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0z: Teknolojik alt yap1 ve firsatlardan ileri diizeyde yararlanmay1 amag edinmis bankalar, son yillarda énem
kazanan dijital doniisiim gibi kavramlar ¢ercevesinde sunulan yenilikleri sik sik uygulamaya baslamislardir. 5-
G teknolojisi, akill telefonlar, yapay zeka, robotlar, biiyiik veri, blockchain teknolojisi, fintech, arttirilmis
gerceklik gibi teknolojik gelismeler bu yeniliklerden bazilaridir. Bu galismanin amaci “dijital doniistim” kavrami,
bankacilik sektoriindeki dijital donlisimiin avantaj ve dezavantajlarinin belirlenmesi ve verimlilige olan
etkilerinin nitel arastirma yontemiyle incelenmesidir. Bu kapsamda, TRB2 bolgesi igerisinde yer alan Bitlis,
Hakkari, Mus ve Van illerinde hem kamu hem 6zel bankalarda ¢alisan personellerle gériismeler yapilmis ve
calismaya katki saglanmasi amaglanmistir. Goriismeler sonucunda elde edilen veriler analiz edilmis ve
arastirmanin amaci dogrultusunda cesitli sonuc¢lara ulagilmistir. Arastirmadan elde edilen sonuclara gore,
dijital bankaciligin hem avantajlar1 hem de dezavantajlar1 mevcuttur. Maliyet, zaman, strdtiriilebilir ¢evre,
banka islemleri, miisteriler agisindan avantajlar1 s6z konusu iken; giivenlik, issizlik, banka islemleri ve
miisteriler acisindan ise dezavantajlar1 oldugu goriilmektedir. Miisteriler, banka islemleri ve banka ¢alisanlarn
bakimindan ortaya ¢ikan avantajlarin ayni zamanda verimlilige katkisi oldugu yoniinde sonuclara da
ulasilmistir. Dezavantajlarin verimlilige olan etkisinde ise, miisteri kaybi, rekabet ortami, giivenlik, banka
calisanlarinda istihdama baglh olarak ortaya ¢ikan issizlik kaygisi gibi unsurlarin yer aldig1 gériilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Banka, dijital doniisiim, avantaj, dezavantaj ve verimlilik.

Abstract: Banks which aim to take advantage of technological infrastructure and opportunities at an advanced
level have often started to implement innovations presented within the framework of concepts such as digital
transformation which have become important in recent years. Technological developments such as 5-G
technology, smartphones, artificial intelligence, robots, big data, blockchain technology, fintech, augmented
reality are some of these innovations. The aim of this study is to examine the concept of “digital transformation”
and to determine the advantages and disadvantages of digital transformation in the banking sector and its
effects on efficiency by qualitative research method. In this context interviews were conducted with employees
working in both public and state banks in the provinces of Bitlis, Hakkari, Mus and Van which are located in the
TRB2 region and it was aimed to contribute to the work in this sense. The data obtained as a result of the
interviews were analyzed and various results were reached in line with the purpose of the research. According
to the results of the research, digital banking has both advantages and disadvantages. Cost, time, sustainable
environment, banking are advantages for customers while security, unemployment, banking operations and
some other problems according customers are disadvantages. It was also concluded that the advantages arising
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from the point of view of customers, bank transactions and bank employees also contribute to efficiency. The
effect of disadvantages on productivity is observed to include elements such as customer loss, competitive
environment, security, unemployment concern arising from employment in the eyes of bank employees.

Keywords: Bank, digital transformation, advantage, disadvantage and efficiency.

GIRIS
Son yillarda teknolojik gelismelere baglh olarak hayatimizin her alaninda kendini géstermeye
baslayan dijitallesme, bankacilik ve finans piyasalarinda da bir¢ok yenilige ve degisime olanak
saglamistir. Kiiresellesmenin etkisi altinda kalan tilkeler, insanlar ve sistemler birbirlerine yakinlasmak
ve hizla gelisen teknolojiye ayak uydurmak icin dijitallesmeye kayitsiz kalmamaktadirlar. Elle yapilan
islemlerin kolay ve hizli bir sekilde yapilmasina imkan taniyan dijitallesme kavrami, giin gectikce farkli
calisma alanlarini da etkisi altina almistir. Misteri memnuniyetini 6n planda tutmayir hedefleyen

sektorler icerisinde yer alan bankacilik sektorii de son zamanlarda dijitallesmeye yonelen sektorler
icerisinde yer almaktadir.

Islemlerini daha kisa siirede ve daha az maliyetle yapmay1 hedefleyen bankalar, giiven ve miisteri
memnuniyetini de goéz onilinde bulundurarak dijital bankaciliga 6nem vermeye baslamislardir.
Bankacilik sektort, tilkelerin ekonomik olarak kalkinmasina katki saglayan énemli sektorler icerisinde
yer almaktadir. Bu nedenle sektérde uygulanan hizmetler, kotii amach yazilimlarin ilk ve en biiylk
hedefidir. Bunlardan korunmak amaciyla bankalar, devamli olarak siber tehditlerle karsi karsiya
gelmektedir. Bu tehditleri 6nlemek ve daha giivenli hizmet sunmak amaciyla bankalar, dijitallesmenin
sagladigl katkilar1 g6z 6niinde bulundurmaktadir. Bunun yani sira gelisen rekabet ortamina da ayak
uydurmak icin dijitallesme bir rekabet konusu olarak goriilmiis ve bankacilik sektdriinde hizla
uygulanmaya baslanmistir. Misteriden personele, tedarikcilerden tiliccarlara kadar biitiin stireci
kapsayan dijitallesme, gerek zaman tasarrufu gerekse kullanilan triinlerin sagladigi faydalar acisindan;
miisterilere saglanan hizh isleyis ve verimlilik bakimindan bankacilik sektériinde hizla uygulanmaya
baslamistir.

Dijital donlisim kanallarinin kullanilmasini saglayan dijital bankacilik, giyilebilir teknolojiler,
yapay zeka, nesnelerin interneti gibi hizmetler dijital bankacilig1 besleyecek unsurlar olarak gorilmiis;
para ¢cekme makineleri, kiosk bankacilik, internet ve mobil bankacilik, telefon bankaciligi gibi kanallar
kullanilan dijital kanallar arasinda yer almistir. Dijital bankacilikta, subelere gitmeden is yapmanin
kolaylasmasi is akisinda kullanilan kagit sarfiyatinin 6nlenmesi, miisteri ve ¢alisan agisindan zaman
tasarrufu saglanmasi vb. avantajlar bankacilik sektoriine biiyiik 6lciide katki saglamistir. Ancak ne kadar
faydali goriinse de dijitallesmenin olumsuz yonlerinin de oldugu yapilan arastirmalar sonucunda ortaya
cikmistir. Teknolojik gelismeden kaynakli olarak personel ihtiyacinin azalmasi ve insanlar issiz kalmaya
baslamasi, sube kapanmalarinin olmasindan dolay1 miilk sahipleri ve bankalarla istirak halinde ¢alisan
diger isletmelerin mali bakimdan olumsuz etkilenmesi, internet erisiminde sorun yasandigl zaman
islemlerin aksamasi vb. gibi sikintilar ise bankacilik sektériinde dijitallesmenin dezavantajlar icerisinde
yer almaktadir. Ozetle, bankacilik sektoriinde uygulanan dijital doniisiim, bankacilik islemlerine hem
olumlu hem de olumsuz yonde etki etmektedir. Dezavantajli olan her durum, sektoriin verimli
¢alismasini da olumsuz yonde etkileyecek ve bu durum gerek sektorel gerekse calisanlar ve miisteriler
acisindan cesitli sorunlar1 giindeme getirecektir. Bu kapsamda calismadaki temel amag, bankacilik
sektoriinde dijital doniisiimiin verimlilige olan etkilerinin incelenmesidir.

LITERATUR INCELEMESI

Son yillarda bilgi teknolojilerinde artan inovasyon biitlin sektorleri oldugu gibi bankacilik
sektdriinii de etkilemistir. Islem hizi, maliyet, zaman tasarrufu, miisteri memnuniyeti, miisteri odakl
yeniliklerin saglanmasi, rekabete daha hizli uyum saglama gibi agilardan biiytik fayda saglayan
teknolojik gelismeler beraberinde yeni trend olan dijital bankacilik kavramini ortaya ¢ikarmistir. Fakat
yasanan hizli degisimin sonucunda risk konularinin da giindeme gelmesi ka¢inilmaz olmustur.
Hizmetlerin cesitliliginin miisteri sadakatini azaltmasi, teknolojinin gelisimiyle is glicline olan ihtiyacin
azalmasi, issizliklerin artmasi, yeniliklere adaptasyon sorunu, giivenlik sorunu vb. bircok risk olgusu da
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ortaya ¢ikmistir. Bu nedenle, bircok arastirmaci tarafindan bankacilik sektdriinde yasanan dijitallesme
ve dijitallesme siirecinin hem olumlu hem de olumsuz yonleri arastirilmaya baslanmistir. Bu bakimdan
calismanin bu kisminda ¢alismanin amacina uygun olarak gerek ulusal gerek uluslararasi yapilmis
¢alismalara iliskin bazi 6rnekler asagida verilmistir.

