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0z

Teknoloji yogunlugunun en fazla hissedildigi sektérlerden biri olan bankacilik
sektoriinlin, bag dondiiren hizla yasanan teknolojik gelismeleri hizmetlere kisa
siirede doniistiirebildigi bilinen bir gergektir. Bankacilik sektoriinde, miisteri
talepleri ve kiiresel konjonktiiriin gerektirdigi hizmetleri sunabilmek ve g¢agin
gerisinde kalmamak igin stirekli bir rekabet s6z konusudur. Bu rekabette teknoloji
yatirimlar1 her ne kadar 6nemli ise de, insan kaynagi kullanimi Onemini hala
koruyan bir husustur. Bu ¢alismada, Tiirk Bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren
bankalara ait toplam sube sayisi, toplam c¢alisan sayisi, ATM sayisi, telefon
bankaciligina gelen c¢agri sayisi, internet bankaciligi kullanici sayisi, mobil
bankacilik kullanic1 sayisi gibi parametreler kullanilarak, ileriki doneme ait
tahminlerde bulunulmustur. Bu tahminlerden yola ¢ikarak bankalarin insan
kaynaklari stratejilerinde ise alimin ne yonde olabilecegi tartigilmistir.

Anahtar Kelimeler: Dijital Bankacihk, Calisan Sayisi, Insan Kaynaklari
Stratejileri, Gri Tahminleme.
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ABSTRACT

It is a known fact that the banking sector, which is one of the sectors where the
technology intensity is felt the most, can transform the technological developments
experienced with dizzying speed into services in a short time. In the banking sector,
there is a constant competition in order to provide the services required by customer
demands and the global conjuncture for not to stay behind the times. Although
technology investments are important in this competition, the use of human
resources is still an important issue. In this study, using parameters such as the total
number of branches belonging to banks operating in the Turkish banking sector, the
total number of employees, the number of ATMs, the number of incoming calls to
telephone banking, the number of internet banking users, and the number of mobile
banking users, the exact numbers for the future period are calculated. Based on these
estimates, it was discussed how the recruitment might be estimated in the human
resources strategies of the banks.

Keywords: Digital Banking, Number of staff, HRM Strategies, Grey System
Theory.
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GIRIS

Giiniimiizde yogun olarak kullanilan teknoloji, duraganliktan uzak, anlik gelismeleri i¢cinde barindiran bir
hal almigtir. Bu yoniiyle de teknoloji yogun is yapan sektorlerin gelismeleri yakindan takip etmesi ve her
an kendilerini guncellemesi zorunlu hale gelmistir. Bankacilik sektorii, pazarlama, teknoloji ve insan
kaynaginin her igiinii de yogun olarak kullanan bir sektordiir. Bankalar caligma stratejileri, baska
etkenlerin yaninda, bu iiclii yapmin etkisiyle sekillenmektedir. Yakin bir ge¢mise kadar, “bankalarin
alternatif dagitim kanallar1” dendiginde aklimiza telefon bankaciligi, otomatik para makinalar1 (ATM),
internet bankaciligi gelmekte iken, su anda yine internet alt yapisi ile kullanilmakta olan ve mobil
cihazlarda islerligi bulunan mobil bankacilik uygulamalar1 siklikla kullanilmaya baslanmistir. Bunun
yaninda, bankalarin pazarlama faaliyetlerinin de bu yone yoneldigi, yazili ve gorsel basin, sosyal medya
gibi kanallarla bankalarm mobil bankacilik uygulamalarimin kullanilmasi i¢in yonlendirme yaptiklar
bilinen bir gergektir.

Bankacilik, iilkemiz toplumu gibi toplumlarda, kisilerden bagimsiz diisiiniilemez. Miisteri agisindan,
kimi zaman bankanin kendisi degil, miisteri temsilcisinin kim oldugu daha 6nemli hale gelebilmektedir.
Siiphesiz, bu duruma sebep, karsisindaki kisiye duyulan giiven ve gegmisten bu yana siiregelen bankaci-
miisteri iliskisidir. Cogu zaman, banka c¢alisaninin, bulundugu bankadan farkli bir kurumda bankacilik
yapmaya devam etmesi, miisteri ile olan iliskisini yeni kurumunda da devam ettirmesi sonucunu
dogurmaktadir. Biiyiik sehirler de dahil olmak iizere, tecriibeli ¢alisan alimlarinda belirli bir miisteri
portfoyiine sahip olan ¢alisanlarin tercih sebebi olmasi, sektor i¢erisinde teamdil halini almistir. Teknoloji
ile birlikte diisiiniildiigiinde, bankalarin insan kaynaklar1 stratejilerinde ise alimla ilgili bir takim
degisiklikler de meydana gelmistir. Gliniimiizde teknolojiyi bilen ve kullanabilen, nitelikli, yeniliklere
hizla uyum saglayabilen c¢alisanlar tercih edilmeye baslanmistir. Dijital kanallarin etkinliginin giderek
artmasi, sube calisanindan ziyade “Bilgi Teknolojileri” boliimlerine insan kaynagi ihtiyacinda artis
gOstermistir.

Calismada, bankalarin dijital bankacilik uygulamalarinin neler oldugu, nasil kullanildigi ve bankalara
yanstyan maliyetleri, miisterilere yansiyan maliyetleri, olumlu yonleri ve olumsuz yonleri tartisilacak,
insan kaynaklar1 yonetim stratejilerinin bigimlerine ve 6nemine deginilecektir. Bu ¢aligmada, 2011-2017
yillart arasindaki Tiirkiye’de faaliyet gdsteren toplam banka sayisi, toplam sube sayisi, toplam ATM
sayist, bankalarin ¢agrt merkezleri aracilifiyla alinan toplam gelen ¢agr1 sayisi, toplam aktif internet
bankacilig1 ve toplam aktif mobil bankacilik kullanici sayisi temelinde Gri Tahmin yontemlerinden en
cok tercih edilen GM(1,1) Metodu kullanilarak, 2018-2023 yillar1 arasindaki degerleri tahmin edilmistir.
Elde edilen tahmini degerlere gore bankalarin insan kaynaklari stratejilerindeki ise alim konusunda ne
gibi degisikliklere yol acacagi tartisilmustir.

LITERATUR TARAMASI

Aragtirma literatiirli, miisterilerin bankacilik teknolojilerine yonelik tutumlarini anlamay1 ve boylece
gelisimsel planlama ve pazarlama igin ¢ikarimlar saglamay1 amaglayan bir¢ok ¢aligma barindirmaktadir
(Sundarraj ve Wu, 2005, s. 427). Dijital bankacilik uygulamalarindan bahsedildiginde ilk akla gelen arag
olan ATM’ler ile ilgili alan yazinda birgok caligma bulunmaktadir. ATM, bankaciligin sube digina
tagimmast i¢in ilk ortaya ¢ikan uygulamalardan biridir. Ancak yapilan ¢aligmalarin ¢ogu insan kaynaklar
stratejileri ile ilgili degildir (Hatta ve Liyama, 1991; Rogers ve Walker, 1996; Ojeka ve Ikpefan, 2011;
Korkmaz vd., 2015; Koca, 2018). Genel olarak, banka karliligi, miisteriler a¢isindan avantajlar ve ATM
ile ilgili glivenlik konularina deginildigi goriilmiistiir.

Telefon bankaciligi konusunda, bilgi teknolojileri, miisteri tanima prosediirleri, miisterilerin sube disi
bankacilik kanallarma uyum siirecleri, banka karliligina katkisi, SMS ile dogrulama islemleri gibi ¢esitli
konular ile ilgili calismalar bulunmaktadir (Edwards, Quinn, Dalziel ve Jack, 1997; Ahmad ve Buttle,
2002; Sundarraj ve Wu, 2005; Gunson, Marshall, Morton ve Jack, 2011; Peevers, Douglas, Marshall ve
Jack, 2011; Alikhani, Azad, Mousavi ve Mahmoudzadeh, 2013). Telefon bankacilig1 ¢agr1 merkezi
calisanlarinda yapilan arastirmalarin basinda calisanlarin saglik problemleri ile ilgili incelemeler
bulunmaktadir (Halford ve Cohen, 2003; Sri ve Panchanatham, 2012; Ansaloni, vd., 2014; Poochada ve
Chaiklieng, 2015; Chang, Zivin, Gross ve Neidell, 2019). Lin ve arkadaslari (2010), Tayvan'daki bir
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bankada ¢agri merkezi calisanlari i¢in algilanan is stresi ve saglik durumunun nasil farklilastigini ve
ayrica gelen (gelen aramalar) ve giden (giden aramalar) arama etkinlikleriyle olan iligkilerini
arastirmustir. Ornek banka, anket sirasinda yaslart 19 ile 54 arasinda degisen 289 cagri merkezi
calisandan veriler toplanmustir. Veriler, bireysel faktorler, saglik sikayetleri, algilanan diizey is stresi ve
baslica is stres faktorleri gibi konular hakkinda degerlendirilmis ve ¢agri merkezi ¢alisanlarinin
algiladiklar stres diizeyinin sagliklarini derin olarak etkiledigi ortaya koyulmustur.

