcut gerceklestirilen
hizmetlerde dncesine gore temel avantajin ne oldugu bir bagka soru olarak yer almigtir. Bu
sorunun {i¢ segenegi mevcuttur: etkinlik, giivenlik ve hiz. Banka calisanlar1 agirlikli olarak
hiz (74,4) cevabmi vermislerdir. Giivenlik (14,2%) ve etkinlik (11,4%) de kalan kismu
birbirine yakin oranlarda boligmistiir. Cevaplar degerlendirildiginde, hiz seg¢eneginin
¢ogunluk tarafindan tercih edilme sebebi miisterinin zaman kazanmak ve islemleri vakit
kaybetmeden gergeklestirmek icin internet ve mobil bankacilik sistemlerini benimsemis
oldugu gergegindedir. Zaten bu sistemlerin sunulmalarinin altinda yatan sebep daha kisa
zamanda daha ¢ok iglem yapilabilmesidir. Giivenlik ve etkinlik agisindan degerlendirildiginde
ise, yeni teknolojilerin eski sistemlere gore bu iki 6zellik i¢in ¢ok bilyiik bir avantaj
getirmedigi diistintilmektedir.

Bir sonraki soruda katilimcilara, bilgi ve iletisim teknolojilerinin bir {irinii olan tek
kullanimlik sifre teknolojisi i¢in miisterilerinin giiven diizeyini nasil degerlendirdikleri
sorulmustur. Tablo 7’de verilen cevaplar yer almaktadir. Genel olarak, banka calisanlar
tarafindan giiven diizeyinin yiiksek oldugu diistiniilmektedir.
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Tablo 7. Banka ¢ahisanlar: tarafindan tek kullammmlik sifre teknolojisi icin miisterilerin giiven
diizeyinin degerlendirilmesi

N %
%0-20 3 1,2
%20-40 15 6,1
%40-60 56 22,8
%60-80 82 33,3
%80-100 90 36,6

Bir bagka soruda satis ve hizmet noktasi (POS) ve mail order uygulamalarinin en biiyiik
avantajinin = ne  oldugunu ortaya ¢ikarmak hedeflenmistir.  Verilen segenckler
degerlendirildiginde ilk siray1 saglanan hizmet hizi (40,2%) almistir. Daha 6nce yoneltilen
benzer sorulardaki gibi hiz secenegi on siradadir. Ardindan miisteri memnuniyeti (33,3%)
gelmektedir. Miisteriler yaninda para tasimalarina veya para ¢ekmelerine gerek kalmadan bu
iki sistem sayesinde 6demelerini kolaylikla yapabilmektedirler. Ugiincii sirada maliyet diisiisii
(16,7%) bulunurken en diisiik pay1 subelere miisteri giriginin azalmast (9,3%) secenegi
almustir.

Bu grubun bir diger sorusu, miisteri yas grubu bakimindan degerlendirdiginizde, bilgi ve
iletisim teknolojilerine miisterilerinizin baghligini nasil yorumlarsiniz seklinde katilimcilara
yoneltilmistir. Amag¢ misterilerin yas grubu ile bilgi ve iletisim teknolojileri arasindaki
iligkiyi anlamaktir. Bu soru 1°den 5’¢ kadar Likert 6lgegi kullanilarak sorulmustur. Elde
edilen cevaplar Tablo 8’de gosterilmektedir.

Tablo 8. Yas gruplarina gore bilgi ve iletisim teknolojilerine baghlik

1 2 3 4 5

Ort | Std.S. | N % N | % N % N | % N %

21 yasindan kiigiik | 3,69 | 1,41 31 126 | 21 | 85 44 179 | 45| 18,3 | 105 | 42,7

21-25 arast 4,43 | 0,93 4 16 (1041 |22 |89 |50] 203|160 | 65
26-30 arast 4,34 | 0,82 2 08 [3 |12 |34 |138|78|317|129 | 524
31-40 arast 3,81 | 0,99 3 12 |21 |85 |67 |272 |84 341 |71 | 289
41-50 arasi 2,97 | 104 21 |85 [53]215]103 4195020319 |77
51-60 arast 2,07 | 1,09 86 | 35 99 | 402 |31 |126 |19 |77 |11 |45