Tablo 1. Tiirkce ve yabanci literatiirde yer alan bazi ¢alismalar

Yazar Yil Sonug

Mullan vd. 2017 Calismalarinda, bankacilik
sektoriiniin bliyiin 6neme sahip
oldugunu yansitarak, bankalarin
sundugu finansal  hizmetlerin

surekli olarak yenilenmesi,
misterilerin degisen beklenti ve
ihtiyaglarina gelisen

inovasyonlarin dikkate alinarak
cevap  verilmesi  gerektigine
deginmislerdir. Bu kapsamda tiriin
cesitliligi ve hizmetlerdeki
degisiklik ve kalite ile rakiplerden

farklilasmak gerektigini
savunmuslardir.
Demirel 2017 Dijital bankaciligin gelisimi ve

Tiirkiye’deki durumunu analiz
eden yazar bu c¢alismasinda,
dijitallesmenin  faydalarn ve
sakincalarina deginmistir. Dijital
bankacilikta  firsatlar1  analiz
etmede pazar odakli olma ve
inovasyonu temel yetenek olarak
alma unsurlarinin 6nemli oldugunu
saptamistir. Bilisim
teknolojilerindeki alt yapinin giicli
olmasi gerektigini aksi takdirde
web  sitelerindeki yogunlugun
hizmeti aksatabilecegini ve
givenlik konusunda zafiyetlerin
olabilecegini ileri siirmiigtiir.

Zeybek 2018 Calismasinda, bankacilik
sektoriinde ortaya ¢ikanve rekabet
acisindan olduk¢ca oOnemli olan
dagitim kanal1 olarak bilinen dijital
bankaciligin diinyadaki gelisimi ve

Tiirkiye’deki gelisimine
deginmistir.
Omarini 2018 Calismasinda, piyasa kosullarimn

stirekli  degismesi ve dijital
teknolojilerin  stirekli ~ ortaya
¢ikmasinin, bankacilik sektoriinii
derinden  etkiledigine  vurgu
yapmis; dijital bankacilikta 6nemli
yer edinen Fintek’in pazardaki
evrimini ve bankaciliga olan
katkisini arastirmistir. Bununla
beraber acik bankacilia da yer
verdigi bu ¢alismasinda, bankacilik
vaka analizi yapmistir. Analiz
sonucunda, bankacilik sektoriinde
teknolojik yenliklerin kiiresel ve
hizli olmasina ragmen yasal

854 I N.GiingorKaryagdi Bankacilik Sektoriinde Dijital Dontistimiin Verimlilige Olan



diizenlemelerin yavas
gerceklesmesini 6nemli bir sorun
olarak belirlemistir.

Ogiitcii

2019

Calismasinda, bankacilik
sektoriinde son yillarda gelisim
gosteren ve ivme kazanan dijital
bankaciligin Tiirkiye'deki
durumunu ortaya koymustur.
Tiirkiye’de  faaliyet  gosteren
bankalarda uygulanan dijitallesme
orneklerine yer verdigi bu
calismasinda, dijitallesmenin
faydalari ve sakincalarina
deginmistir. Glivenlik konusunu en
onemli sakincalardan biri olarak
degerlendiren yazar, bankalarin bu
konuda hassas davranmasi ve bir
takim 6nlemler almasi gerektigini
vurgulamistir.

Yusheng ve Ibrahim

2019

Bankalarin teknolojik gelismeleri
takip ederek kendilerine uygun
¢ozlimler liretmelerinin 6nemli bir

zorunluluk oldugunu
savunmuglardir. Boylece
rakiplerinden

farklilasabileceklerini aksi

durumda  gelecekte  rakipleri
tarafindan ele gecirilme riski ile
kars: karsiya gelebileceklerini ileri
stirmiislerdir.

Tekin

2019

Calismasinda, bankacilikta dijital
gelismeler ve miisterilerin
dijitallesmeye olan uyumlarim
arastirmak amaciyla anket
calismasi yapmistir. Yapilan anket
calismast sonucunda, gen¢ nesil
miisterilerin dijitallesmeye daha
fazla ayak uydurdugu,
dijitallesmeye bagli olarak gelisen
iiriin cesitliliklerinin ~ (mobil
bankacilik vb.) mekan sinirlamasi
olmadig icin miisterilere kolaylik
sagladigl, misterilerin  egitim
durumlarinin ve yas gruplarinin
dijitallesmeye ayak uydurmada
etkili oldugu, dijital bankacilik
uygulamalarinda gliven sorunu gibi
sonuglar elde edilmistir.

Bakirtas ve Ustadbmer

2019

Bankacilik sektoriinde dijitallesme
olgusunu konu alan ¢alismalarinda,
Tirk bankacilik  sektoriindeki
dijitallesme siirecini ve gelisimini
ele alarak, bu alanda yapilan
yatirimlari incelemistir. Calismaya
gore, bulut bilisim ve yapay
zekanin dijitallesmeye bagli olarak
giderek o6nem kazandig;; ATM,
internet bankaciligl, kredi karti
kullanan kisi sayilarinin da biiyik
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oranda artis gosterdigi  gibi
sonuglar elde edilmistir.

Celik ve Mangir 2020 Bu calismalarinda, dijital
bankacilik ve dagitim kanallarim
kapsamli  sekilde inceleyerek,

dijitallesmenin banka
sektorindeki Kkatkilar1 iizerinde
durulmustur. ATM, POS

terminalleri, kredi kart1 sayisi gibi
gostergelerin analizleri yapilarak
Tiirkiye’nin bulundugu duruma da
deginilen c¢alismada, miisteriler
bakimindan dijital bankaciligin
kilit rol oynadigi, rekabet
dstlinliiglh ve karlihk saglamada
bankalar i¢in vazgecilmez oldugu

yoniinde sonuglara yer
vermislerdir.
Bulut ve Akyiiz 2020 Tiirkiye’de dijital bankaciligin

durumu, gelisimi ve ekonomik
biytime ile olan iliskisini
incelemeyi amaclamislardir. Bu
amaclar calismalarinda 2011:Q1 -
2019:Q4 donemi dijital bankacilik
ve Reel Gayrisafi Yurt ici Hasila
Biiylime Hizi verilerini kullanip;
ARDL  es-biitiinlesme  analizi
yapmislardir. Analiz sonucunda,
dijital bankaciigin  ekonomik
biiylime iizerinde kisa ve uzun
donemde pozitif etkiye sahip
oldugu sonucuna varmislardir.
Demirez vd. 2021 Bu c¢alismalarinda, son yillarda
yasanan dijital bankacilik
cercevesinde acik bankaciligl ele
almis ve incelemislerdir. Acgk
bankacilik kavrami kapsaminda
bankacilik sektdriinde yasanan
dijital doniisim ve inovasyonlari
inceleyen arastirmacilar, agk
bankacilik ve dijital doniisiimiin
bilincli miisteri elde etme,
bankalarin uzun vadeli kar elde
etmeleri gibi olumlu yoénlerini
ortaya koyarken; gizlilik,
givenlilik, issizlik gibi bir takim
sikintilari da beraberinde
getirecegi  yo6niinde sonuglara
ulasmislardir.

DIiJiTAL DONUSUM VE VERIMLILIK KAVRAMI

Dijitallesme, yasanan teknolojik gelismelere bagl olarak ortaya c¢cikan ve elektronik dagitim ve
hizmet alt yapilarinin tiimiinii ifade eden bir kavramdir (Demirez, Giir , & Yasa Ozeltiirkay , 2021:12).
Ayrica dontlistim, devrim, yenilik olarak tanimlanan dijitallesme kavrami, en alt diizeyde fiziksel emekle
en fazla verimliligi elde etme amaci tasiyan ve kaynaklarin siirekli degismesiyle ortaya ¢ikan yenilik
olarak da tanimlanmaktadir. Bu nedenle gerek bireylerin hayatinda gerekse isletmelerin is slire¢lerinde
verimlilige biiyiik katki saglamaktadir. Insanlarin yasam tarzinda, firmalarin ¢calisma sekillerinde biiyiik
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doniisim ve yenilik olusturan dijitallesme, modern yasamin ve isletmelerin temel yapisini
olusturmaktadir (Ogiit¢ii, 2019:10).

Dijitallesme, kullanilan bilgi kaynaklarinin erisilebilirliginin saglanmasi ve korunmasi maksadiyla
gelisen bilgi tekonolojileri ile biitlinlestirilmis islemleri yansitan bir biitiinlii kapsamaktadir. Dijitallesme
lic ayr isleve sahiptir. Bunlar;

e Yeniden liretim, orijinal olan kaynagin olabildigince tutarli bir benzerinin elektronik ortamda
olusturulmasi islevidir.

¢ Erisim islevi ise, dijitallestirme isleminin orijinal olan materyale erisimini saglamak amaciyla
gerceklestirilen ve ¢ok 6nemli olan bir dijitallesme islevidir.

e Slirec, analog ortamda bulunan materyaldeki bilgileri otomatik koleksiyon yonetim sistemlerini
en saghkli ve basarili sekilde yapilandirmak icin elektronik ortama alinmasi islevidir (Cakmak,
2016:62).