Internet bankacihigi, hem kurumsal hem de bireysel miisteriler tarafindan yaygin olarak kullamilan bir
uygulama oldugundan, literatiirde ¢ok fazla internet bankaciligi konusunu igeren ¢alisma bulunmaktadir.
Bu caligmalarm bir kismu teknik altyapilar ve gilivenlikle ilgiliyken, diger kismi genellikle, internet
bankaciliginin miisteriler tarafindan benimsenmesi (Furst, Lang ve Nolle, 2002; Cheng, Lam ve Yeung,
2006; Safeena, Date, Kammani ve Hundewale, 2012; Hanafizadeh, Behboudi, Koshksaray ve Tabar,
2014; Yurttadur ve Siizen, 2016; Teka, 2017; Rahi, Ghani ve Ngah, 2020; Lin, Wang ve Hung, 2020)
konusu hakkindadir. Bunun disinda, banka karlilig1 ve yonetime etkileri (Daniel ve Storey, 1997; Siam,
2006; Driga ve Isac, 2014; Felix, 2014; Roy, 2018), miisteri memnuniyeti (Uzundag, 2013; John ve
Rotimi, 2014) gibi konular arastirilmigtir. Ayrica banka g¢aliganlarinin internet bankaciligi ya da diger
elektronik bankacilik kanallar1 nedeniyle yasams olduklar ig giivenligi sorunlar1 (Adelani, 2019; Ahmed
ve Rahman, 2020; Khattab, Ahmed ve Al-Magli, 2020) hakkinda ¢alismalar bulunmaktadir.

Internet bankacilif1 ve mobil bankacilik uygulamalari, ayn1 amagla kullanilmalar1 nedeniyle akademik
calismalar genellikle her iki basligi da kapsar sekilde gergeklestirilmistir. Bazi ¢alismalarda ise, internet
bankacilig1 ve mobil bankaciligin her ikisi de kast edilerek elektronik bankacilik ifadesi kullanilmustir.
Mobil bankacilik ya da elektronik bankacilik bagligi altinda yapilmis olan ¢alismalar incelenmistir.
Sardana ve Singhania (2018), yapmus olduklar1 ¢alismada dijital bankacilik uygulamalarinin tamamindan
s0z ederek, mevcut durumu ortaya koymak amaciyla bir literatiir aragtirmasi gergeklestirmistir. Basta
internet bankaciligi ve mobil bankacilik olmak iizere, ATM, Debit Kart (banka kart1), EFT (Elektronik
Fon Transferi) gibi bagliklar ele alinmistir. Aymi sekilde Shaikh ve Karjaluoto (2015), literatiir
arastirmasi olarak gerceklestirdikleri arastirmada genellikle mobil bankacilik uygulamalarinin teknoloji
kabulii ve kullanicinin yasam tarzi ve kullandigi akilli cihazin ozellikleri ile uyumlu oldugunu
belirtmistir. Mishra ve Bisht (2013), Hindistan’da yapmis olduklar1 arastirmada mobil bankaciligin
gelistirilmesi i¢in, finans kurumlari, telekomiinikasyon kuruluslari, diizenleyici ve denetleyici kurumlarin
yaninda miisterilerin de siirece dahil edilerek gelisme saglanabilecegini onermistir. Afshan ve Sharif
(2016), mobil bankaciligin benimsenmesi hakkinda yaptiklar1 ¢alismada, mobil bankacilik kabuliiniin
davranigsal, ¢evresel ve teknolojik boyutlarmi analiz etmistir. Sonug olarak, davranigsal, ¢evresel ve
teknolojik 6zelliklerin mobil bankaciligin kabullenilmesinde etkisinin oldugunu ortaya koymustur. Erol,
Cimar ve Duramaz (2015), yaptiklar1 ¢alismada, elektronik bankacilik gelisiminin banka karlilig1 tizerine
etkilerini incelemistir. 2006-2012 aras1 donem igin, banka karliliklarinin faiz dis1 gelirlerinde (islem
Ucretleri vs.) %1,12’lik bir artisin s6z konusu oldugunu belirtmistir. Elektronik bankacilik hizmetleri ile
ilgili yapilmis bir diger ¢alismada, elektronik bankacilik uygulamalarinin, hiz, giivenlik, etkinlik ve
maliyet avantaji yani sira kullanici ve miisteri memnuniyeti agisindan geldigi nokta degerlendirilmistir
(Aytar, Yegen ve Erdemir, 2012). Aym sekilde, Erben Yavuz ve Babusgu (2018), elektronik bankacilik
uygulamalarinin bankalara saglamis oldugu avantajlar ile ilgili calismasinda, ciddi oranda maliyet
avantaji saglamasi ve miisteriler acisindan da zaman tasarrufu sagladigindan séz etmistir. Elektronik
bankacilik uygulamalarmin, hukuki acgidan degerlendirilmesi ile ilgili ¢aligmalar da bulunmaktadir
(Lawack-Davis, 2012).

Bankalarin insan kaynaklar1 yonetim stratejileri ile ilgili literatiir arastirildiginda Malatya’da faaliyet
gosteren banka subesi ¢alisanlar tizerinde gerceklestirilmis bir ¢alismada, kariyer yonetimi ¢ercevesinde,
kariyer planlamasi, kariyer gelistirilmesi vb. konular incelenmistir. Caligma sonucunda ilgili banka
subelerinin %76’sinda kariyer yonetim faaliyetlerinin uygulandifi ve uygulamanin en Onemli
nedenlerinin ¢aliganlarin yonetime dahil edilmesi ve kaliteli bir yonetim Ornegi sergilemek oldugu
bulunmustur (Deniz ve Unal, 2007). Giirbiiz, Kumkale ve Oguzhan (2013) calismalarinda, Trakya
bolgesinde 20 bankada ¢alisan 382 banka ¢alisanindan elde edilen veriler 1518inda, ¢alisan gli¢lendirme
uygulamalarinin banka ¢alisanlarinda orgiitsel bagliligi artirdigi sonucuna ulagsmustir. Kogak ve Erdogan
(2011) tarafindan yapilan ¢aligmada toplam 5 bankada 10 kisi ile goriisiilmistiir. Calisanin secimi,
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egitim ve kariyer siiregleri, insan kaynaklari siireglerinde subelere yetki verip vermedigi, sendikalasma
gibi konular ele alinmistir. Calisma sonucunda, genel olarak bankalarm sendikalasmaya olumlu
bakmadiklari, miisteri memnuniyeti 6nemsendigi i¢in, ¢aligsanlara karsi tutumlar ve egitim desteklerinin
olumlu oldugu bulunmustur. Yildiz (2011), Tiirk bankacilik sektoriindeki bir 6zel mevduat bankasinin
421 yoneticisi tizerinde gergeklestirdigi arastirmasinda, insan, yapisal ve miisteri sermayesi
unsurlarindan olusan entelektiiel sermayenin, bankalarin hem slbjektif (algilanan) hem de objektif
(nicel) performansini olumlu yonde etkiledigini bulmustur. Majumder (2012), Banglades’te banka
calisanlari {izerinde yapmis oldugu arastirmada, bankalarin insan kaynaklari yonetimi uygulamalarimin,
0zel bankalarda ¢alisanlan esit derece memnun etmedigini bulmustur. Calisanlarin ¢ogu iicret, 6diil ve
motivasyon, kariyer gelisimi, egitim gibi konulardan memnun olmadigindan bankalarmn insan kaynaklar
uygulamalarinin gelistirilmesi gerektigini Onermistir. Bahsedilen ¢aligmalarin yaninda, bankacilik
sektoriinde uygulanan insan kaynaklari yonetim tarzlari (Bartel, 2004; Yurdatapan, 2011; Tondre, 2015;
Prakash, 2015), calisan egitimi ve kariyer gelisimi (Cerik ve Bozkurt, 2010; Ozgelik ve Akgay, 2019),
yetenek yonetimi ve performans (Cantekinler, 2007; Altunoglu, Atay ve Terlemez, 2015), istihdam
(Ayan, 2012), kayirmacilik (Biite, 2011), is tatmini (Glirbiiz, 2011) gibi bir¢ok farkli konuda ulusal ve
uluslararasi ¢aligma bulunmaktadir.