61 yasindan biiyiik | 1,48 | 1,05 188 | 76,4 | 31 | 126 | 7 2,8 8 3,3 12 49

Beklenildigi iizere geng yas gruplari igin baglilik olduk¢a yiiksektir. Mod degerlerine
bakildiginda 21 ile 30 yas arast en ¢ok 5 yanit1 verilmis oldugu goriilmektedir. Bu deger yas
grubu yiikseldik¢e 1’e dogru diismektedir. Baglantili olarak yiizde degerleri de ayni sekilde
degismektedir. Geng¢ yas grubu teknolojiyle birlikte biiylidiigii i¢in bilgi ve iletisim
teknolojilerine baglilik daha fazladir. Teknolojiyle daha sonradan tanisan ileriki yas gruplari
icin aligkanlik, giiven veya ogrenme giigliigii gibi sebeplerden teknoloji bagliligi yaygin
degildir.
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Bir bagka soru yeni elektronik dagitim kanallarinin gilivenlik diizeyleri hakkindadir. Bu
soruda da 5°li Likert 6l¢eginden faydalanilmistir. Elde edilen cevaplar Tablo 9’da yer
almaktadir.

Tablo 9. Elektronik dagitim kanallarina olan giiven diizeyi

1 2 3 4 5
Ort | StdS. | N | % N | % N | % N % N %
ATM 413 1102 |7 |28 |[12]|49 |36 |146 |78 |317 | 113|459
Extranet 325|138 |42|171|32]13 47 1191 | 73 | 29,7 |52 [211
Internet 39 | 09% |5 [2 14 | 57 | 46187 102 | 415 |79 [321
Mobil Cihaz | 3,96 | 1,00 |3 |12 | 24198 [37]15 99 | 40,2 |83 | 337
Telefon 3331129 |29)118|40|163 49199 |78 |37 |50 |23

Belirtilen elektronik dagitim kanallarina duyulan giiven diizeyi, ilgili dagitim kanalinin
sunulmasi ve kullanimiyla paralel olarak degismektedir. Bu dogrultuda, ATM ilk olarak
sunulan elektronik dagitim kanali oldugu i¢in giiven diizeyinin en yiiksek algilandig: aragtir.
Banka miisterileri arasinda elektronik dagitim kanallarinin kullanimi yayginlastik¢a tercih
edilme ve giiven diizeyi de artmaktadir. Mod degerlerine bakildiginda her bir arag i¢in en ¢ok
verilen cevabin 4 oldugu goriilmektedir. Bu durumda kendi iginde degisen giiven diizeyleri
olsa da her bir elektronik dagitim kanali i¢in yiiksek seviyede giiven duyuldugunu séylemek
miimkiindiir.

Banka calisanlarina yoneltilen bir diger soruda, teknolojik yenilikleri kolaylastirdigini
diisiindiikleri faktorlerden dort tanesini se¢meleri istenmistir. Bu faktorler baglanti, miisteri
iliskisi, e-ticaret, is odaklilik, kiiresel rekabet, deger zincirinin entegrasyonu ve isi biiyiitme
arayisi olarak siralanmustir. Isi biiyiitme arayis1 disinda verilen secenekler birbirine yakin
degerler almistir. ilk iki siray1 e-ticaret (20,3%) ve miisteri iliskisi (19,4%) paylasmustir.
Ardidan is odaklilik (16,7%), deger zincirinin entegrasyonu (16,2%) ve baglant1 (15,5%)
gelmektedir.

Son soruda, banka calisanlarindan teknolojik yenilikleri engelledigini diisiindiikleri dort
faktorii segmeleri istenmistir. Bu faktorler Tablo 10°da siralanmaktadir.

Tablo 10. inovasyonu engelledigi diisiiniilen faktorler

N %
Pazar hakkinda bilgi yetersizligi 163 17,1
Teknoloji hakkinda bilgi yetersizligi 156 16,3
Uygun finansman kaynaklarinin eksikligi 154 16,1
Ekonomik risklerde artig algist 124 13
Yeni iiriinlerin miisterilerce begenilme azlig 123 12,9
Yenilik maliyetleri 120 12,6
Esnek olmayan organizasyon yapisi 116 12,1
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Verilen cevaplar degerlendirildiginde ilk iki sirada pazar (17,1%) ve teknoloji (16,3%)
hakkinda bilgi yetersizligi yer almaktadir. Yeterli bilgiye sahip olamamanin teknolojik
yenilikleri etkiledigi ve engelledigi diisliniilmektedir. Ardindan ekonomik engeller
gelmektedir. Uygun finansman kaynaklarinin eksikligi (16,1%), ekonomik riskler (13%) ve
yenilik maliyetleri (12,6%) siralanmaktadir. Diger engeller ise, yeni iriinlerin misteriler
tarafindan begenilmemesi (12,9%) ve esnek olmayan organizasyon yapisi(12,1%) olarak
belirtilmisgtir.

