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Abstract

This study aims to determine how data obtained from different sources in the banking sector
is used for marketing insights targeting customers. The research scope encompasses 38 banks listed
on the Banking Regulation and Supervision Agency (BRSA) website, comprising 32 deposit banks
and six participation banks. The data was collected through interviews with 20 participants from 13
banks. Descriptive and content analysis methods were used in the analysis process. The study’s
findings indicate that banks utilise big data for risk management, fraud detection, and customer
relationship management. Additionally, banks effectively use all data obtained from internal and
external processes to inform marketing insights, encompassing product, price, distribution, promotion,
people, physical evidence, and process components.
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Oz

Calismanin amaci, bankacilik sektoriinde farkli kaynaklardan elde edilen verilerin, miisterilere
yonelik pazarlama 6ngoriilerinde nasil kullanildigini belirlemeye ¢alismaktir. Arastirma kapsamini,
Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu (BDDK)’ nin internet sitesinde bulunan 32 mevduat, 6
katilim olmak iizere toplam 38 banka olusturmaktadir. Veriler, 13 farkli bankadan 20 katilimciyla
gergeklestirilen goriismeler aracihigiyla elde edilmistir. Analiz siirecinde betimsel ve icerik analizi
birlikte kullanilmigtir. Calismanin sonuglarinda, bankalarin biiyiik veriden risk yonetimi, dolandiricilik
tespiti, miisteri iligkileri yonetimi gibi konularda faydalandiklari ve bankalarin, dahili ve harici

stireglerden elde ettikleri tiim verileri; tiriin, fiyat, dagitim, tutundurma, insan, fiziksel kanit ve siire¢
bilesenlerini pazarlama 6ngoriilerinde etkin bir sekilde kullandiklar tespit edilmistir.
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1. Giris

Giiniimiiz teknoloji ¢aginda, bilgisayarlarla birlikte cep telefonlarinda bulunan
Kiiresel Konumlama Sistemi (Global Positioning System (GPS), Mobil Elektronik Sistem
Entegrasyonu (MOBESE) kameralari ve internet baglantis1 olan diger cihazlar, giderek daha
akilli hale gelmektedir. Bu cihazlar internete baglanarak aralarinda aglar olusturmakta ve
ozellikle internet uygulamalariyla sosyal medya platformlari, bireylerin giinliikk yagamlarinin
onemli bir kismini cevrimigi veya dijital ortamlarda gecirmelerine tesvik etmektedir (Ozcan,
2021: 14-15). Bu durum biiyiik veri (BV) kavraminin ortaya ¢ikmasini saglamaktadir
(Bumblauskas et al., 2017: 4). BV, c¢esitli kaynaklardan elde edilen yapilandirilmig ve
yapilandirilmamig verilerin, veri bilimcileri veya analistleri tarafindan karmasik sistemlerde
analiz edilerek, kullanici ihtiyaglar1 ve gereksinimlerine uygun olarak once veri tabanina
daha sonra bilgiye doniistiiriilmesidir (Baran, 2017: 3). Veri tabani (database), herhangi bir
konuda birbirleri ile iligkili verilerin sistematik olarak olusturdugu yapilardir (Basar &
Aslay, 2010: 333).

Calismanin kapsadigi bankacilik sektoriinde; subeler, ATM’ler, cagri merkezleri,
teknolojinin gelismesiyle birlikte ortaya c¢ikan akilli telefonlar, tabletler, bilgisayarlar,
internet ve mobil bankacilik islemleri gibi ¢ok ¢esitli kanallardan, ¢cok hizli ve ¢ok biiyiik
boyutlarda veriler elde edilmektedir. Ayrica bankalar miisterilerine ait daha ¢ok veri elde
edebilmek i¢in konum, operator, sosyal medya platformlari gibi dis kaynakl: verileri de
kullanabilmektedir.