Dijitallesme, insanlarin siirekli degisen ihtiyaclarina cevap verebilmek icin ortaya c¢ikmis;
insanlarin yenilenmesine ve gelismesine katki saglamistir. Ortaya ¢ikan yeni ihtiyaclar yeni seylerin icat
edilmesine ortam hazirladig1 icin bilim diinyas1 hayati kolaylastirmak maksadiyla her zaman yeninin
arayisi icinde olmustur (Apiliogullari, 2018:11). Dijital ¢caga ayak uydurmak zorunluluk haline gelmistir.
Ciinkii dijital cagla beraber is yapmanin kurallar1 degismis; 6ncesinde gecerli olan biitiin kurallar artik
Onemini kaybetmeye baslamistir. Bu durum, bilgi teknolojilerinin dijitallesme siirecine uyumlu hale
getirilmesini ve standartlara uygun olarak gelistirilmesini gerektirmistir. Biitiin bu durumlar bir firsat
olarak degerlendirmek ve onyargilardan kurtulmak, dogru kararlar vermek gerekmektedir. Herkes
kendi gorev alaninda dijitallesmeli ve boylece dijitallesme siireci basarili bir sekilde yol almalidir
(Ogiiteti, 2019: 12).

Dijital devrim ile baslayan ve 6nem kazanmaya baslayan unsur, liretilen, kullanilan ve ihra¢ edilen
bilgilerden ziyade uretilme, kullanilma ve iletilme teknolojileridir. Dijital ¢agda var olmaya calisan
toplum, yasantilarina dair birgok islemin bilgisayar, mobil cihazlar vasitasiyla ve internet kullanimiyla
gerceklestirilmesini zorunlu kilan bir ortamin icinde kalmaktadirlar. Bu durum dijital ¢ag toplumunu
gerek bilgiye ulasma gerekse ¢aga ayak uydurma gibi konularda daha énceki toplumlardan farkl olarak
etkilemektedir. Dijital ortamla birlikte yaraticilik, yenilik, farklilik, hayat bigimlerinin degismesi, sosyal
medya ortamlarinda iletisim, paylasimlar, fikirlerin paylasilmasi, internet kullaniminin yayginlasmasi,
teknolojinin giderek gelismesi gibi gelismeler yeni ekonomik kavramlarin da ortaya ¢ikmasini
saglamistir. Yeni teknolojik gelismelerin ve internetin ekonomik alanda kullanilmaya baslamasi,
ekonomik olaylarinin ¢ogunun dijital ortama aktarilmasini yansitmaktadir. Hizl iletisim, seffaflik, kolay
erisebilme, etkilesim, sinirsiz pazara ulasma, yogun rekabet, mal ve hizmet ticaretinin dijital ortama
tasinmasi, isletmelerin is yapma sekillerinde degisimi kag¢inilmaz kilmistir. Bu gelismelere kayitsiz
kalmak istemeyen ve rekabet iistlinliigli elde etmeye calisan isletmeler, dijital ve dinamik bir yapida
faaliyetlerini siirdiirmek istemis ve dijitallesme siirecine dahil olmaya baslamisladir (Akgiin, 2018: 17).

Farkli birgok alanda bilgi teknolojilerinin kullanimi ve bilgiye hizl bir sekilde ulasimin sonucunda
fazla maliyet ve zamandan tasarruf saglayan dijital donlisiimiin bir¢cok faydasi bulunmaktadir. Bunlar,
zaman, verimlilik, giderlerin azalmasi, personelden kaynakli hatalarin azalmasi, siirdiiriilebilirlik,
tutarlilik, otomasyon, anlik analiz, etkili yonetim siireci, yapay zekanin destekledigi is zekas1 gibi bircok
faydas1 mevcuttur (Dijital Doniisiim, 2021).

Isletmelerin mal ve hizmet iiretirken sahip oldugu kaynaklarin ne kadar etkili kullanildigini
yansitan bir kavram olan verimlilik, baz1 sartlar1 tasimaktadir. Bu sartlar, ayni girdinin kullanilmasiyla
daha fazla ¢iktinin saglanmasi ve ayni ¢iktinin daha az sayidaki girdi kullanimiyla elde edilmis olmasi,
elde edilen ciktilarin girdilerin artisindan daha fazla artis gostermis olmasidir (Arslan, 2021: 4).

Baska bir ifadeyle verimlilik, elde var olan kaynaklarla en ¢ok iiretimi geceklestirmedir. Refah
seviyesini yiikseltmeyi hedefleyen biitiin toplumlar, mevcut kaynaklarini en faydali yerlerde ve
bicimlerde kullanarak iretimlerini en yiiksek diizeye cikarmak amacindadirlar. Bu nedenle, bu
toplumlarin ve toplumun kalkinmasina destek saglayan ekonomik sistemler icin verimlilik olduk¢a
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énem arz eden bir kavramdir. Ozellikle Tiirkiye gibi kit kaynaklarla kalkinma hedefi icerisinde olan
biitiin iilkeler i¢in verimliligin tasidig1 6nem giderek artmaktadir (Oguz, 2007: 3).

Tlm sektorlerde oldugu gibi bankacilik sektoriinde de verimlilik, son yillarda 6nem kazanmaya
baslayan bir kavram olmustur. Clinkii bankalar i¢in geleneksel bankacilik yapmak, siirekli yapilani
tekrarlamak artik yeterli olmamaktadir. Yasanan teknolojik degisimlere paralel olarak finans sektori
de giinden giine degismektedir. Finans sektorleri icerisinde 6nemli paya sahip olan bankalar,
gelismelere kayitsiz kalamaz ve hayatta kalmaya devam etmenin aksine gelismek amaciyla yeni yollara
basvurmali, verimsiz oldugu konular1 verimli hale getirmeli ve verimlilige katki saglayacak seklide
miisteri odakli calismaya yonelmelidirler. Tiiketiciler, son yillarda miisteri odakli deneyimlere ve dijital
doniistime adapte olmakta ve hayatlarinin biitiin alanlarinda dijitallesmeye agirlik vermektedirler. Bu,
banka miisterileri icin de gecerli olmaktadir. Miisteriler, geleneksel iirtin odakl iletisim ile daha az
ilgilenmekte; daha fazla kullanim kolaylig1 saglayan ve basitce islem yapabilme 6zelligi tasiyan liriinleri
tercih etmektedirler. Bu nedenle bankalar son yillarda gelisim gosteren dijital doniisiime ve bu
kapsamda gelisim gostermeye 6nem vermek zorundadir. Bu ¢ercevede gelismeyi hedefleyen bankalar
verimliliklerini arttirma konusunda da basar1 elde edebileceklerdir. Dijital doniisiime kisa stirede
adapte olan bir¢ok sektoriin gerek isleyis acisindan gerekse diger agilardan (¢alisan, zaman, maliyet vb.)
verimlilik elde ettigi goriilmektedir.

The Financial Brand tarafindan yayinlanan Dave Buerger’e gore, bankacilik sektoriinde verimliligi
artirmanin ve miisteriler iizerinde hizli etki saglayabilecek 3 6nemli dijital doniisiim unsuru vardir.
Bunlar;

a. Otomasyon: Bankalar teknolojiye ayak uydurarak ve 6zellikle otomasyon teknolojisiyle
donatildiklarinda zamanlarini ve ellerindeki kaynaklarini daha etkili ve verimli sekilde kullanirlar.
Boylece miisterilerine daha fazla hizmet sunarak hizmet kalitelerini arttirma firsati yakalarlar. Elle
yapilan bir¢cok islemin yerini otomasyon aldik¢a yapilan islerin zorlugu ortadan kalkar; yavas isleyen
slire¢ hizlanir. Béylece bankalar, kaynaklarin1 ve enerjilerini daha etkili bir sekilde kullanarak miisteri
veri ve deneyimlerine odaklanir béylece veri analizi yapma, miisteri icin deger artirma gibi konularda
gerekli liretkenlige, zamana ve yetkinlige sahip olacaklardir.

b. Uygulama: Aktivasyon verimlilik acisindan ikinci bir firsat olarak degerlendirilecek ise,
bankalar mevcut miisterilerine teknolojiye uygun yeni {iriin ve hizmetler sunmak amaciyla teknolojiden
ve kisisel verilerden yararlanma yoluna gitmelidirler. Miisterilerin uzun siire formlar1 doldurmalari
yerine, 6nceden onaylanmis olan kredi ve teklifleri sunmak daha olumlu olacaktir. Tiiketicilerin teklif
ve hizmetleri gérdiikten sonra, onay almak amaciyla basvuruda bulunmak ve uzun siire beklemek
yerine yalnizca istedikleri Uriinii etkinlestirebilecekleri bir hizmet yapisinin olusturulmasi ve
kullanilmasi isleyis ve siire¢ agisindan daha verimli olacaktir.

C. Daha hizli kredi otomasyonu ve kredi aktivasyonuna gecen bankalar, uzun siiren
islemleri, daha fazla kaynak gerektirmeden yapabilir ve kagit iizerindeki islem siireclerini azaltabilirler.
Bunun yani sira teknoloji ve miisteri deneyimleri agisindan yeni ve daha avantajli, verimli beceriler
kazanirlar. Boylece gerek miisteri tarafindan deger yaratma gerekse banka islem siireclerinin
hafiflemesi, dogru kaynak kullanimi gibi konularda dogru modeller olusturulur. Teknolojiyle birlikte
dijital déniisiimiin ve deneyimlemenin giderek 6nem kazandigi bu siire¢te, miisterilere kolay ancak
basit kurgulanmis sofistike hizmetler sunma gerceklesir ve bu durum bankalar acisindan olduke¢a deger
yaratir (Dijital Donlisiim ve Verimlilik: 2021).
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Biitiin bu bilgiler 1s181nda, bankacilik sektériinde 6nem kazanan dijital doniistimiin bankalarin
isleyisi, hizmetleri gibi bircok konuda avantajinin oldugu ve bu durumunda verimlilikle iliskili oldugu
soylenebilir.