4. SONUC

Bankacilik sektorii teknolojik gelismelerden hizli bir sekilde paymi alarak degisim
gostermektedir. Bu degisimin arkasindaki itici giic teknolojinin yam sira yogun rekabet
ortamidir. Miisterilere daha iyi hizmet vererek sektordeki paymi arttirmak icin yarigsan
bankalar neredeyse her gecen giin yeni bir {iriin, hizmet ya da uygulama gelistirmektedir.
Buna ek olarak, Yetiz ve Ergin Unal’m (2018) da vurguladig1 gibi bankalar, sektdrde rekabet
edebilmek, pazar payini artirmak ve devamliligini karli bir sekilde devam ettirebilmek igin
finansal yenilikler kapsaminda teknolojik degisimlere hizla uyum saglayarak yeni iiriinler
gelistirerek maliyetlerini azaltmak zorundadir. Giiniimiiziin basarili bankalari, teknolojiyi
yaygin bir sekilde kullanarak katma degerli ve yenilik¢i iiriinler sunan, degisimi etkin bir
sekilde yonetebilen ve miisteri memnuniyetine énem veren bankalar olacaktir (Filiz, 2016;
Ucgkun vd., 2016; Aldas-Manzano vd., 2009; Isin 2006)

Banka calisanlarinin katilimiyla teknolojik yeniliklerin bankacilik hizmetlerine etkilerinin
arastirildig1 bu ¢alismanin sonuglarini ii¢ béliimde degerlendirmek miimkiindiir. {1k béliimde
mevcut durum sorgulanmustir. Elektronik dagitim kanallarimi 6nem derecesine gore
siralandiginda, ilk sirada “internet” yer almaktadir. Interneti, mobil cihaz ve ATM takip
etmektedir. Birkag yil 6ncesinin en ¢ok tercih edilen dagitim kanali olan ATM (Reis, Ferreira
ve Barata, 2013) biraz gerileyerek yerini internete birakmistir. Ciinkii son yillarda en ¢ok
biiylime mobil cihaz ve internette olmustur. Bu araglar sayesinde siklikla yapilan islemler;
bakiye sorgulama, hesap hareketleri, kart iglemleri, kurum o&demeleri ve transferler
seklindedir. Oncesinde subeye giderek gerceklestirilen birgok rutin islem yeni teknolojiler
sayesinde miisterinin yerinden kalkmadan gerceklestirebilecegi, bu sayede hem miisteri hem
de banka ag¢isindan zaman kaybettirmeyen islemlere donlismiistiir.

Ikinci béliimde, yeni teknolojiler ve calisanlara etkileri sorgulanmaktadir. Bilgi ve iletigim
teknolojileri ile bankalar biinyesinde bir¢ok operasyon etkilenmistir. Kredi islemleri,
uygulamalar, isleme ve veri yonetimi, hizmetler en ¢ok etkilenen operasyonlar olurken, bu
operasyonlarin yapilis sekli ile birlikte c¢alisanlarin durumlari da etkilenmektedir. Banka
calisanlar1 daha hizli, verimli ve daha az hata yaparak bu operasyonlar: yerine
getirmektedirler. Bu avantajlarin yani sira insan temasi kaybi, istek ve gereksinimlerin
artmasi, azalan 6zerklik, siirekli 6grenme ihtiyaci, is yiikii ve yerine getirilecek gdrevlerin
artist gibi olumsuzluklar da giindeme gelmistir. Tim bunlar banka c¢alisanlarinin
gergeklestirdigi islemlere ¢ok yonliiliik getirmekte ve hizmet hacmini arttirmaktadir. Caligma
saatlerinde biiylik bir degisiklik olmamis ancak miisterilerin taleplerinin artmasi ve yeni {iriin
ve hizmetlerin sunulmasi sebebiyle bir¢ok rutin islemin elektronik dagitim kanallar
vasitasiyla miigterilerce yapilmasina karsin banka c¢alisanlarinin yogunlugu azalmamis, aksine
artmigtir. Bununla birlikte, banka c¢alisanlarinin kariyerleri agisindan bir degerlendirme
yapilacak olursa, emek yogun bir sistemden teknoloji yogun bir sisteme gecilmesiyle
personelin niteliginin gelismesi, mevcut personel igin Kariyer firsatlar1 olusumu gibi pozitif
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durumlar meydana getirmistir. Ozellikle iyi egitimli ve gen¢ c¢alisanlar icin bu durum
avantajlidir. Ancak diger taraftan, istenen oOzellikleri karsilamayan calisanlar icin kariyer
durgunlugu ve issizlik gibi sonucglarla da karsilagilmaktadir. Bu nedenle, isgiici yapisi,
istihdam, terfi ve kariyer gelisimi acisindan banka calisanlarinda giivensizlik durumu
gelismektedir.