Bankalarin dijital bir sekilde gelisen is ortamlarinda faaliyet gosterebilmeleri igin
BV’yi benimsemesi ve mevcut is siireclerine dahil etmesi bir zorunluluk olarak
goriilmektedir (Fedak, 2018). BV’yi benimseyip stratejilerinin bir parcasi olarak goren
bankalar, rekabet dstiinliigii kazanmada, diizenlemelere daha iyi uyum saglamada,
dolandiriciligi 6nceden tespit edip 6nlemede, misteri davramiglarmi belirlemede ve
satiglarin1 artirmada daha avantajli hale gelebilmektedir (Shukla, 2018). Miisterilerinin her
tirlii hareketini izleyen, kaydeden, tahlil eden ve anlamaya galigarak bir deger olusturabilen
ve boylece ticari menfaat elde edebilen isletmeler rekabet istiinligii saglayabilmektedir.
Bankalarin ellerinde bulundurduklar: veriyi isleyerek bir deger tiretme noktasinda basarili
olma sanslari fazladir.

Web of Science ve SCOPUS veri tabanlarinda gerceklestirilen mevcut literatiir
taramasi sonucunda, bankacilik ve finans sektoriinde BV nin incelendigi gesitli akademik
caligmalara rastlanmistir. Ancak, bankacilik sektériinde BV’nin 6zellikle pazarlama
ongoriilerinde nasil kullanildigmma dair kapsamli bir c¢alismanin bulunmadigi tespit
edilmisgtir. Bu durum, BV’nin bankacilik sektoriindeki pazarlama stratejilerine etkisini
inceleyen akademik g¢alismalarm sinirh oldugunu ve bu alanda arastirma boslugunun
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bulundugunu gostermektedir. Bu kapsamda ¢alismanin amaci, bankacilik sektoriinde gesitli
kaynaklardan elde edilen yapilandirilmis ve yapilandirilmamig verilerin, miisterilere yonelik
pazarlama uygulamalarinda nasil kullanildiginmi belirlemeye ¢alismaktir. Bu amaca bagh
olarak ¢alismanin 6nemi, bankalarin elde ettikleri bu verileri kullanarak hem kendileri hem
de miisterileri i¢in nasil katma deger olusturabilecekleri konusunda farkindalik olusturma
asamasinda ortaya ¢ikmaktadir.

Bu ¢alismada, bankacilik sektoriinde BV’nin banka ve miisteriler agisindan nasil bir
degere  doniistiriildiigiiniic  anlamak amaciyla nitel arastrma  yontemlerinden
faydalanilmistir. Nitel arastirma yontemleri, literatiirde mevcut bilgileri kullanmak yerine
aragtirmacinin konuyu kesfetmesini saglamaktadir (Creswell, 2015: 47-48). Arastirmada,
veri toplama araci olarak bireylerin algi ve anlayislarin1 derinlemesine incelemeye olanak
taniyan goriisme teknigi tercih edilmistir.

Gorismeler sonucunda katilimcilardan elde edilen verilerin analizinde betimsel ve
icerik analizi yontemleri bir arada kullanilmistir. Betimsel analiz, arastirma kapsaminda
onceden belirlenmis kavramsal ¢erceveye dayali yiizeysel bir inceleme saglarken, igerik
analizi daha derin bir yaklagimla heniiz tanimlanmamig kavramsal boyutlarin kesfedilmesine
de imkan tanimaktadir (Yildirnm & Simsek, 2016: 223). Her iki yontemin kullanilmasinin
nedeni betimsel analizin daha yiizeysel olup kavramsal ¢ergevenin belli oldugu
arastirmalarda kullanilmasi, igerik analizinin ise daha derinlemesine olup énceden belli
olmayan kavramsal ¢erceve boyutlarinin belirlemesinde kullanilmasidir.

Caligmanin amaci ve 6nemine de paralel olarak, bankalarn elde ettikleri verileri
isleyerek yeni bir iiriin olugturma veya mevcut bir trinle ilgili karar verme siireglerinde
BV’den faydalanabilecekleri diistiniilmektedir. Bu verilerin, irinlerin hangi fiyattan ve
kimlere sunulmasi gerektigi ve ATM ile sube yerleri i¢in en uygun konumun belirlenmesi
gibi konularda bankalara rehberlik edecegi diisiiniilmektedir. Ayrica, bankalarin miisteri
memnuniyetini saglamak i¢in gerekli adimlari belirlemede, banka ¢alisanlarinin miisterilere
en uygun sekilde davranmalarmni saglamada, miisterilerin islemlerini rahat ve kolay bir
sekilde gerceklestirmeleri i¢in hem fiziksel kosullarin hem de islem siireglerinin
gelistirilmesinde BV kullanimmin yol gosterici olacagi 6ngoriilmektedir.