Bu ¢alismanin ¢ikis noktasi olan dijital bankacilik uygulamalarmin bankalarin insan kaynaklar1 yonetimi
stratejilerine olasi etkileri ile ilgili bir kesif ¢caligmasi niteliginde olan Latif, Mahmood ve Ali (2020) nin
arastirmasi nitel olarak kurgulanmus bir caligmadir. insan kaynaklar1 uygulayicilari ile bazi derinlemesine
goriismeler yapilmis ve bir bankacilik oOrgiitinde meydana gelen insan kaynaklar1 yonetimi
degisikliklerinin baglami ve dogasi hakkinda belgeler analiz edilmistir. Caligma sonucunda insan
kaynaklar1 yonetimi islevinin degisen ve gelisen roliiniin ortaya ¢ikan ii¢ tema ortaya koyulmustur. Yeni
bankacilik iglevlerinin ¢esitli yeteneklerle calisanlara asilanmasi, ¢evik ¢alisma (yenilige uyum saglama)
kiiltiiriinii harekete gecirmenin 6nemi ve c¢alisanlarin veri ve teknolojiyi kullanma deneyimine artan
odaklanmasinin saglanmasi bu ii¢ temayi ifade etmektedir.

KAVRAMSEL CERCEVE

Bu boliimde bankacilikta insan kaynaklari yonetimi, bankalarda dijital (elektronik) bankacilik
uygulamalar1 ve Gri Tahmin yontemlerinden GM(1,1) modeli hakkinda bilgi verilmektedir.

Bankacilikta Insan Kaynaklar1 Yonetimi

Bankacilik sektoriinde egitimli, vasifli ve hizla gelisen bilgi ve iletisim teknolojileri becerisine sahip
calisanlara duyulan ihtiyag agik bir sekilde goriilmektedir. Uygun insan kaynaklar1 yonetimi politikalar
ile artan rekabet ortaminda mevcut calisanlarin elde tutulmasi ve yeni gelismelere entegre edilmesi,
bankalarin rekabet kabiliyetlerini ve miisteri memnuniyetlerini artrmalarim saglamaktadir (Kogak ve
Erdogan, 2011, s. 260-263).

Bartel (2004)’e gore hizmet sektorii iic onemli noktada iiretim sektoriinden farklilasmaktadir. Hizmet
sektoriinde, somut bir maldan s6z etmek mimkiin degildir, ayn1 anda tiretilip tiiketilme egilimindedir ve
tiiketiciyi iiretim ve teslimata dahil eder. Insan kaynaklar1 yonetimi, hizmet sektdriiniin biiyiik bir parcasi
olan bankalarda oldukga etkili bir rol oynar. Insan kaynagimnin ydnetimi ve risk yonetimi, bankalarin yiiz
yiize geldigi iki temel zorluktur. Bankalarin insanlar1 ve riski nasil yonettigi, basarilarini belirlemektedir.
Yetenekli ve etkin insan giicli olmadan, riskin yonetilmesi de miimkiin degildir (Tondre, 2015, s. 130).

Bankacilikta Insan Kaynaklart Yéonetiminin Onemi: Orgiitlerin verimli bir bigimde galisabilmesi,
orgiitleri olusturan ¢aligsanin etkili yonetilmesine ve onlardan yararlanabilme derecesine baglidir (Deniz
ve Unal, 2007, s. 103). Bu nedenle, gegmiste oldugu gibi, bu konuyla ilgilenen orgiit igerisindeki
birimler artik “personel” boliimleri degil, “Insan Kaynaklar1” olarak adlandirilan béliimler halini almustir.
Stiphesiz, bu sadece bir isim degisikliginden ibaret olmamis, ¢alistirilan insan kaynagina gereksinimle
orgiit icerisinde baglayan siire¢, ¢alisanin ise baslatilmasiyla son bulmayan ve c¢alisan ise devam ettigi
stirece devam eden bir hal almustir.

Gegmiste igyeri kalitesi; teknoloji, makine-techizat, isyerinin diger gevresiyle alakali olanaklar iken,
giinlimiizde ilk basta bu olanaklarm saglanmms olmasi olagan kabul edilmektedir. Insan kaynagina
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atfedilen 6nem birinci planda yer almaya basladigi i¢in, her firmanin fark yaratacagi alan insan kaynagini
yonetme bigimi haline gelmistir. Orgiitiin sahip oldugu degerler ve orgiit kiiltiirii bir drgiitten digerine
kolayca tagmamamaktadir, dolayisiyla her orgiitiin kendine 6zgili bir insan kaynagi stratejisi olmasi
olagandir (Kogak ve Erdogan, 2011, s. 261).

Bankalarm bugiine kadar tanik olduklar1 biiyiik 6l¢iide hizmet temelli rekabetin aksine, rekabet artik
yogun olarak teknoloji tabanl rekabet seklinde kendini gostermektedir. Teknolojik olarak iyi donanimli,
yapisal olarak yalin ve sermayesi kuvvetli yeni bankalarin ortaya ¢ikmasi, sunulan hizmetlerin cesitliligi
ve maliyeti ile miisteri beklentilerinin karsilanma hizi ve verimliligi acisindan piyasalarda fark
yaratacaktir. Yogun rekabetin yasandigi bir piyasada ayakta kalabilmek i¢in bankalarin verimlilik
acisindan Ol¢lim yapmasi gerekir. Her banka i¢in i¢ ve dis piyasa ile ilgili rekabet verimliligi agisindan
blylk bir fark yaratan 6nemli bir faktor, insan kaynaklari faktoridiir (Prakash, 2015, s. 95). Teknolojiyi
en iyi kullananlar, geng ve egitim seviyesi yliksek olan kesim olarak karsimiza ¢iktig1 i¢in, bankalarin
daima sistem alt yapis1 ve insan kaynagi ile miisterilerinden bir adim 6nde olmalar1 gerekmektedir. Aksi
takdirde rekabet giiglerini kaybedecekleri agiktir. Bankalar, insan kaynaklari yonetimi konusunda,
yapilarindaki kurumsalligin da etkisi ile nitelikli eleman ¢alistirma konusunda oldukga basarilidir. Ancak
ise alim siireci sonrasinda da, ¢alisan motivasyonu ve meslek gelisimleri ile ilgili destek ve egitimler
sayesinde gerek calisanlarin motivasyonunu artirmaya, gerekse is yapis bigimlerini gelistirmeye caba
sarf etmelidir.

Bankacilikta Insan Kaynaklart Yinetimi Stratejileri Kapsaminda Ise Alum Prosediirleri: insan
kaynaklar1 y®netimi stratejisi, “Orgiit cevresindeki degismelere gore ileride meydana gelecek
ihtiyaglarin1 ongorerek talep edilebilecek ozelliklere sahip insan kaynagini gelistirmeye yonelik planlar,
programlar ve egilimler biitiinii” seklinde tanimlanmustir (Ozgeldi, 2002°den aktaran Deniz ve Unal,
2007, s. 103-104).

Nihai hedefi kér elde etmek olan ticari bir isletme olarak bankalarda, insan kaynaklari stratejileri,
bankanin yoneldigi genel strateji ile uyumlu olmalidir. Teknoloji alt yapisint gelistirip alternatif dagitim
kanallarina miisterileri yonlendirmeyi ve bu yolla maliyetlerini azaltip kar elde etmeyi hedefleyen bir
bankanin, siliphesiz, sube agini genisletmesi ve subelerde fazladan calisan istihdam etmesi yanlig
olacaktir. Bu nedenle, ilk olarak bankanin genel stratejisine gore insan kaynagiin planlanmasi 6énem arz
etmektedir.

Insan kaynaklar1 planlamasindan sonra nemli olan husus, islerin analizi, is tanimlar1 ve is 6zelliklerinin
belirlenmesidir. Is analizi kisminda, bir isin gorev ve beceri gereksinimlerini ve bu is icin ise alinmasi
gereken kisi tiiriinii belirleme prosediirii gerceklestirilmektedir. Is tanimlar1 adi verilen asama, isin gorev,
sorumluluk, raporlama iligkileri, calisma kosullar1 ve denetim sorumluluklarinin listesi olarak ifade
edilmektedir. Is &zelliklerinin belirlenmesi kisminda ise, isin “insan gereksinimlerinin” yani zorunlu
egitim, beceri, kisilik yapis1 gibi konulara karar verilmesi hedeflenmektedir (Dessler, 2020, s. 100). Is
Ozelliklerinin belirlenmesi tamamlandiktan sonra, ise uygun calisan 6zelliklerinin belirlenmesi ve ¢aligan
alim1 konular1 giindeme gelmektedir.