Ancak bunlarin yani sira, dijital doniistimiin her sektérde oldugu gibi bankacilik sektoriinde de
dezavantajlar1 olmaktadir. Bunlarin basinda elektronik ortamlarda yasanan giivensizlik gelmektedir.
Ozellikle bireylere ait kimlik bilgilerinin paylasilmasi, yapilan islemler sirasinda ortaya c¢ikan giivenlik
ihlalleri, hesap bilgilerinin ¢alinmasi gibi durumlar bir tehdit niteligindedir. Miisterilerin dikkatsiz ve
0zensiz davranmasi, banka calisanlarinin ihmalkar davranmasi da giivenlik ihlallerini ortaya
cikarmaktadir (Sevim & Omiir , 2015 :4). Teknolojinin giderek degismesi, sektérlerin ¢alismalarinda
daha hizli olmasim gerektirmektedir. Isleyise ait tasarimlarin cabuk degistirilmesini gerektiren hizl
teknoloji, yeterli olmayan alt yapi sorunlarini da ortaya c¢ikarmaktadir. Bankacilik sektoriinde
dijitallesme noktasinda biliyiikk 6nem tasiyan internet erisimi dijital bankaciligin ilk kosuludur. Dijital
bankacilik uygulamalarinda miisterilerin islemlerini yapma sirasinda baglant1 ve hiz sorunu yasamasi
dezavantajli bir durum olup, bankalarin isleyisinde verimliligi ve etkinligi olumsuz etkilemektedir
(Demirel, 2017: 83-84). Ayrica, dijital doniisiimle birlikte islemler daha kisa ve kolay stirmekte bu da
gerek bankalarin sube sayilarinin azalmasinda gerekse azalan sube sayilarina paralel olarak galisan
sayisinin azalmasi konusunda negatif etki yaratmaktadir. Boylesine dezavantajli bir durum, issizlik
sorunlarin1 giindeme getirmekle beraber ¢alismaya devam eden personellerin de is kaybetme kaygisi
icinde olmasina neden olmaktadir. Bu durum ise personellerin ¢alisma sartlarina ve basarilarina
yansimaktadir. Bu psikolojik baski ve kaygi icerisinde olan ¢alisanlarin etkinlik ve verimliligi diisecek;
béylece banka islemlerinin yerine getirilmesinde ciddi sorunlar giindeme gelecektir. Ozetle, bankacilik
sektoriinde yasanan dijital doniisiimiin bir takim avantaj ve dezavantajlarinin oldugu goriilmektedir.
Bunlarin sektdriin basarisi ve isleyisi konusunda verimlilige olan olumlu ve olumsuz etkilerinin oldugu
da gorilmektedir. Bu sebeple calismadaki temel amag, bankacilik sektoériinde dijital doniisiimiin
avantajlarinin ve dezavantajlarinin ortaya cikarilarak; verimlilie olan katkisinin arastirilmasidir. Bu
cercevede TRB2 (Bitlis, Hakkari, Mus ve Van) bolgesinde ¢alisan banka personelleri iizerine nitel bir
arastirma yapimis ve elde edilen sonuglar calismanin amaglan dogrultusunda yorumlanmaya
calisilmistir.

BANKACILIKTA DIiJiTAL DONUSUM VE GELISIMi

Bankalar, insanligin gecirmis oldugu ekonomik siireclerle beraber degisen ve gelisen, ¢agin
gereksinimlerine gore farklilasan ve giderek 6nem kazanan fonksiyonlari yerine getiren iist yapilar
olarak tanimlanir. Eski ¢aglardan bugline degin devam eden gelismeler sonucunda geleneksel bankacilik
ve hizmetleri ¢ok yonlii ve karmasik bir hal almistir (Artun, 1980 :11). Bankacilikla ilgili ilk adimlarin
Stimer ve Babil medeniyetlerinde gériildiigii ortaya cikmustir. Ik olarak M.0.3500 yillarinda Siimer ve
Babil’de mabetlerde rahiplerin borg isteyen kesimlere bor¢ verdigine dair bir takim belgelerin ortaya
¢iktigi ve bunlarin bankacilik belgeleri olarak tamimlandigi goériilmektedir. Bunun disinda yine
Stimerlerde giivenilir oldugu yoniinde kanaat getirilmis din adamlarina emanet edilen paralarin ihtiya¢
duyan kisilere dagitilmasi gercgeklestirilmektedir. Bankacilik gérevini bu sekilde iistlenen kuruluslara
ise “Maket” ad1 verilmektedir (Aydin, 2006 :21).

Faaliyet ve hizmet alanlan genisledikce tarihsel siire¢ igerisinde gelisimi hizlanan bankalarin,
iletisim teknolojisi ve finansal pazarlardaki gelismelere ayak uydurabilmek amaciyla siirekli bir degisim
ve doniisim icinde olduklan goériilmektedir. Hemen hemen her alanda teknolojinin yogun olarak
kullanilmasi bankacilik sektériinde de doniisiim siirecinin hizlanmasina ve bankacilik hizmetlerine her
yerden ulasabilme ihtiyacini ortaya ¢ikarmistir (Demirez, Giir, & Yasa Ozeltiirkay , 2021 :12). Biitiin bu
ihtiyaclar dogrultusunda bankalar yeniliklere acik bir anlayis icinde olarak, siirekli olarak gelismeleri
takip etmeye baslamustir. ilk olarak 1950 yillarinda kredi kartlarinin pazara girmesiyle elektronik
O0demeler baslamis ve bankacilikta hizla degisimler yasanmaya baslamistir. 1960 yullarinda ise
ATM’lerin kurulmaya baslanmasi ve tanitilmasi, 1970’de elektronik ticaret kavraminin ortaya ¢ikisiyla
birlikte SWIFT ‘in kurulmasi, 1980’lerde finansal sektérlerde bilgisayar kullanimin giderek
yayginlasmasi, 1990’lh yillarda ise internetin kullaniminin hiz kazanmasiyla bankacilik sektoériinde
onemli gelismeler yasanmistir (Omarani, 2018 :99-100). Ozellikle 2000 yillarinda dijital olarak biiyiik
degisim ve doniisimlerin yasandigi bankacilik sektoriinde yeni donemler baslamistir. Giderek
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yayginlasan internet kullanimiyla bankacilikta 6zellikle para transferleri, hesap takibinin yapilmas;,
fatura 6deme islemleri gibi islerin yapilmasi kolaylasmistir (Demirez, Giir , & Yasa Ozeltiirkay , 2021
:12). Dijital dontsiim yoniinde biiylik 6zen gosteren bankalarin hizmetlerinde dijitallesme evreleri
soyledir:

Tablo 2. Bankacilik sektiriinde dijitallesme evreleri

v' Cevrimi¢i Kredi v' 360 derece v Dijital
Simiilatorleri miisteri bankacilik
goruntisi
v/ Mugterilerinizi v' Cok kanall1
taniyin stireci v Biiyiik veri ve veri
bilgi teknolojileri
analitigi v’ Misteri
v' Cevrimigci fatura merkezlilik

odemesi
v' Akilli telefon
uygulamalari

Kaynak: Bulut & Cizgici Akytliz (2020:229)

Yukaridaki tablo verilerine gore, bankacilik sektoriinde dijitallesmenin ilk evresi olarak Dijital
Bankacilik 1.0 oldugu goriilmekte ve 1998-2002 yillar arasindaki gelisimleri kapsamaktadir. Bu evrede
elde edilen en biiyiik basari, miisterilerin internet kullanimiyla ¢evrimici 6deme aliskinliklarini
kazanmis olmalaridir. Ikinci evre olarak tanimlanan ve bazi kaynaklarda neo-bankacilik olarak ifade
edilen Dijital Bankacilik 2.0 evresinde ise dikkati ceken en 6nemli gelismenin mobil bankacilik yéniinde
basar1 elde etmis olmasi ve {riinlerin bu yonde kullanilmaya baslanmis olmasidir. Mobil bankacilik
uygulamasi, bankacilik sektoriine dijitallesme siirecinde hem zaman tasarrufu kazandirma hem de
miisteri deneyimi elde etme konusunda gelisme imkani saglamistir. Ayrica maliyet agisindan da oldukca
elverisli olan neo-bankacilik konvansiyonel bankalara gore maliyet acisindan biiyiik avantaj
saglamaktadir. Nesnelerin interneti araciliiyla bankaciik deneyimine artis kazandiran Dijital
Bankacilik 3.0 evresi ise, PC, akilli telefon ve tabletlerin disinda internet erisimi saglanan herhangi bir
cihazla bile banka islemlerinin yapilmasina olanak saglayan evredir. Bu evre, miisterilerin kararlarini
kolaylastirma ve miisterilere islemleri ile ilgili 6nerilerde bulunma gibi 6zellikleri kapsamaktadir.
Bankaciligin dijitallesmesinde son evre olan Dijital Bankacilik 4.0, miisterilerin hayat1 kolaylastiracak
yeni aliskanliklart ve Fintek gibi yeni olusumlarn iceren evredir. Bu evrede teknolojik gelismeler,
bankalarin miisterileri ile olan iliskilerini, kullanilmaya hazir olan iiriin ve hizmetleri finansal acidan
etkilemektedir. Bankacilik sektoriinde dijital donlisime ayak uydurmak icin yasanan bu evreler,
bankalarin dijital kanallar iizerinden misteri edinimi, kolay iletisim, islerin daha kisa zamanda
yapilmasi, maliyetin diismesi vb. birgok konuda bankalara yol gosterici olmustur (Bulut & Cizgici Akyiiz
,2020:229).