Calismada teknolojik yeniliklerin etkisiyle bankacilik hizmetlerindeki egilimler de
incelenmistir. Ik olarak ATM kullammuyla gerceklestirilen islemlerin insan kaynaklarimin
yeniden yapilanmasindaki rolii sorgulanmistir. Bu islemler ATM kanaliyla yapilarak sube
personelinin zamanint baska islemlere ayirmasi veya farkli bankacilik operasyonlarinda
kendini gelistirmesi miimkiin olmaktadir. Benzer sekilde internet bankacilifi ve mobil
bankacilik sayesinde bu islemler i¢in subeye gitmeye gerek kalmamustir. Hatta bankalar bu
durumu desteklemek amaciyla, bir takim islemleri miisteri subeye gitse bile sube personeli
tarafindan gerceklestirmemekte, miisteriyi elektronik dagitim kanallarina yonlendirmektedir.
Bu durumun en biiyiik avantaji iglemlerin daha hizli yapilmasi olmugtur. Benzer sekilde satis
ve hizmet noktast (POS) ile mail order kullanimi, saglanan hizmet hizin1 arttirmis ve miisteri
memnuniyeti saglamistir.

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin sorgulandigi bir diger konu da hizmetlere duyulan giiven
hakkindadir. Islemler yapilirken kullanilan tek kullanimlik sifre teknolojisine duyulan
giivenin de ortalamanin istiinde oldugu goriilmiistiir. Elektronik dagitim kanallarina duyulan
giiven diizeyi degerlendirildiginde ilgili dagitim kanalinin yeniligi oraninda giiven diizeyi
degismektedir. Ornegin daha eski bir sistem olan ATM’ye duyulan giiven internet ve mobil
cihaza oranla daha fazladur.

Bilgi ve iletisim teknolojilerine miigteri baghiligi ile yas grubu arasindaki iligki
sorgulandiginda ise, geng yas gruplari i¢in baghiligin yiiksek oldugu ve yas grubu yiikseldikce
bagliligin diistiigii ortay ¢ikmistir. Bunun nedeni, teknoloji ile sonradan tanigan ileri yas
gruplarinin baglilik konusunda gerek aligkanliklar gerekse 6grenme giigliigii gibi sebeplerden
sorun yagamasidir.

Son olarak, teknolojik yenilikleri kolaylastirdigi ve engelledigi disiiniilen faktorler
degerlendirilmistir. E-ticaret, misteri iligkisi, is odaklilik ve deger zincirinin entegrasyonu
teknolojik yenilikleri kolaylastiran en dnemli faktorler olarak siralanirken; pazar ve teknoloji
hakkindaki bilgi yetersizligi ile finans kaynaklarinin yetersizligi, ekonomik riskler ve yenilik
maliyetleri gibi ekonomik faktorler teknolojik yenilikleri engelleyen temel faktorler olarak
yer almustir.

Giintimiizde bankacilik sektoriindeki teknolojik yenilikler sayesinde sunulan iriin ve
hizmetler birgok kolayligi beraberinde getirmistir (Mehta, 2020). Bilgi teknolojilerinin
kullanimi1, miisteri memnuniyeti basta olmak iizere, sektor agisindan da verimlilik ve karliligi
arttirmakta, daha rekabetci bir sektdr yaratmaktadir. Miisterilerine istedigi zamanda, istedigi
yerde ve istedigi sekilde bankacilik hizmetlerini sunabilen ve teknolojik doniigiimii etkin bir
bi¢imde yonetebilen bankalar siirdiiriilebilir basariy1 elde ederek rekabet avantajina sahip
olacaktir. Tiirkiye gibi geng niifusa sahip, bilgi ve iletisim teknolojilerini yaygin bir sekilde
kullanan bir iilke i¢in bu potansiyelden yararlanarak yenilik¢i iiriin ve hizmetler sunmak
bankacilik sektoriiniin gelecegi i¢in olduk¢a dnemlidir.

Gergeklestirilen bu calismada saptanan bulgular, banka gahsanlarlmn goriiglerinden elde
edilen verilerin analizi sonucunda ortaya c¢ikmustir. Ilerleyen arastirmalarda, banka
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miisterilerinin de benzer sorulara verdigi yanitlarin degerlendirilerek elde edilen sonuglarin
karsilagtirilmasi daha kapsamli sonuglarin ortaya ¢ikarilmasina katki sunacaktir. Ayrica bilgi
teknolojileri kullanimina iliskin kuramsal cat1 ile desteklenen ve neden-sonug iligkisine sahip
analizlerin yapilmasmin da akademik ve sektorel gelisimin desteklenmesine fayda
saglayacagi ongoriilmektedir.
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