Calisan alimi s6z konusu oldugunda, bir¢cok bankanin yaklasimi ilk olarak i¢ kaynaklara (halihazirda
calisan personeline) bagvurmaktir (HSBC, YKB, QNB-Finansbank, Ziraat Bankasi). Analizi
gerceklestirilmis olan ise, uygun oldugunu diisiinen calisanlarin basvuru yapabilmesi icin, ilgili
pozisyonlar banka i¢i gesitli platformlarda ilan edilmektedir. Boylece orgiit, terfi ya da tayin beklentisi
olan ¢alisanlarim taleplerinin bir kismmi bu sekilde karsilamaktadir. i¢ kaynaklardan sonug alinamadigi
takdirde, bankalar dis kaynaklara basvurmaktadir. Cesitli yontemlerle pozisyonla alakali ilanlar
verilmekte ve toplanan bagvurular arasinda ise en uygun olanlar gorlismeye c¢agirilarak, adaylarin
nitelikleri ve kisisel 6zellikleri dikkate alinarak, kimi zaman yazili, kimi zaman sozIii, kimi zaman ise her
iki yontem uygulanarak c¢alisan se¢imi gerceklesmektedir.

Ise secilen adaylar, ilk olarak oryantasyon programina tabi tutulmaktadir. Calisanin kisisel dzellikleri,
nitelikleri, igin gerektirdigi 6zellikler goz oniinde bulundurularak, calisanlar, ¢esitli egitimler ve kisisel
gelisim etkinliklerine tabi tutulmaktadir. Sadece ilk ise giriste degil, calisanlar calistigi siire boyunca
oOrgiit i¢ci ve orgiit dis1 olmak iizere, yetkinliklerini gelistirmeleri amaciyla egitim programlarina tabi
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tutulmaktadir. Calisanlarin becerilerinin gelistirilmesi, tutum ve davraniglarinin degistirilmesi, fikirlerin
olusturulmasi siirecinde ve oOrgiitlerin yeniden yapilandirilma c¢aligmalarmin tamami egitim ile
miimkiindar (Cantekinler, 2007, s. 47-51).

Bankalarda Dijital (Elektronik) Bankacilik Uygulamalari

Diinyada ve Tiirkiye’de bankaciligin sube disina taginmasinda etkili olan teknolojik ilk yenilik sayilan
ATM’ler (otomatik vezne makinesi), zaman gegse de, 7/24 para ¢ekebilme olanagi tanidig ve siirekli
yenileri ilave edilen bankacilik hizmetlerini karsilayabildiginden, ortaya ¢ikisindan bu yana islerligini
devam ettirmistir. Bir banka subesinin  yapabildigi islemlerin  neredeyse tamamini
gerceklestirebildiginden kullanimlarinin uzun zaman daha devam edecegi (belki de tamamen nakitsiz bir
diinya diizenine ulasilincaya kadar) diistiniilmektedir.

Otomatik vezne makineleri (ATM) yaninda, banka Kkartlari, telefon bankacilifi, internet bankaciligl,
mobil bankacilik uygulamalari, mobil ddemeler ve teknolojinin etkisi ile her gegen giin ¢esitlenen genis
bir iiriin yelpazesinin ortaya ¢ikmasi ile dijital bankacilik teknolojileri yillar i¢inde artmustir. Hem yerel
hem de kiiresel firsatlar yaratmak i¢in dijital cagin altyapisini kullanma konusunda biiyiik firsatlar1 géren
bankalar, rekabetteki artis ve sektordeki diger cesitli zorluklar, kendilerine benzersiz kazang kaynaklari
sunan yeni dijital modelleri hizla benimsemeye baslamistir (Sardana ve Singhania, 2018, s. 28).

Otomatik Vezne Makinesi (ATM): Bilgisayarlar 1950'lerin ortasinda Japon endiistrisine tanitilmis ve
bilgisayarlasma hizla ilerlemistir. Japonya'nin finans kurumlari ise 1954'te bilgisayarlagsmaya baglamistir.
Otomatik para yatirma makineleri (AD'ler), nakit verme makineleri (CD'ler) ve son kullanicilar olarak
genel halkin vezne pencerelerine gerek duymadan paralarm yatirabilecegi, cekebilecegi veya
aktarabilecegi otomatik para ¢ekme makineleri (ATM'ler) ortaya ¢ikmustir. Giiniimiizde tiim diinyada
nakit islerini ve ¢ok cesitli miisteri hizmetlerini gelistirmek icgin araglar olarak yaygin sekilde
kullanilmaktadir (Hatta ve Liyama, 1991, s. 295-296). Diger sube dis1 bankacilik uygulamalarindan en
bliyilk farki, zaman kisiti olmaksizin para yatirma ve c¢ekme islemlerinin sube diginda
gerceklestirilebilmesidir.

Tiirkiye’nin en biiyiik 6zel bankasi olan Tiirkiye Is Bankasi, 1987 yilinda Tiirk tiiketicisine otomatik
vezne makinelerini (ATM) tanitarak Tirkiye'de elektronik bankaciligin temelini atmis ve 1998 yili
itibariyle iilkedeki ATM sayis1 7.400’i asmustir (Polatoglu ve Ekin, 2001, s. 156). Giiniimiizde ise
Tiirkiye’de faaliyette bulunan ATM sayist 31/12/2019 itibari le 46.749°dur (Tiirkiye Bankalar Birligi
[TBB], 2020). Bankacilik hizmetlerinin artarak ilave edilebildigi bilgisayar alt yapisi sayesinde
gecerliligini silirdiirmesi olasidir. ATM’lerin kullanimi igin ortaya cikarilmis ATM kartlan (debit kart),
ayn1 esnada banka ve ATM harici isyerlerinde kullanima olanak saglayan iliye isyerlerinde kredi
kartlarinin da ortaya ¢ikmasiyla yogun olarak nakit tagima gereksinimi olmaksizin kullanima elverisli
hale gelmistir.

Telefon Bankaciligi: Sube veya ATM bankaciligina kiyasla, telefon bankaciliginin daha uygun maliyetli
oldugu bilinmektedir. Bunun yan1 sira kolaylik, erisilebilirlik ve kazanilan zaman gibi unsurlar birgok
miisterinin telefon bankaciligini tercih etmesinin sebeplerinden bazilaridir (Sundarraj ve Wu, 2005, s.
429). Zamandan bagimsiz olarak bazi bankacilik iglemlerin anlik gergeklesmesine, bazilarinin ise iglem
emirlerinin alinmasina ve ilk mesai saati baslangicinda igleme alinmasina olanak tanimaktadir. Diinya’da
telefon bankacilig1 yirmi yili askin siiredir siirekli olarak ve kullanish bir 6zellik haline gelmis ve tiim
bankalar bu 6zelligi hizmetlerinin bir pargasi olarak vermeye baslamistir (Alikhani, Azad, Mousavi ve
Mahmoudzadeh, 2013, s. 2737).

1997 yilinin sonlarinda, telefon bankaciligi hizmeti, miisterilerin nakit ¢ekme disindaki tiim islemlerini
yapmalarina izin verdigi ig¢in Tirk miisteriler arasinda da popiiler hale gelmistir (Polatoglu ve Ekin,
2001, s. 157). Bankalar agisindan sube agma maliyetlerinin ortadan kalkmasi, onay prosediirlerinin
miisterinin kendisine tanimlanmig olan sifreler araciligiyla tamamlanabilmesi gibi faydalari bulunmakta
iken, miisteri i¢in ise, subeye ulasma, subede sira bekleme, subeden yapilan iglemler icin alinan yiiksek
tutarhi islem iicretlerini bertaraf etmek icin cazip hale gelmektedir. Telefon bankaciligi, internet
bankaciligi ve mobil bankacilik gibi kullanim genellikle daha geng yas grubu tarafindan tercih edilen
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uygulamalarin aksine bir c¢alisan yardimiyla islemlerin gerceklestirilmesi nedeniyle daha biiyiik yas
gruplari tarafindan tercih edilebilmektedir.