Tim diinya tilkelerinde oldugu gibi Tiirkiye’de de biiyiik gelisim gosteren dijital doniisiim diger
finans sektorlerinde oldugu gibi bankacilik sektoriinde de kendini hissettirmeye baslamistir. Tiirkiye’'de
yasanan dijital doniistimiin en 6nemli belirleyicileri icerisinde iilkenin geng¢ niifusa sahip olmasi yer
almaktadir. Bu durum, gen¢ niifusun mobil teknoloji kullanimi ve teknolojiyi benimseme oranlarinin
yiksek diizeyde olmasi ile yakindan iliskilidir. Bununla beraber, e-ticaret islemlerine olan ilginin
giderek artmasi, kredi karti kullaniminin yayginlasmasi ve sosyal medya kullanimin yaygin olmasi gibi
durumlar Tiirkiye’yi 6n siralara almaktadir. Ayrica Tiirkiye'yi 6demeler sektorii agisindan oldukga cazip
bir pazar konumuna getirmekte ve her gecen giin Tiirkiye’de dijital bankacilik biiylik oranda gelisim
gostermektedir (BBVA, 2015 :7).
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BANKACILIK SEKTORUNDE DiJiTAL DONUSUMUN VERIMLILIGE OLAN ETKILERININ
ARASTIRILMASI

Arastirmanin Amaci

21. yiizyillda ortaya ¢ikan teknolojik degisimler giderek insan hayatin1 kolaylastirmaktadir.
Teknoloji cag1 olarak adlandirilan bu ¢aga dijital denilmekte ve ekonomik sistem icerisinde yer alan
biitiin sektorler bu c¢agin sartlarina uyum saglama amaci tasimaktadirlar. Tiim sektorleri derinden
etkileyen ve is glicli piyasalarinda koklii degisimlere vesile olan dijitallesme siireci bankacilik
sektoriinde de degisimlerin benimsenmesine ortam hazirlamistir. Ancak bu degisim ve doénlsim
stirecinin sektdre hem avantajlari hem de dezavantajlarinin oldugu, yapilan literatiir incelemeleri
sonucunda ortaya cikmistir. Bu ¢ercevede bu calismada, “Bankacilik sektoriinde dijital doniisiimiin
avantaj ve dezavantajlarinin verimlilige etkisi nelerdir?” sorusunun cevaplandirilmasi hedeflenmistir.
Bu sebeple oncelikle ilgili sektérdeki dijital doniisiimiin avantajlar1 ve dezavantajlarinin neler
oldugunun tespit edilmesi amaglanmistir. Bu kapsamda calismada, arastirmanin amacina ulasabilmek
maksadiyla olusturulan ana sorular soyledir:

e Dijital donilistimiin bankacilik sektoriinde avantajlart oldugunu diistiniiyor musunuz?

e “Dijital donlistimiin sagladig1 avantajlarin verimlilige etki ettigini diislinliyor musunuz?
e Dijital dontisiimiin bankacilik sektoriinde dezavantajlar1 oldugunu diisiiniiyor musunuz?
e Dezavantajlarin bankacilik sektériinde verimlilige etkisi oldugunu diisiiniiyor musunuz?

Arastirmanin Yontemi

Nitel aragtirma yontemleri icerisinde olan goriisme tekniklerinden yar1 yapilandirilmis goriisme
teknigi kullanilan bu calismada, bankacilik sektdriinde calisan bireylerle goriismeler yapilmis olup
calismanin amacina ulagsmasi hedeflenmistir. Nitel arastirma, sinirli drneklemin kullanilmasiyla az
bilinen konularla alakali genis ve derin bilgi edinme amaci tasiyan bir arastirma yontemi olarak
tanimlanmaktadir (Ruyter & Scholl, 1998: 8). Herhangi bir konu ile ilgili tecriibeye sahip olan bireylerle
etkilesim kurularak deneyimlerin yansitilmasini amag edinen nitel arastirmalar, genellikle eylemleri ve
anlatilar1 anlama ¢abasi icindedir (Miles & Huberman, 2015: 6).

Arastirmanin konusunu, bankacilik sektoriinde yasanan dijital doniisiimiin avantajlarinin ve
dezavantajlarinin neler oldugu ve bunlarin verimlilige olan etkilerinin incelenmesi olusturmaktadir. Bu
cercevede katilimci banka calisanlarina toplamda 8 adet soru yoneltilmis olup; bunlardan doért tanesi
demografik bilgileri iceren, dort tanesi ise direkt ¢alismanin amacina yonelik olusturulan sorulardir.
Katilimcilardan sorulari 6zenle okumalari ve cevaplamalar istenilen bu ¢alismada, goniilliiliik esasi 6n
planda tutulmus ve katilim saglayan banka calisanlar ile yiiz ylize goriisiilmesi tercih edilmistir. Bu
nedenle, arastirmacinin amacina en uygun sekilde yon vermek i¢in nitel arastirma yontemlerinden
goriisme formu teknigi kullanilmistir.

Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirma evrenini, TRB2 (Bitlis, Hakkari, Mus ve Van) bolgesinde yer alan kamu ve 6zel bankalar
olusturmaktadir. Arastirmanin amacina ulasabilmesi icin 6rneklem belirlemede 6l¢iit 6rneklem
yontemi kullamlmistir. Olgiit érneklem, herhangi bir arastirmada belirli ézelliklere sahip bireylerin,
olaylarin, nesnelerin veya durumlarin yer aldig1 amagsal 6rneklem tiirlerinden biridir (Biiyiikoztiirk,
Kilic Cakmak, Akgiin, Karadeniz & Demirel, 2014: 91). Nitel arastirmalarda 6rneklem biytikligii sayisi
1 olabilecegi gibi 12 kisi de olabilir (Patton, 1990:196). Bu calismada TRB2 boélgesinde faaliyet gdsteren
banka calisanlarindan gonillii olarak arastirmaya katilmak isteyen bireyler secilmis ve yari
yapilandirilmis goriisme formu teknigi kullanilarak goériismeler yapilmistir. Calismaya gontlliik esasina
dayali olan katki saglayan katilimci sayisi 21 kisidir ve hepsi bankalarda aktif olarak calismaktadir.
Arastirmada katilimcilara B1, B2, B,21 seklinde rumuz verilmistir. Arastirmanin katilimcilarina iliskin
bazi bilgiler Tablo 3.’de yer almaktadir.
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Tablo 3. Katilimcilara ait bilgiler

10 y1l I3 Kamu
13 y1l E Kamu
5yl K Kamu
14 y1l E Kamu
6 yil I3 Kamu
16 y1l E Kamu
9 yil K Kamu
2yl E Ozel
8 yil E Ozel
13 y1l E Ozel
8yl E Ozel
7 yil K Ozel
20 y1l B} Kamu
14 y1l K Ozel
8yl E Ozel
11 y1l E Ozel
7 yil E Ozel
2yl K Ozel
20 y1l E Ozel
10 y1l K Ozel
12 yil B} Kamu

Tablo 3’te yer alan bilgilere bakildiginda banka ¢alisanlarinin 9’'u kamu bankasinda; 12’si ise 6zel
bankalarda calismaktadir. Calisma yillar1 ve cinsiyetleri birbirinden farklilik arz eden c¢alisanlarin
¢ogunun 5 yil ve Ustii deneyime sahip oldugu goriilmektedir. Calisanlara ayrica “Bankalarinizda
kullanilan dijital doniisiim araclari nelerdir?” arastirma sorusuna verilen yanitlarin cogunda ATM, Mobil
Bankacilik, internet Bankaciligy, Sesli Kayit Teknolojisi, Mobil Bankacilikla beraber kolaylasan E-Fatura,
E-imza gibi araclarin kullanildig1 yoniinde cevaplar verilmistir.

Veri Toplama ve Analizi

Bu arastirma kullanilan veri toplama araci gériisme formlaridir. Gériisme sirasinda katilimcilara
arastirmaya iliskin 8 adet soru sorulmustur. Sorular olusturulurken literatiir taramasi sonucunda
edinilen bilgiler dikkate alinmis ve uzman iki banka calisanindan konu ile ilgili goriis alinmistir.
Goriisme icin banka calisanlart dncelikle telefonla aranmis, uygun olunan saatler dogrultusunda
randevu istenmis ve yiiz yilize goriisme yapilarak; arastirma formlarinin doldurulmasi saglanmistir.
Yogun is temposuna ve yasanan salgin silirecine bagl olarak katilimci sayisi 21 kisi olmustur.
Arastirmaya iliskin elde edilen verilerin analizi yapilirken igerik analizi yéntemi kullanilmistir. Igerik
analizi, herhangi bir arastirmada elde edilen verilerin ag¢iklanabilmesini saglayacak kavramlara
ulasmayi ve fark edilmeyen temalar: betimsel bir yaklasimla kesfetmeyi hedefleyen, kodlama yapilarak
temalar olusmasini saglayan bir analiz tiiriidir (Yildirnrm & Simsek, 2016: 242). Nitel arastirma
yontemlerinde de siklikla kullanilan icerik analizinde ii¢ asama vardir. Bunlar;

v Verilerin analiz siiresi, hazirlanmasi ve dliizenlenmesi asamas;,
v Verilerin kodlanmasi ve siniflandirilmasi asamasi,
v Verilerin sekiller ve amaca uygun hazirlanmis metinler halinde ilgililere sunulma

asamasi (Kaban & Giil, 2019:128).