2. Kavramsal Cerceve

2.1. Biiyiik Veri Kavram ve Bilesenleri

Teknoloji kullanimmin artmasiyla birlikte, isletme, saglik, politika, finans, tarim,
giivenlik ve daha bir¢ok alanda, elde edilen verilerin boyutu giderek artmakta ve bu veriler
BV olarak adlandirilmaktadir (Anshari et al., 2018: 2). BV, Manyika vd. (2011: 1); Ohlhorst
(2013: 1); Anshari vd. (2018: 95) ve Narayanan (2014: 2) tarafindan “Geleneksel(klasik)
yontemlerin (bilgisayar, yerel disk ve harici disk) veri toplama, saklama, yonetme ve analiz
etme konularinda yetersiz kaldigi, biiyiik boyuttaki veri kiimeleri olarak tanimlanmaktadr.
Verilerin toplanmasi, saklanmasi, yonetilmesi ve analiz edilmesi konularinda, geleneksel
yontemlerin (bilgisayar, yerel disk ve harici disk) yetersiz ka/masina neden olan boyuttaki
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veri kiimeleri” olarak tanimlamaktadir. Davenport (2014: 10) ise BV yi “Metin, video ve ses
gibi yapulandiriimamig formatta bulunan ve siirekli akan 100 terabayttan 1 petabayta kadar
olan biiyiik hacimli verilerin yonetilmesi ve analiz edilmesini miimkiin kilan teknolojiler”
olarak ifade etmektedir.

Giintimiizde, verilerin hizl bir sekilde toplanmasi ve iglenmesi, isletmelerin stratejik
kararlar alirken daha dogru ve verimli analizler yapabilmesine olanak tanimaktadir. Bu
noktada, BV teknolojisi, isletmelerin karar alma siire¢lerini hizlandirmak ve stratejik
planlamalar1 daha etkin bir sekilde gergeklestirmek igin kritik bir rol oynamaktadir. BV
teknolojileri, yalnizca yapilandirilmis verilerle degil, aym1 zamanda yapilandirilmamis
verilerle de ilgilenmektedir. Veri ambar1 (Data Warehouse), BV kavraminin bir pargasi
olarak, isletmelerin karar verme siireglerini hizlandirmay: hedeflemektedir. Veri ambari,
farkli kaynaklardan toplanan verilerin bir araya getirildigi, organize edildigi ve analiz igin
uygun hale getirildigi merkezi bir veri deposu olarak tanimlanmaktadir. Bu yapu, isletmelere
veriye dayali kararlar alma ve stratejik planlamalar yapma konusunda 6nemli avantajlar
sunmaktadir (Tonkunaite et al., 2006: 106). Ancak, veri ambari, esas olarak yapilandirilmig
verilerle ilgilenirken, BV analitigi yapilandirilmis verilerle birlikte video, ses, metin gibi
yapilandirilmamig verileri de isleyerek anlamli bilgilere ulagsmay1 amaglamaktadir. BV,
isletmelerin daha hizli ve dogru Kkararlar alabilmelerini saglarken, veri ambarlar1 da bu
verilerin merkezi bir depoda toplanmasini ve diizenli bir sekilde analiz edilmesini miimkiin
kilmaktadir (Aktan, 2018: 3).

Sekil: 1
Biiyiik Veri Bilesenleri

HACIM (Volume)
« Kilobyte
* Megabyte
- « Gigabyte )
« Terabyte
£ \Y
CESITLILIK
_ (Variety)
HIZ (Veloclty) \ * Yapilandimlmis
* Yigm + Yapilandirilmamig
« Gergek/Yakin + SMS
zamanh
« XML
* Siireg — - Vi
- Alig Bilyiik \QS;U
Verinin + Fotograflar vb,

5V’si

DOGRULUK DEGER (Value)

(Veracity) « Istatistiki Olgular
« Giivenirlilik + Korelasyonlar
* Dogruluk + Varsayimlar
« Kaynak/Sayginhk « Hipotezler
« Ulasilabilirlik + Organizasyon

+ Hesaplanabilirlik degeri vb. gibi.

Kaynak: Wagar, 2017: 3.
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Sekil 1°de goriildiigii tizere BV; hacim (Volume), hiz (Velocity), ¢esitlilik (Variety),
deger (Value) ve dogruluk (Veracity) olmak tizere, 5 bilesenden (5V) olusmaktadir (Baran,
2017: 15).