Internet Bankacihg: internet bankaciligmm ilk hali olarak ifade edilen bilgisayar bankaciliginda,
tilketiciler dogrudan bankanin bilgisayariyla kablolu bir baglanti kullanarak para transferi yapmak,
faturalarin1 6demek, hesap bakiyelerini kontrol etmek, hesap ekstrelerini incelemek ve ¢ek siparisi
vermek ve Odemeyi durdurma emri vermek gibi diger bankacilik islerini ylirlitmek icin banka
hesaplarina erigebilmekteydi (Anguelov, Hilgert ve Hogarth, 2004, s. 3). Ardindan agik ag alt yapisim
kullanan internet bankaciligi, bankaciligin subeden ¢ikip kisilerin bulunduklari lokasyonlarda kendi
kendilerine bankacilik islemlerini yapmasma olanak taniyan ve ayni anda bircok kisinin hizmetten
yaralanmasini saglayan bir yapiya doniigmiistiir. Dolayisiyla, kisilerin bir banka subesi, ATM ya da
telefon bankaciligina gerek duymadan, internet baglantisi ve bir bilgisayar yardimiyla islemlerin kendi
kendilerine gergeklestirilmesine olanak saglamaktadir.

Diinyada ilk “Security First Network Bank (SFNB)”, 1995 yilinda giivenli ¢evrimi¢i baglantili olarak
faaliyet gostermeye baslamistir (Lin, Wang ve Hung, 2020, s. 3). Tiirkiye’de ise internet bankaciligini ilk
olarak 1997 yili Haziran aymda Tiirkiye Is Bankasi faaliyete gecirmis ve takiben Temmuz 1997’de
Garanti Bankas1 miisterilerine internet hizmetini sunmaya baslamistir (Uzundag, 2013, s. 36). O giinden
bu yana giderek artan bir sekilde kullanilmaktadir. Ik zamanlar, havale, EFT, virman gibi para transfer
islemleri gergeklestirilebilirken, giiniimiizde, doviz, altin, hisse senedi gibi yatirim {iriinlerinin alim-
satimi, fatura tahsilatlari, cep telefonu goriisme bedeli yiikleme, ceza 6deme, Ggrenci harglarmin
odenmesi, e-devlet uygulamalarina sifresiz giris, kredi bagvurusu ve kullanimi islemleri gibi birgok farkli
islemin gergeklestirilmesine olanak tanimaktadir.

Mobil Bankaciulik: Mobil bankacilik, bir dizi yeni mobil teknoloji harikasinin simdilik en sonuncusudur.
Otomatik vezne makinesi (ATM), telefon ve internet bankacilig1 geleneksel bankacilik iiriinleri i¢in etkili
dagitim kanallar1 sunsa da, bircok gelismis ve gelismekte olan iilkede perakende ve mikro-finans
bankalar1 tarafindan kurulan en yeni dagitim kanali olarak, mobil bankaciligin &nemli etkileri
bulunmaktadir (Safeena, Date, Kammani ve Hundewale, 2012, s. 1021).

Internet bankaciliginin zamandan bagimsiz islem yapabilme yeteneginin yaminda, mobil bankacilikta
mekandan bagimsizlik da s6z konusudur. Kablosuz ag baglantilarini kullanarak, kablosuz cihazlar
yardimiyla iglemler her an, her yerden gerceklestirilebilmektedir. Bankalarin saglamig olduklari, internet
tabanli ve mobil cihazlara indirilebilen uygulamalar sayesinde, gesitli yontemler kullanilarak (goz
okuma, parmak izi okuma, gizilebilen sifreler gibi) sisteme giris yapilan ve tipki internet
bankaciligindaki gibi birgok farkli bankacilik igleminin ger¢eklestirilmesi miimkiin hale gelmistir. Bu
hizmet ayn1 zamanda bir takim ticari iligkilerin giivenli sekilde yiiriitiilmesi amactyla da kullanilmaktadir
(Aytar, Yegen ve Erdemir, 2012, s. 6).

Dijital bankacilik uygulamalan ilk etapta yiikli bir teknoloji yatirimi gerektirmesinin yaninda, uzun
vadede sube agma maliyetleri, acilan subede calisan istihdam edilmesi, subede gerceklestirilen islem
basina basilmasi gerekli olan dekont maliyetine kadar bir ¢ok kalemde tasarruf etmesine sebep
olmaktadir. Yapilacak yatinmin fiziki olarak subelere yapilmasi yerine bilgi teknolojileri alt yapisina
yonlendirilmesi miimkiin hale gelmektedir. laveten, piyasadaki degisen rekabet kosullar1 ve yogunlasan
rekabet ortami iginde, etkin bir sekilde ¢aligmayr basaranlar hayatta kalmaya devam edecek,
basaramayanlar ise, yok olma tehlikesiyle kars1 karsiya kalacaktir (Aytar, Yegen ve Erdemir, 2012, s. 4).

Gri Tahmin Yontemlerinden GM(1,1) Modeli

Gri sistem teorisi, ilk olarak 1980’lerin basinda Deng (1982) tarafindan ortaya atilan disiplinler arasi bir
bilimsel alandir. O zamandan beri teori, kismen bilinmeyen parametrelere sahip sistemlerle basa ¢ikma
yetenegi ile oldukga popiiler hale gelmistir. Geleneksel istatistiksel modellere {istiinliik olarak, gri
modeller, bilinmeyen sistemlerin davranigin1 tahmin etmek i¢in yalnizca sinirli miktarda veriye ihtiyag
duymaktadir (Deng, 1989’dan aktaran Kayacan, Ulutas ve Kaynak, 2010, s. 1784). Gri sistem gri sayilar
ile tanimlanabilmektedir. Gri say1, degeri kesin olarak bilinmeyen fakat alabilecegi degerler igin sinirlari
bilinen sayilara verilen isimdir. Gri sistemler, bilinen bilgi miktarina gére adlandirilir. Tam bilgiye sahip
sistemler beyaz, tam olarak bilinmeyen bilgiye sahip sistemler siyah, kismi bilgiye sahip sistemler gri
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renk ile temsil edilir (Lin, Chen ve Liu, 2004, s. 197). Gri Tahmin yontemlerinden GM(1,1) modeli, tek
degiskene sahip birinci dereceden tiirevlenebilir esitliklerin yer aldigi gri modeli tanimlamak i¢in
kullanilmaktadir (Liu ve Lin, 2010, s. 107).

GM(1,1) modeli yedi asamadan olusmaktadir (Liu ve Lin, 2010, s. 107-108):

Asama 1: Asagidaki gibi ham bir veri seti olusturulur. X® = (x¥(1), x¥(2), xX(3), ..., x®(n)) ile birikim
olusturdugu dizi belirtilir.

XO = (X(O)(l), X(O)(Z), X(O)(3)’ ey X(O)(n)) @)

Asama 2: Ardindan X%k + ax®(k) = b GM(1,1) modelinin orijinal formu olarak anilir, burada GM(1,1)
sembolii "tek degiskende birinci dereceden gri modeli” temsil eder.

X® = (x3(1), xV(2), xV@3), ..., xD(n)) 2)
X% +axP(k) =b 3)
Asama 3: Z( (k) bitisik komsu araglarla X¥”den retilen dizi olsun.

Yani; ZO (k) = 1/, xP @) +x@ + (k- 1)), k=2,3,...,n. (4)
XOk + az(k) = b GM(1,1) modelinin temel formu olarak amlir. (5)

Asama 4: X' negatif olmamasi disinda X@, X ve Z® yukaridakiyle aymi olsun. X ve Z® serileri
olustuktan sonra 2 = (a,b)T parametrelerinin bir dizilimi ise,

oo, ot 1]

OB - |®) ] )
lx(o)(n) —zMWm) 1

En kiigiik kareler yéntemiyle tahminlenirse, xX%k + az®(k) = b esitliginin kullamlmasiyla GM(1,1)
modelinin parametrelerini gosteren a vektorii hesaplamir. 2 = (a,b)T su sekilde hesaplanmaktadir:

a= (B™B) 'BTY (7)
Asama 5: Eger,
a= (BTB) 'BTYise;

(€Y}
dxt + ax® = b, seklinde gosterilen birinci dereceden tiirevi alinabilen esitlik elde edilir;

xWt = (x(l)(l) - g) eat +§ ile gosterilir. Yani, RV (k + 1) = (x(l)(l) - 2) e 3k 4 E,
k=1,2,3, ...,n. (8)

Asama 6: Daha sonra elde edilmis olan birinci dereceden tiirevi alinabilir esitlige ters kiimiilatif iglemi
uygulanir ve tahmin edilen degerler asagida bulunan model ile elde edilir.

ROk + 1) = a®g(k + 1) = ROk + 1) —xD (k) = (1 - e?) (xO(1) - 2) e,
k=123, ..., n. ©)

Asama 7: Ardindan {iretilen tahmin degerlerinin hata payi hesaplanir ve modelin gelecek dénem
degerlerini tahmin i¢in kullanilip kullanlamayacag; test edilir. X© ham veri setinin herhangi bir k degeri

icin tahmin hatas1 £(%) (k) ile gosterilir. Su sekilde hesaplanir;
£ = (2 (1), @), e @) = (X0 -2, xO@) - @), .., xO() -x@)  (10)

X ham veri setinin herhangi bir k eleman igin hata orani ise, Ay olarak belirtilir.
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Asagidaki sekilde hesaplanip, ylizdesi alinarak ifade edilir.