Goriismede elde edilen veriler, banka calisanlarinin izni alindiktan sonra Kisisel bilgilerin gizli
kalmasi kosuluyla arastirma amacina yonelik kodlama ile igerik analizine tabi tutulmustur. Calismada
katilim saglayan calisanlarin goriislerini tam olarak yansitabilmek amaciyla dogrudan alintilara yer
verilmis olup; aciklayicilik, ¢esitlilik ve konuya uygunluk gibi hususlar da alint1 seciminde géz 6niinde
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bulundurulmustur. Bununla beraber arastirma sonucunda ulasilan veriler, dijital ortama aktarilarak
NVivo 11 programi ile analiz edilmistir. Goriisme sonucunda elde edilen tiim veriler, birbirinden
bagimsiz olacak sekilde incelenmis ve ortaya ¢ikan sonuclara gore kodlama yapilmistir. Verilen yanitlar
incelenmis farklilik ve benzerlikler tespit edilerek gruplandirma yapilmistir. Akabinde aralarinda iliski
bulunan kodlar bir araya getirilerek temalar olusturulmustur.

Arastirmanin Sinirliklan ve Varsayimlari

Arastirma yapildig1 zaman yasanan salgin siireci bireylerle iletisim kurma konusunda siirlilik
olusturmustur. Ayrica calismanin bolgesel olmasi farkli sehirlere seyahati ve buralarda konaklamay1
gerektirdigi i¢cin zaman ve maliyet acisindan da bir sinirlilik tegkil etmektedir. Arastirma bulgularinin
bankacilik sektdriinde calisan tiim bireylerin goriislerini yansitmadigi ve dijital doniistimiin tim
yapisinl tamamiyla temsil etme savi tasimadigindan sinirli olmaktadir. Arastirmaya katilim saglayan
banka c¢alisanlarinin sorulara verdikleri yanitlarda samimi olduklar1 varsayilmaktadir.

Arastirmanin Giivenirlilik ve Gecerliligi

Nitel arastirmalarda giivenirlilik ilkesi geregince arastirmaya yonelik edinilen bilgilerin kendi
icerisinde anlamh ve tutarli olmasi gerekir. Arastirmada elde edilen verilerin analizinde giivenirliligi
saglamak amaciyla Miles ve Huberman (1994)'1n arastirmalarinda olusturduklart su formiil dikkate
alinmistir:

Giivenilirlik: ( goriis birligi/ goriis birligi + goriis ayrligi1 X 100)

Formiile gore, %70 orani kabul géren orandir (Miles & Huberman, 1994: 64). Bu ¢alismada ise
formiile gore ortaya ¢ikan oran %81 tespit edilmis ve elde edilen sonuglarin giivenilir oldugu sonucuna
varilmistir.

Ayrica konuya iliskin kavramsal cerceve ile ilgili olmalidir. Bu sebeple nitel arastirmalarda dikkat
edilmesi gereken hususlardan biri de, i¢ gecerliliktir. i¢ gecerliligin olmasi icin arastirmaci bir takim
o6nlemler almak zorundadir (Giilbahar & Kosar, 2020: 1007). Bu ¢alismada i¢ gecerliligin saglanmasi
icin, katiimcilarin dogrudan alintilarina yer verilmis ve veri toplama aracinin alanyazinla tutarliliginin
saglanmasina dikkat edilmistir.

Arastirmanin Etigi

Nitel arastirma yontemlerinin kullanildig1 ¢alismalarda kabul géren baslica etik kurallar asagida
yer almaktadir (Kaban & Giil, 2019: 131-132):

> Arastirmaya katilm saglayanlarin yanlis yonlendirilmemesini hedefleyen aldatmama
ilkesi,

> Arastirmaya katilacak olan kisilerin konu ile ilgili detayli bilgilendirme yapilmasi sartiyla
goniillilik esasinin g6z dniinde bulundurulmasini hedefleyen bilgilendirilmis onay ilkesi,

> Arastirmaya katiim saglayan kurum, isletme ve Kisilerin 6zel bilgilerinin desifre
edilmemesini saglayan gizlilik ilkesi,

> Arastirmaya iliskin verilerin 6zenle toplanmasi, incelenmesi ve analiz edilmesi,
sonuclarin agiklanmasi gibi konularda verilere sadik kalinmasi,

> Katilimcilarla gériismeden 6nce onay alinmasi, goriisme yapilmadan 6nce katilimci ve

bilgilendirme onay formalarinin sunulmasi ve onay alma ilkesi,

Bu arastirmada s6z konusu etik ilkelerinin hepsine riayet edilmis ve g¢alisma bu cercevede
yiriitiilmeye calisilmistir. Ayrica arastirma, Bitlis Eren Universitesi, 03.06.2021 tarihinde Bitlis Eren
Universitesi Etik ilkeleri ve Etik Kurulunun 24.05.2021 tarih ve 21/5-VIII sayili karanyla uygun
gorilmiustiir. (Say1 No: E-66073261-050.03-13558)

Arastirma Bulgularn ve Degerlendirilmesi

Calismanin bu béliimiinde arastirma ile ilgili elde edilen verilere ve sonuglarina yer verilmeye
calisiimistir.
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Dijital Déniisiimiin Bankacilik Sektériinde Avantajlarinin Tespit Edilmesine Yonelik Bulgular

Katilimcilara bankacilik sektoriinde dijital déniistimiin avantajlarinin neler oldugunu belirlemek
amaciyla “Dijital doniislimiin bankacilik sektdriinde avantajlari oldugunu diisiiniiyor musunuz?
Cevabiniz “Evet” ise bu avantajlar nelerdir?” seklinde arastirma sorusu yoneltilmistir. Katilimcilarin 21’
de “Evet” yaniti vermistir. Bu cercevede, katilimcilardan alinan cevaplar g¢ercevesinde icerik analizi
yapilmis ve 6ne ¢ikan temalar Sekil 1'de gosterilmistir.

\ N\
&

Sekil 1. Dijital déntistimiin sagladigi avantajlara yénelik bulgularin tematik gésterimi

Sekil 1’de yer alan temalarin dayanagi niteliginde olan katilimc ifadelerinin bazilar asagida yer
almaktadir.

“Bankacilik islemleri ile ilgili riskler asgari seviyelere inmekte olup, sube ici islemlerin azalmasi ile
birlikte kagit, enerji vb. tiiketimlerin azalmasi nedeniyle siirdiirtilebilir ¢evre acisinda olumlu sonuclar
yaratmaktadir. Sube ici yogunlugun azalmasi nedeniyle banka lirtinlerinin pazarlama faaliyetlerine daha
fazla zaman ayrima imkani yaratmaktadir. Bankacilik islemlerinin dijital ortamda yapilmasi nedeniyle
maliyetler azalmakta ve bankalarin karn artmaktadir. Bu vesileyle sektére daha ciddi yatirimlar
yapilmaktadir.” (Katilimct B1)

“Teknolojinin sundugu dijitallesmeyle birlikte daha ¢ok miisteri sayist saglandi ve daha kisa stirede
daha ¢ok islem firsati elde etmis olduk. Bu durum hem zaman agisindan hem de maliyet agisindan avantajli
olmaya katki saglamigtir. Ciinkii miisterilere ulasmak hem pazarlama vb. stratejiler acisindan maliyetli
olmakta hem de zaman agisindan yiik olmaktaydi. Yasanan stireglerin bankacilik hizmetlerine en biiytik
avantajlart bunlardir.” (Katilimci B18)

“Islemlerin daha hizli bir hdl almast zamani daha iyi yénetmeye vesile olmakta bu c¢alisanlar
lizerindeki is yiikiinii azaltict avantajlar saglamaktadir. Ve banka islemleri daha saglikli islemektedir.”
(Katilimc1 B11)

“Dijitallesmeyle beraber islemler daha hizli gelismekte, islem cesitliligi artmakta ve miisteri
memnuniyeti iist diizeye ¢ikmistir. Bu durumlar, hem bankacilik hizmetlerinde zaman agisindan avantaj
saglamakta hem de daha ¢cok miisteri elde etmek acisindan avantajli olmaktadir. Ayrica islemler icin daha
az kdgit, evrak kullanildigindan doga korunmakta siirdiirtilebilir cevre anlayisina katki saglamaktadir.”
(Katilimcit B12)

“Bankaya daha az gelinerek daha kisa siirede mobil bankacilik vb. yollarla islem yapmak miisteriye
ve calisana zaman kazandirmakta, bankanin pazarlama, miisteri bulma gibi konularda maliyet
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unsurlarinda azalma olusturmakta, banka islemlerinin daha kolay olmasini saglamaktadir. Hem banka
islemleri hem zaman, maliyet agisindan dijitallesmenin avantajli oldugunu diisiiniiyorum” (Katilimci B9)

“Miisterilerin artik bankaya gelme gereksinimi kalmamigstir. Internet araciligiyla bulundugu yerden
islemlerini daha az maliyetle daha kisa siirede yapmaya baslamisladir. Béylece hem bankada miisteri
yigilmast dénlenmis hem de miisteriler avantajli ¢cikmistir.”(Katilimci B13)

“Islem tamamlama siiresi kisalmis, hizmet kalitesi artmistir. Miisterilerin subeye gelmesi gereken
islemlerde bile dijital doniistim ve tabletler sayesinde gelmelerine gerek kalkmadan islemler
tamamlanmakta, daha az personelle daha ¢ok is ortaya ¢cikmaktadir.” (Katilimci B14)

“Subelerde miisteri yogunlugunun azalmasi, zaman bakimindan tasarruf saglanmasi ve evrak
kullaniminin azalmast gibi avantajlart mevcuttur. Evrak kullaniminin azalmasi ile kirtasiye malzemeleri
kdgit vb. daha az kullanilmakta bu da ¢evresel acidan avantajli olmaktadir.” (Katilimci B17).