— (@ £(2) em |\ _
A= ( @)1 [x©@2)[” ™7 [x(O)(n) ) = (AT (11)
Ortalama goreli hata ise esitlik 12 ile hesaplanir.
~ 1
A= > ¥k=1 Bk (12)

Bu hesaplama sonrasinda modelin test dogruluk dlgegine gore kontrol edilir. Eger; A< a ise gelecek
tahmini yapilabilir. 1 — A ise, modelin giivenirlik oranini verir.

BULGULAR

Bu calismada, Tirkiye’de faaliyet gésteren bankalara ait bazi degiskenlerinin (toplam banka sayisi,
toplam sube sayisi, toplam ATM sayilari, bankalarm ¢agri merkezleri araciligryla almis olduklar
toplam miisteri ¢agrilari, toplam aktif internet bankaciligt ve toplam aktif mobil bankacilik kullanici
sayilariny) geemis yillara ait verileri kullanilarak gelecek yillara/donemlere ait tahmini degerlerinin
belirlenmesi amaglanmaktadir. Ama¢ dogrultusunda, TBB internet sitesinden temin edilmis olan 2011-
2017 willan1 arasindaki, toplam banka sayisi, toplam sube sayisi, toplam ATM sayisi, bankalarin ¢agri
merkezleri araciligiyla alman toplam miisteri ¢agri sayisi, toplam aktif internet bankaciligi ve toplam
aktif mobil bankacilik kullanici sayist ¢alismanin veri setini olusturmaktadir (Tiirkiye Bankalar Birligi
[TBB], 2020). Bahsi gecen verilerin, Gri Tahmin yontemlerinden GM(1,1) Metodu kullanilarak, 2019-
2023 yillar1 arasindaki degerleri tahmin edilmistir. Calismanin 6nemi, neredeyse 190.000 ¢alisana sahip
bir sektdr olmasi nedeniyle, kariyerine devam eden ya da bu sektdrde kariyer edinmek isteyen kisiler igin
bir 6ngorii ¢aligmasi olmasidir. Ayrica, ilgili literatiirde Gri Tahmin ile dijital bankacilik uygulamalarinin
tahmini arasinda bir ¢alismaya rastlamlmanustir. Bu yontemle, banka kdriiliklar: (Omirbek, Aksoy,
Akcakanat, 2018; Omiirbek, Akcakanat, Aksoy, 2018), maliyet tahmini (Ozer Kege, Omiirbek, Acar,
2016), kredi kartr kullanimi (Y1ldirim, Keskintiirk, 2015), bankalardaki bireysel kredi risklerinin tahmini
(Aksoy ve Akcakanat, 2019), tekstil moda renk tercih trendi (Lin vd., 2010), sigir eti tiketimi (Zeng, Li,
Meng ve Zhang, 2019), bilimsel yayinlarin tahmini (Aydemir, Bedir ve Ozdemir, 2013), basing verileri
(Kaleli, Ceviz ve Erentirk, 2014), deformasyon tahmini (Tasg1, 2017), dogalgaz talep tahmini (Orug ve
Celik Eroglu, 2017; Wang, Liu ve Yang, 2018; Lu, 2018), ekonomik biiyiime tahmini (Onalan ve
Basegmez, 2018), elektrik tretim ve tlketim tahmini (Zhao ve Zhou, 2018; Sahin, 2018; Es, 2020),
saglik sektorii harcamalar ( Oztirk ve Bilgil, 2019), saglik sektorine talep tahminleri (Zor ve Cebi,
2018; Sahin, 2019; Orug¢ ve Basagaoglu Findik, 2020), kripto para fiyatlar: tahmini (Sahin ve Bagc,
2020), insaat endustrisi tedarik zinciri tahmini (Nguyen ve Tran, 2018; Nguyen, 2020), turist sayilar
tahmini (Javed, Ikram, Tao ve Liu, 2020), kalite yonetm sistemlerinin gelecegi (Ikram, Zang ve Sroufe,
2020), ucak endustrisi tahmini (Carmona-Benitez ve Nieto, 2020), otomobil endustrisi talebi (Tran,
2018) gibi farkli disiplinlere ait konular iizerinde tahminlemeler yapildigi goriilmiistiir. Gri Tahmin
yontemlerinden birisi olan GM(1,1) Modeli kullanilarak bankalara ait bazi degiskenlerinin
tahminlenmesi bu ¢aligmanin 6zgiin tarafina vurgu yapmaktadir.

Calisma kapsaminda TBB (2020)’den Tiirk bankacilik sisteminde faaliyet gosteren tiim bankalara ait
veriler elde edilerek, toplam banka sayisi, toplam sube sayisi, ¢alisan sayisi, ATM, Telefon bankaciligi
gelen cagn sayisi, internet bankaciligi kullanici sayist ve mobil bankacilik kullanici sayisi verilerine ait
korelasyon, ortalama ve standart sapma degerleri hesaplannustir. Ilgili hesaplamalar Tablo 1’de
gOsterilmistir.

Tablo 1. Degiskenler Arasindaki Korelasyon, Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Degiskenler iBKS MBKS TBGCS BS SS ATMS CS
iBKS 1
MBKS -0,103™ 1
TBGCS 0,419™ 0,760 1
BS 0,494 0,621 0,896 1
SS 0,534 0,565 -0,093™ 0,109 1
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Degiskenler IBKS MBKS TBGCS BS SS ATMS CS
ATMS 0,344 0,827 0,949 0,891  -0,050"" 1
CS 0,635 0,371 0,148™ 0,322 0969 0,189 1
Ort. 14.096.980,75 = 20.133.489,13 | 108.430.620,00 46,50 | 10.700,63 42.654,0 194.625,8
Std. Sp. | 3.250.249,012 17.716.839,145 16.501.856,296 0,926 = 413,150 4.722,64 5.446,837

Kodlama: Internet Bankacihig1 Kullamci Sayisi: /BKS; Mobil Bankaciligi Kullanic1 Sayisi: MBKS; Telefon Bankaciligi Gelen
Cagr1 Sayisi: TBGCS; Banka Sayisi: BS; Sube Sayisi: §S; ATM Sayisi: ATMS; Calisan Sayist: CS

Korelasyon analizi sonucu elde edilen deger iliski diizeyini (r) gostermektedir (bkz. Ural ve Kilig, 2013,
s. 244). Degiskenlere ait tahmini degerlerin hesaplanmasindan o6nce degiskenler arasinda ¢oklu
dogrusallik sorunu (degiskenler arasi korelasyon degerinin 0.85’in {istiinde olmasi) olup olmadigmin
incelenmesi igin korelasyon analizi yapilmistir (Giirbliz, 2019, s. 42). Elde edilen sonuglara gore
degiskenler arasinda bir ¢oklu dogrulsallik sorunu tespit edilmemistir. Uygulamanin ikinci agamasi olan
degiskenlerin tahminlemesine ge¢ilmistir. Tahminen 7 farkli degisken oldugu i¢in 6rnek olarak “banka
sayist” degiskeninin tahminlemesi asamalar {lizerinde gosterilmis olup diger degiskenlerde de bu
asamalar uygulanmistir. Banka sayisinin GM(1,1) gore tahminlenmesi i¢in gerekli asamalar agagida
maddeler halinde gosterilmektedir. Bunlar:

Asama 1: Esitlik (1) kullanilarak agagidaki denklem elde edilmektedir.
X© = (45,0; 45,0; 47,0; 47,0; 47,0; 47,0)

Asama 2: Esitlik (2) kullanilarak asagidaki denklem elde edilmektedir.
XM = (45,0; 90,0; 137,0; 184,0; 231,0; 278,0)

Verilerin tahminlemeye uygunlugu igin yarn diizgiinliik ve yan {issellik degerlerinin belirlenmesi
gerekmektedir. Yar diizgiinliik degerleri asagida gosterilmektedir.

X(O) 47,0

a)p(5) = % = —— =0,25543
(€)] ’
XEg% 47,0

b) p(6) = @ = m = 0,20346
(©)] ’

Yar iissellik degerleri asagida gosterilmektedir.

1
ngg 2310

a) 6V (5) = <5 = - = 1,25543
X(4) )
b) 6™ (6) = Mo _ 2790 _ 4 pong
)o T x®M 23100 7

(5)
Asama 3: Esitlik (4) kullanilarak asagidaki denklem elde edilmektedir.