Dijital Doniisiimiin Bankacilik Sektoériinde Dezavantajlarinin Tespit Edilmesine Yoénelik
Bulgular

Arastirmaya katki saglamak isteyen banka calisanlarina yoneltilen “Dijital donlisiimiin bankacilik
sektoriinde dezavantajlart oldugunu diisiiniiyor musunuz?” arastirma sorusuna verilen yanitlar
incelendiginde katilimcilarin 12 tanesinin “Hayir” yanit1 verdigi; 9 tanesinin ise “Evet” yanit1 verdigi
gorilmektedir. “Evet” yanit1 verenlerin cevaplari incelendiginde ise sektorel acidan dijital dontisiimiin
beraberinde bir¢ok dezavantajli durumu da ortaya ¢ikardigini belirtmislerdir. Verilen yanitlar 1s181nda
icerik analizi yapilarak; 6ne ¢cikan temalar Sekil 2’de gosterilmistir.

T~

—

Sekil 2. Dijital déniisiimiin dezavantajlarina yénelik bulgularin tematik gésterimi

Sekil 2’de yer alan temalarin dayanag niteliginde olan katilimc ifadelerinin bazilar asagida yer
almaktadir.

“Sektorde dijital déniistim ile miisteriye subede temas saglanamayacagr icin farkli lirtin
pazarlanmasi zorlasacak ayrica subeden yapilan islemlerin azalmast nedeni ile bankacilik komisyon
gelirleri diisecektir. Dijital dénlistiimiin hem banka hem miisteri acisindan giivenlik riski de olabilecektir.”
(Katilimct B2)

“Banka islemlerinin daha kisa siirede yapilmasindan dolay! subelerin kapanmasi yoluna gidilmisg,
calisan sayilarinda azalma olmustur. Bu durum istihdam noktasinda issizlik gibi problemleri beraberinde
getirmistir. Ayrica miisterilerle sicak temas azalmistir.” (Katilimci B19)

“Avantajlarinin  yaninda elbette dezavantajlart da vardir. En oOnemlilerinden biri; dijital
dolandiriciliklar artmigs ve giivenlik zafiyetleri meydana gelmistir.” (Katilimci B14)

“Gelisen teknolojiyle birlikte insan giiciine olan ihtiyacin azalmasi bir dezavantajdir. (iinkii
toplumda biiyiik sorun teskil eden issizlige sebep olmaktadir.” (Katilimcim B8)

865 | N.GiingorKaryagdi Bankacilik Sektoriinde Dijital Dontistimiin Verimlilige Olan



“Dijitallesme, dijital ¢caga ayak uydurulamadiginda ya da bilingsizce kullanildiginda dolandiricilik
islemlerinin artmasina neden olmakta ve risk olusturmaktadir. (Katilimci B3)

“Giderek artan teknolojiye bagli olarak gelisen dijital doniisiimle birlikte miisterilerle iliskiler
zayiflamakta, daha az personelle daha ¢ok is yapilmasindan dolay! banka sube sayilart azaltilmaktadir. Bu
da igsizlik gibi sorunlari ortaya ¢ikarmaktadir. Birgok tiniversite mezunu bosta kalmaktadir. Bankacilik ve
Sigortactlik gibi béliimleri bitiren kisiler bunlarin basinda gelmektedir.”( Katilimcit B7)

Dijital Déniisiimiin Sagladig1 Avantajlarin Verimlilige Olan Etkilerinin incelenmesine Yénelik
Bulgular

Katilimcilara bankacilik sektoriinde dijital donlisiimiin avantajlarinin neler oldugunu belirlemek
amaciyla “Dijital donilislimiin sagladigi avantajlarin verimlilie etki ettigini dislniiyor musunuz?
Cevabiniz “Evet” ise bu avantajlar nelerdir?” seklinde arastirma sorusu yoneltilmistir. Katilimcilarin
tlimil “Evet” yaniti vermistir. Bu ¢ercevede, katilimcilardan alinan cevaplar cercevesinde icerik analizi
yapilmis ve one ¢ikan temalar Sekil 3’te gosterilmistir.

Sekil 3. Dijital doniistimiin sagladigi avantajlarin verimlilige olan etkilerinin tematik gosterimi

Sekil 3’te yer alan temalar dikkate alindiginda katilimcilardan alinan yanitlarin bazilarina asagida
yer verilmistir.

“Dijital déniistim getirdigi gelismelere bagh olarak rekabet ortami olusmakta, miisteri
yogunlugunun azalmasiyla pazarlama faaliyetlerine daha fazla zaman ayirma gibi durumlar bankalarin
islemlerine pozitif katki saglamakta bu da islemlerde verimliligi arttirmaktadir. Ayrica daha az miigsteri ile
muhatap olan banka ¢alisanlarinin da ¢alisma sartlarina bagh olarak calisma verimlilikleri artacaktir.
Bunun yani sira dijital doniistimiin kullanimiyla risk seviyesi azalacak banka islemlerinde verimlilik
artacaktir” (Katilimci B1)

Banka personellerinin  yogunlugunun Tiizerinden alinmasiyla daha verimli c¢alisma ortami
olusturulacaktir. Miisteriler evde oturdugu yerden bankaya gelmeden islemlerini yaptiklart icin miisteri
memnuniyeti olusacaktir. Daha az zamanla daha ¢ok islerin yapilmast bankalarin ¢alisma verimliligine
biiytik katki saglayacaktir.” (Katilimct B3)

“Sube yogunlugunun diismesiyle miisterilere daha fazla zaman ayirma sanst dogmakta, miisterilerle
daha etkili ve basarili iletisim kurulmakta bu da bankaya ve ¢alisana olan giiveni arttirmaktadir. Bu durum
ise hem banka islemlerine hem de ¢alisan motivasyonuna olumlu katki saglayarak verimliligi
arttirmaktadir.” (Katilimci B5)

“Daha az personelle daha cok isin yapilmasi ¢alisanlarin islerine olan ilgisini arttirmakta, istekli
calisma istegi list diizeye ¢cikmaktadir. Ayrica daha hizli ve dogru islemlerin yapilmasina katki saglayan
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dijitallesme, personellerin kendilerine de zaman ayirmasina vesile olmakta bu da calisan verimliligine
pozitif yénde etki etmektedir. Bunun disinda, daha az risk, hatali islem ve evrak eksiklikleri gibi sorunlar
azaldigindan banka islemlerinin daha bagsarili sekilde gerceklestirilmesi saglanmaktadir. Bu durum da
verimlilige biiyiik katki saglamaktadir. (Katilimct B20)

“Yapilan islerin daha kisa siirede yapilmasi hem zaman agisindan hem maliyet agisindan hem de
kalite agisindan bankaya katki saglamaktadir. Bu durum banka islemlerinin bagsarili oldugunu
gostermektedir. Basarili olan bankalarda hem ¢alisan hem de miisteri memnuniyeti én planda olur. Bu
durum da hem miisterilerin sayisini arttirarak bankaya verimli olur hem de ¢alisanlar banka tarafindan
ddiillendirildigi igcin motivasyonlari artar ve is géren verimliligi artar. (Katilimci 10)

“Banka islemleri agisindan daha az riskli islemlerin yapilmasina olanak tanimakta bu da
miisterilerin hem bankaya hem de c¢alisana olan giivenini list seviyeye tasimaktadir. Bdylece ¢alisan
verimliligi artacagindan daha bagarili isler ortaya ¢ikacaktir.” (Katilimci B 21)

“Miisterilerin bankaya gelmeden islerini hdlletmeleri, bankalarin daha az zaman ve maliyetle islerini
yapmalar1 ve daha az ¢alisana ihtiyag duymalart bankalarin islemlerinde avantaj saglamaktadir. Béyle bir
durum karsisinda bankalar eldeki mevcut ¢alisanlart motive etmek icin prim vb. vererek verimliligi
arttirma amact giitmektedir. Bu stratejiler ¢alisan verimliligine olumlu katki saglamaktadir.” (Katilimct
B11)

“Dijital déntistim bankacilik agisindan isgiiciine ihtiyact azaltacaktir. Buda istihdam agisindan
olumsuz bir gelisme olusturacaktir. Ancak igslemlerin dijital kanallardan yapilmasi hem banka hem miisteri
acisindan zamanin daha verimli kullanilmasini, islemlerin ¢ok kisa stireler igerisinde bankaya gitmeden
yapilmasini saglayacaktir.” (Katilimci B2)

Dijital Déniisiimiin Dezavantajlarin Verimlilige Olan Etkilerinin incelenmesine Yonelik Bulgular

Dijital doniisiimiin dezavantajlarinin verimlilife olan etkilerinin incelenmesi amaciyla
katilimcilara yoneltilmis olan ilgili soruya verilen yanitlara iliskin icerik analizi yapilmis olup; 6ne ¢ikan
temalar Sekil 4’te gosterilmis ve katilimcilara ait bazi ifadelere asagida yer verilmistir.

Sekil 4. Dijital déniisiim dezavantajlarinin verimlilige olan etkilerinin tematik gdsterimi

“Dijital déniisiim bankacilik agisindan iggiiciine ihtiyact azaltacaktir. Buda istihdam agisindan
olumsuz bir gelisme olusturacaktir. Issizligin artmasi ile mevcut calisanlarda is kaygist olusacak bu durum
ise ¢alisma verimliliklerine olumsuz yansiyacaktir.” (Katilimci B2)

867 | N.GiingorKaryagdi Bankacilik Sektoriinde Dijital Dontistimiin Verimlilige Olan



“Dijital doniistim giintimiizde her sektérde oldugu gibi bankacilik sektériinde de ¢ok onemli bir yer
almaktadir ve her gecen giin dijitallesme adina bankalar tarafindan énemli adimlar atilmaktadir. Bu
durum bankacilik sektoriinde biiyiik bir rekabet ortami olusturmakta ve miisterilerin banka segcimi
acisindan da énemli bir rol oynamaktadir. Daha yeni dijital déniisiim kanallart sunan bankalara miisteri
kaymalart yasanacak ve olusan miisteri kaybi banka islemlerinde ve ¢alisanlardaki motivasyonu olumsuz
etkileyerek verimliligi diisiirecektir. Ayrica dijitallesme ile is giiciine ihtiyacin azalmasinda istihdam
acisindan olumsuz sonuglar olusturabilecektir.” (Katilimci B15)

“Bilingsiz kullanilan dijital déniisiim araglart giivenlik sorunlarini ortaya c¢ikaracak, bu durum
miisterilerin bankaya ve banka c¢alisanlarina olan giivenini azaltacaktir. Bu durum banka islemlerinin
kalitesinin ve verimliliginin diismesine dolayli da olsa etki edecektir. “ (Katihimci B7)

“Giderek yayginlasan igssizlik problemine zemin olusturan bir durum da bankacilik sektériindeki
dijitallesmenin getirdigi sube sayisi azaltma sorunudur. Bu sorunun temel sebebi de daha az ¢alisanla daha
cok isin yapilmasidir. Olumlu gibi gériinse de bu durumun bir de arka yiizii vardir. Bu da mevcut
calisanlarda “Acaba yarin bir giin biz de isten cikarilir miyiz” kaygisidir. Bu kaygi ¢alisan verimliligini
biiyiik él¢iide azaltmakta bu da banka islemlerine yansimaktadir.” (Katilimci B8)

“Dijital ¢aga ayak uyduramayan orta yas ve lstii miisteri kesimler dolandiricilikla karsi karsiya
gelmektedir. Bu durum c¢alisanlar ve miisteriler arasindaki iliskiyi olumsuz etkilediginden ¢alisanlarin is
verimliliginin diismesine neden olmaktadir.” (Katilimci B3)

“Calisan sayisinin azalmasi ve miisterilerle sicak temasin yok edilmesi her anlamda banka
islemlerinin kalite diizeyini ve verimliligini etkilemektedir. Soyle ki, isten ¢cikarilmayan ¢alisanlar yarin igin
endiseli olmakta bu da ¢alisma sartlarini olumsuz etkilemektedir. Miisterilerle sicak temas
kurulmadigindan bazen miisteri kaynakli bazen ¢alisan kaynakli giivenlik ihldlleri olusmakta, miisteriler
baska bankalarla c¢alismaya baslamakta bu durum ise banka islemlerindeki verimliligi ve kaliteyi
azaltmaktadir.”( Katilimct B14)

SONUC VE DEGERLENDIRME

Kiiresellesmenin etkisiyle iiretim faktorlerini verimliligine etki eden ve her gecen giin gelisen
teknolojik yenilikler, ekonomik sistem icerisinde var olan her sektdrii etkiledigi gibi bankacilik
sektoriini de etkileyen bir unsur olarak goriilmektedir. Finansal piyasalar ve para piyasalarindaki
mevcut yeniliklere olan hizli adaptasyon para hareketliligini artirarak internet bankacilif1i ve mobil
bankacilik gibi dijital kanallarin kullanilmasini zorunlu hale getirmistir. Bankacilik sektérii bu
gelismelere ayak uydurabilmek ve miisteri memnuniyeti saglamak amaciyla dijital dontisiimde 6nemli
bir rol oynamakta; sundugu hizmet ve {riinleri giderek cesitlendirmektedir. Aksi takdirde olusan
rekabet ortamina ayak uydurmada basari elde etme sansi olmayacaktir. Ciinkii rekabette miisteri
sayisini arttirma, artik miisterilere sunulan kolay kredi imkanlarinin ¢ok 6tesine ge¢mistir. Bankalar
artik dijital yazilimlar, mobil bankacilik gibi miisterilerin hayatin1 kolaylastiracak, onlara zaman ve
mekandan bagimsiz olarak islerini yapma 6zgiirliigii ve kolaylig1 taniyacak hizmetler sunma asamasina
gelmistir. Kullanilan ve gelistirilen dijital doniisiim hizmetlerinden son yillarda bankalar tarafindan
tercih edilenler igerisinde ATM, BTM, internet bankaciligi, mobil bankacilik hizmetleri, QR kod, G6z-1d,
telefonunu salla kredi kazan, blockchain, fintech, 5-G, fast-bay, sesli yanit vb. hizmetler yer almaktadir.
Bu hizmetlerin kullanimi bankalara c¢esitli avantajlar sunmaktadir. Ancak avantajlarin yani sira
dezavantajlar1 da bulunan bu dijital donlislim hizmetlerinin gerek banka islemleri gerekse miisteri,
banka ¢alisani vb. konularda da etkilerinin oldugu gériilmektedir.

Bu ¢ercevede bu calismadaki amag, bankalar tarafindan kullanilan dijital déniisiim hizmetlerinin
sektore sagladig1 avantajlarin ve dezavantajlarin neler oldugunun tespitinin yapilmasiyla birlikte
verimlilige olan etkilerinin olup olmadiginin ortaya ¢ikarilmasidir.

Arastirma sonucunda, katilicimalarin 6’sinn kadin, 15’inin erkek oldugu; ¢alisan banka statiisiine
bakildiginda 9 kisinin Kamu Bankalarinda; 12 kisinin ise Ozel Bankalarda calistig1 goriilmektedir.

Katihmcilarin  dijital donilistimiin bankalarda sagladigi avantajlant ile ilgili goriislerinin
O6grenilmesine iliskin yoneltilen soruya 21’inin olumlu yanit verdigi goriilmistiir. Yanitlar icerisinde en
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¢ok maliyet, zaman, slirdiiriilebilir ¢evre, miisteri ve banka islemleri gibi avantajlarin yer aldig: tespiti
yapilmistir.

Dijital bankaciligin bankacilik sektdriinde dezavantajlarinin olup olmadigini tespit etmek
amaciyla olusturulan arastirma sorusuna verilen yanitlara bakildiginda ise, 12 katilimcinin dijital
doniisiimin bankacilik sektoriinde dezavantajlari olmadigi; 9 katilimcinin ise dezavantajlar1 oldugu
yoniinde diistincelerinin oldugu ortaya ¢ikmistir. Dezavantajli yanlarinin oldugunu diisiinenlerin
yanitlarina bakildiginda daha ¢ok giivenlik, issizlik, banka islemleri ve miisteri gibi konularda fikirlerin
beyan edildigi goriilmektedir.

Katilimcilar tarafindan aktarilan avantaj ve dezavantajlarin yani sira bu unsurlarin verimlilige
olan etkilerinin olup olmadigina yonelik arastirma sorulari olusturulmus ve katilimcilara yonetilmistir.
Katilimc1 yanitlarina gore; avantajlarin verimlilige olan etkileri s6z konusu olmakta ve daha ¢ok banka
calisanlari, miisteri ve banka islemleri konusunda etkilerini gostermektedir. Dezavantajlarin verimlilige
etkisinin oldugunu disiinen katihmcilara fikirleri sorulmus olup, verilen yanitlarda miisteri kayb,
istihdamla ilgili yasanan sorunlarin banka ¢alisanlarinda kaygi olusturmasi, giivenlik sorunu ve rekabet
ortami gibi durumlarin yer aldigi gorilmektedir.

Sonuc olarak, bazen kolayliklar saglayan bazi durumlar bazen de beraberinde cesitli sorunlar
dogurmaktadir. Bu ¢ercevede, bankacilik sektoriinde dijital donlistimiin hem yararlarinin hem de bir
takim olumsuzluklarinin oldugu, yapilan calisma sonucunda ortaya ¢ikmistir. Bu konuya iliskin ¢alisma
yapacak olan arastirmacilar, farkli bolgelerdeki banka calisanlarini da arastirmalarina dahil ederek;
farkli 6rneklemler ve analiz yontemlerini kullanarak (nicel veri yontemleri vb.) ¢alismalarina yon
verebilirler.
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