ZMW = (45,0; 67,5; 113,5; 160,5; 207,5; 254,5)
Asama 4: Esitlik (6) kullanilarak agagidaki matris elde edilmektedir.

45,0 [ 67,5 1]
[47,0} [113,5 1]
Y = :B=

47,0 160,5 1
47,0 207,5 1
47,0 254,5 1

Esitlik (7) kullanilarak asagidaki denklem elde edilmektedir.
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—0,00851
s — (RTRY-1RTY — )
a= (B'B)7BY = [45,23239
Asama 5: Esitlik (8) kullanilarak asagidaki denklem elde edilmektedir.
dx@®
e 0,00851x® = 45,23239

b b
W(k+1) = <x<1>(1) — 5) e~k 4 S = 5360,00000e~%00851k _ 5315 00000

x( = (90,8; 137,0; 183,6; 230,6; 278,0)
Asama 6: Esitlik (9), (10) ve (11) kullanilarak asagidaki denklem elde edilmektedir.
x(©) = (45,8: 46,2; 46,6; 47,0; 47,4)

Tablo 2. Banka Sayisi Icin Kurulan Modelin Hata Payi ve Goreli Hata Oraminin Hesaplanmasi

Ham Veri Tahmini Veri Hatalar Goreli Hatalar
_ le@®)|
Yillar xOk QI e(k) = xOk — 2Ok A= x© (k)
2012 45,0 45,0 0,00000 0,00000
2013 45,0 45,8 -0,81001 0,01800
2014 47,0 46,2 0,79847 0,01699
2015 47,0 46,6 0,40360 0,00859
2016 47,0 47,0 0,00536 0,00011
2017 47,0 47 .4 -0,39629 0,00843

Asama 7: Esitlik (12) kullanilarak asagidaki ortalama goreli hata degeri elde edilmektedir.
A =% 1,04244

Bu degerin ¢ok diisiik bir diizeyde oldugu ve banka sayisiyla ilgili gelecek tahmini degerlerinin %98,96
oraninda bir giivenirlikle tahmin edildigi goriilmektedir.

Tablo 3. Banka Sayisi I¢in Gelecek Dénemler icin Tahmin Degerleri

Yillar Tahmini Banka Sayisi Tahmini Banka Sayisi ()
2018 47,8 48
2019 48,2 48
2020 48,6 49
2021 49,0 49
2022 49,5 50
2023 49,9 50

Tiirkiye’de faaliyet gosteren tiim bankalarin sayist oniimiizdeki iki yillik siirecte 2020 Haziran itibari ile
TBB (2022)’nin ilan ettigi banka sayis1 olan 48’den iki fazla yani 50 bankaya ¢ikmasi tahmin edilmistir.
Sube sayisi, ¢alisan sayisi, ATM Sayisi, internet bankaciligi kullanici sayisi, mobil bankacilik kullanici
sayisi ve telefon bankaciligi gelen ¢agri sayisinin hesaplanmis degerleri Tablo 4°de gdsterilmistir.

Tablo 4. Degiskenlerin Gelecek Yillara ait Degerlerin Tahmini Sonuglar

Degiskenler 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Sube Sayisi 9.945 9.729 9.519 9.312 9.111 8.913
Calisan Sayisi 185.906 183.138 180.411 177.725 175.078 172.471
ATM Sayisi 48.176 49.083 50.007 50.948 51.907 52.884

Internet Bankacih@y | 1 009 103 9102495 = 8052438 = 7123515 = 6301751 5574786
Kullanic1 Sayisi

Telefon Bankaciign = 120.918.790 | 121.353.053 | 121.788.876 @ 122.226.263 122.665.222 | 123.105.757
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Degiskenler 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Gelen Cagr1 Sayisi
Degiskenler 20203C | 20204C | 20211C | 20212C = 20213C | 20214C
Mobil Bankacihk ¢4 559 057 | 66004716 = 70.999.197 76.267.609 81.926.957  88.006.251
Kullanici Sayisi

Turkiye’de faaliyet gosteren 2020 Haziran itibari ile 10.132 (ger¢ek deger) olan sube sayisinin 2023
sonunda 8.913 (tahmini deger) subeye kadar diismesi tahmin edilmistir. Sube sayisinin diisme tahmini
ile benzerlik gosteren banka calisanlarimin 2020 Haziran sonu itibariyle 187.490 olan sayisi 2023
sonunda 172.471 kisiye kadar diismesi tahminlenmigtir. 2015 yilindan bu yana sektordeki bankaci
sayisinin siirekli azaliyor olmasi, yapilan tahmini destekler niteliktedir. 2010 yilindan bu yana ATM
sayilari, sube dis1 bankacilik uygulamasi olmasi nedeniyle siirekli artan bir seyir gostermektedir. Bu
nedenle elde edilen alti yillik tahminde bu artigin devam edecegi beklenmektedir. internet bankaciligt
aktif kullanici sayist 2016 yilindan bu yana azalis gostermektedir. Dolayisiyla 2020-2023 arasi
hesaplanan tahmin degerleri bu trendin devam edecegi beklentisini olusturmaktadir. Aktif olarak mobil
bankacilik kullanan kullanici sayilari, paylasilmaya baslandigi 2011 yilindan bu yana stirekli artig
gostermektedir. yillik veriler (2012-2017 arasi) ile tahminleme denenmis olup, Gri Tahmin yéntemi olan
GM(1,1) Modeline uygun olmadigi tespit edilmistir. Bu nedenle, 2019-4 ceyrek ve 2020-2 c¢eyrek
verileri olmak {izere toplamda 6 ceyrek verisi kullanilarak tahmin gergeklestirilmistir. Eski verileri
destekler nitelikte alti ¢eyreklik tahmin artig trendini gostermektedir. Telefon bankaciligi gelen c¢agr
sayilar1 incelendiginde, 2012-2017 yillar1 arasinda az da olsa artiglar bulunmaktadir. Gergeklestirilen 6
yillik tahminde de artis trendi s6z konusudur.

SONUC

Insan kaynaklar1 stratejilerinin degisiklik gosteren yapisi, biiyiik olgiide bankacilik sisteminin
dijitallesmesi ve teknolojik tiriinler kullanilarak bankacilik islemlerinin, miisterilerin kendileri tarafindan
zaman ve mekandan bagimsiz olarak yapabilir hale gelmesine baglidir. Bu kapsam goz Oniinde
bulundurularak yapilmus olan bu ¢alismada ilk olarak, Tiirkiye’de faaliyet gosteren toplam banka sayisi,
toplam sube sayisi, toplam c¢alisan sayis1 gibi insan kaynag ile ilgili veriler ile alternatif bankacilik
kanallar1 olarak adlandirilan toplam ATM sayisi, internet bankacilifi aktif kullanic1 sayisi, mobil
bankacilik aktif kullanici sayis1 ve telefon bankaciligina gelen toplam g¢agri sayisi arasindaki korelasyon,
ortalama ve standart sapma degerleri hesaplanmistir. Ardindan veriler ile ilgili hazirlanmis olan, 7 farkli
parametreye ait olan 6 donemlik tahminler gerceklestirilmistir. Gri Tahmin yontemi ile verilerin
tahminlenmesi sonucunda, banka sayisi, ATM sayisi, mobil bankacilik kullanici sayist ve telefon
bankaciligi gelen ¢agri sayilarinin artacagi tahmin edilirken, toplam sube sayisi, toplam ¢alisan sayisi ve
internet bankacilifi kullanici sayilarinin azalacagi tahmin edilmistir. Banka sayisi artigt s6z konusu
olacak olsa bile, bunun toplam sube ve toplam calisan sayisina artis yoniinde bir degisime yol
acmayacagi goriilmektedir. Sube sayisinin azalacagl tahmini ve buna bagli olarak toplam banka ¢alisani
sayisinin azalacagi tahmini de makul gorilmektedir. Bankalar, ge¢miste yeni sube agilmasma ve
miisteriyle, miisterinin bulundugu lokasyonda ve sube-miisteri etkilesimi igerisinde c¢alismaya agirlik
vermistir. Ancak giinlimiizde bu anlayis, sube agmanin yiiksek maliyetli bir yatirim olmasi, alternatif
dagitim kanallarinin biiylik bir miisteri kesimi tarafindan siire¢ i¢inde benimsenmis olmasi, daha az
personelle daha yiiksek is hacmi ve karliliginin yakalanabilmesi gibi nedenlerle, yeni sube agmak bir
yana, mevcut subelerin kapanmasi sonucunu dogurmustur. Hatta kurulu olan subelerde minimum
diizeyde personel galistirmanin bankalar tarafindan tercih edilecegi diisiiniilmektedir. Sube sayisi ve
calisan sayis1 degiskenlerinin arasindaki korelasyon degerleri de bu iligkiyi destekler niteliktedir.

ATM sayilarinin artis tahmini ile ilgili olarak, bankaciligin kisiler tarafindan giinde giine artarak bankaya
gitmeden yapilmaya baglanmis olmasi ile ilgili oldugu diisiiniilmektedir. Ayrica bu artis, ATM’lerin
yirmi yilt agkin bir siiredir iilkemizde sube harici nakit para ¢gekme ve yatirma islemlerinin yapildigi tek
yontem olmasina bagli olabilir. Yurttadur ve Siizen (2016), yaptiklar1 caligmada kullanilan banka
imkanlarinin basinda, internet bankaciligindan sonra ATM geldigini belirtmistir. Miisterilerin banka
kanali tercihlerini arastiran c¢aligmalarda, genellikle ATM’lerin yaygin olmasi tercihi 6n plana
¢ikmaktadir. Caligmalarda agirlikli olarak anket yontemi tercih edilmistir (Yurttadur ve Bulut, 2015;
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Korkmaz, vd., 2015;Tepeli ve Daskiran, 2019). Ote yandan internet bankaciligi kullanici sayist
tahmininde bir azalma s6z konusu iken, mobil bankacilik aktif kullanici sayis1 tahminleri artmaktadir. Bu
durumu, bilgisayarlarin sabit bir yerden hizmetlere ulasim saglamasina karsin, akilli tagmabilir cihazlar
yardimiyla kullanilan mobil bankacilik uygulamalarmin, her yerden her zaman prensibi ile
kullanilabilmesi agiklamaktadir. Elbette toplumdaki akilli telefon kullanim aliskanligimin hizli bir sekilde
atig gostermesi ve akilli telefonlarin ¢aligma prensibinin kablosuz ag baglantilart ile saglanmasi gibi
konular etkili olmustur.

Toplam sube ve c¢alisan sayilarindaki azalma tahmini, ATM sayilar1 artis tahmini ve mobil bankacilik
artis tahmini ile beraber disiiniildiigiinde, (aralarindaki iliskinin gok yiliksek diizeyde ve ayni yonlii
oldugunu goz 6niinde bulunduracak olursak) bankalarin daha az maliyetli, daha az kisi ¢alistirmaya
ihtiya¢ duyulan elektronik kanallar1 tercih edecegi agiktir. Ayrica sube karliliklari ile ilgili yapilmig bir
aragtirmada Cilan ve Can (2013), bir subede ¢alisan personel sayisi arttikca karliliga olumlu etkisi
oldugunu belirtmistir. Ancak her ilave eleman, ilave yiikiimliiliikler getireceginden, bankalar artik
minimum diizeyde calisan istihdam etmek istemektedir. Ayrica subeler, ekonomik konjonktiirden
olduk¢a yakindan etkilenmektedir. Arabaci (2018), bankacilik sektdriinii inceledigi ¢alismasinda kriz
donemlerinde bankalarin sube sayilarinda azalmaya gitmesinden bahsetmistir. Caligma, BDDK verileri
dikkate alinarak, verilerin yorumlanmasi ile gergeklestirilmistir. Krizler gegicidir uzun ya da kisa siire
sonra sektorlerde toparlanmalar gozlemlenebilir, ancak teknolojik gelisme i¢in aynisin1 sOylemek
mimkiin degildir. Teknoloji ile ilgili gelismeler her zaman daha iyiye, daha karliya, daha az maliyetliye
yonelik olarak gerceklestirildigi i¢in, banklarin insan kaynaklar1 stratejilerinin degisikliklere ugramasi
stirpriz  olmayacaktir. Latif, Mahmood ve Ali (2020) nitel bir calisma olarak sekillendirdikleri
aragtirmalarinda, insan kaynaklari islevinin degisen ve gelisen roliiniin ortaya ¢ikan {i¢ temasindan séz
etmistir. Ayrica, elektronik bankacilik uygulamalarinin banka ¢aliganlari tarafindan algilanmasi ile ilgili
Adelani (2019) tarafindan yapilan Nijerya’da gerceklestirmis oldugu arastirmada, elektronik bankacilik
ile banka calisanlarinin is giivenligi arasindaki iligki incelenmistir. Veriler, bir anket araciligiyla
toplanmig ve frekanslar, ortalamalar ve standart sapma gibi tanimlayici istatistikler araciligiyla analiz
edilmistir. Hipotez testlerinde ise ki kare yontemi kullanilmigtir. Caligmanin sonuglarina gore, elektronik
bankaciligin benimsenmesinin bankacilik sektoriinde dogrudan is kaybina yol agmadigini gostermistir.
Ancak bu sonuca ragmen, goriisilen katilimcilarin ¢ogu, elektronik bankaciligin artan oranda
benimsenmesiyle birlikte Ongoriilebilir gelecekte is kaybmmin miimkiin olduguna inandiklarm
belirtmistir. Ayn1 sekilde Ahmed ve Rahman (2020)’nin ¢alismasinda, yeni teknolojilerin dahil edilmesi
ve biiyiiyen elektronik bankacilik sektoriiyle birlikte bankacilik kurumlarinda is gereksinimleri hizla
degistiginden, banka c¢alisanlarinin bankacilik kurumlarinda sahip olduklar is giivencesi diizeyini
bulmak amaglanmigtir. Calisma, ¢alisanlarin is giivenligine yonelik tutumunu ortaya ¢ikarmak igin 7'li
Likert 6lgekli bir anket kullanilarak gerceklestirilmistir. incelenen degiskenler; otomatik vezne makinesi
(ATM), internet bankaciligi hizmetleri, elektronik para transferi ve telefon bankaciliginin, banka
calisanlarinin is giivencelerine yonelik genel tutumu {izerindeki etkisidir. Calisma, 101 katilimcidan
alinan yanitlar1 kullanarak SPSS'te regresyon yontemi kullanilmis ve tiim degiskenlerin negatif bir
korelasyon yerine is giivenligi ile pozitif bir iligkisi oldugunu kesfetmistir. Calisanlarin gelisen teknoloji
nedeniyle is giivenliklerinden 6nemli 6lgiide etkilenmedigi anlagilmistir. Caligma sonucunda, bankalarin
ise alma politikasin1 daha fazla teknik is¢i istihdam etmeye ve bilgi boslugunu doldurmak i¢in egitim
programlar1 yiirlitmeye kaydirmasindan kaynaklandigi sonucuna ulasilmistir. Caligmalar bir arada
degerlendirildiginde, calisanin fonksiyonunun c¢esitli yeteneklerle desteklenmesi, dinamik c¢aligma
kultirind harekete gegirmenin onemi ve calisanlarin veri ve teknolojiyi kullanma deneyimine artan
odaklanmadir. Goriildiigii iizere, teknolojiyi kullanabilen ve kendisini (egitim, kurs gibi desteklerle)
gelistirebilen ¢aliganlar bankalar tarafindan tercih edilmektedir.

Sonug olarak, calisanlarin kendileri ile ilgili gelistirebilecekleri yonlerin yaninda, bankalarin da eleman
alim siirecinden itibaren uygulama degisikliklerine ihtiyaci bulunmaktadir. Bankalar, azalan sube ve
calisan sayilarina ragmen ise alimlarim siirdiirecektir. Ancak igse alimina agirlik verilecek personellerin,
ozellikle kiiresel dlgekte yasanan salginin da (COVID-19) etkisiyle, teknoloji ile i¢ ige, yazilim bilgisi
olan, uzaktan baglantilarla evinden calisabilecek ve yasanan yeniliklere kolay ve kisa siirede alisabilen
Ozelliklere sahip calisanlar olmasi beklenen bir durumdur. Bankacilik sektorii i¢in en dnemli konulardan

IBAD Sosyal Bilimler Dergisi / IBAD Journal of Social Sciences, (Ozel Say1/Special Issue), 2020

446



Tiirk Bankalarinda Dijital Bankacilik Uygulamalarimin Insan Kaynaklari Stratejileri Kapsaminda Ise Alimlar Uzerine Bir
Tahmin

biri olan satis ve pazarlama personellerinden de benzer Ozelliklerin talep edilmesi olasidir. Konu
gergevesinde, yabanci yazinda da rastlanan ¢alisanlar agisindan dijital bankacilik uygulamalari ile ilgili
ileriki zaman donemi icerisinde beklentiler konulari ¢aligilabilecek konular arasindadir.
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