Hacim; isletmeler tarafindan depolanan yapilandirilmig veya yapilandirilmamis
sekillerde, bazen terabayt bazen de petabayt olarak verilerin biiytikligiini ifade etmek igin
kullanilan bir kavramken (Arnaboldi et al., 2017: 3-4), hiz; siirekli hareket halinde olan
verilerin tretildigi hiz1 ifade etmektedir. Cesit/ilik; verilerin elde edilme tiirlerinde ve
kaynaklarinda farkli yapilarin oldugu (Hoy & Brigham, 2014: 3), deger ise elde edilen biiyiik
boyutlardaki verilerin, iglenerek nasil ekonomik fayda saglanildigi konusuyla
ilgilenmektedir. Son olarak dogruluk, belirli veri tirleriyle olan iliskilerin giivenirlik
diizeyini belirleyerek, bu verilerin temin edildigi kaynaklarin ne kadar giivenilir oldugu
konusu iizerinde durmaktadir (Gandomi & Haider, 2015: 139).

2.2. Bankacilik Sektoriinde Biiyiik Veri Kaynaklari

Akilli telefonlar, bilgisayarlar, tabletler, sensorler, tibbi cihazlar, web akislar1 ve
sosyal medya etkilesimleri gibi teknolojilerden elde edilen veriler, eczacilik, meteoroloji ve
simiilasyon gibi alanlarda ¢o6ziimler sunarak, bilimsel arastirmalardan ortaya c¢ikan
kaynaklarla birlikte BV kapsaminda degerlendirilmektedir (Aktan, 2018: 6).

BV kaynaklarinin en onemlisi internet olup, iretilen verilerin biiyik bir kism
internet araciligtyla ortaya cikmaktadir. Internet kaynakli verilere rnek olarak; mesajlar, e-
postalar, paylasilan fotograflar, begeniler, yorumlar, arama motoru sorgulari, ¢evrimigi
oyunlar, web akiglari, g¢evrimigi alisverisler, hastane randevulari, internet ve mobil
bankacilik islemleri ile ugak rezervasyonlari gibi birgok kanaldan elde edilen veriler
gosterilebilir (Snijders et al., 2012: 3).

Bankacilik sektoriinde, miisterilerin gergeklestirdigi islemler sonucunda farkli
kaynaklardan hizli bir sekilde biiyiik miktarda yapilandirilmis ve yapilandiriimamis veri
iretilmektedir (Shukla, 2018). Bu veriler, bankalar tarafindan yasal gereklilikler, giivenlik
Oncelikleri ve analiz ihtiyaclar1 dogrultusunda kaydedilerek BV sistemine katki
saglamaktadir. Bankalarin topladig: verilerin 6nemli bir kismi, miisterilere ait bilgileri ve
onlarmn gergeklestirdigi islemlere dair detaylar1 icermektedir. Ornegin, bir islemin hangi
miisteri tarafindan, hangi kanal araciligiyla, hangi tarinte ve saatte gerceklestirildigi;
kullanilan sunucunun donanim ve yazilim bilgileri; islemin basar1 durumu ya da olusan
hatalar gibi bilgiler sistemde kayit altina alinmaktadir (Kus-Khalilov & Giindebahar, 2014:
2).

Ayrica, c¢agri merkezlerinde misterilerle yapilan goriigmeler, ATM {izerinden
gerceklestirilen islemler ve kurum igindeki alanlarin kameralarla izlenmesi gibi
kaynaklardan da veri toplanmaktadir. Bununla birlikte, goriintiilii islemler sunan alternatif
dagitim kanallarinda kayit altina alinan goriintiiler de bu veri havuzuna dahil edilmektedir.
Ek olarak, calisanlarin girig-¢ikis saatlerini gosteren loglar, dosya sistemi ve internet erigim
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kayitlar1, gonderilen e-postalar, donanim ve sistem loglari, mobil uygulamalar iizerinden
toplanan veriler ve sosyal medya platformlarindaki etkilesimler de bankacilik sektoriinde
BV kapsamina girmektedir (Shukla, 2018). Sekil 2°de bankalarin dahili ve harici siireclerde
elde ettikleri veri kaynaklarma yer verilmektedir.

Sekil: 2
Bankacilik Sektoriinde Biiyiik Veri Kaynaklar

L BUYUK VERI

KAYNAKLARI

. D | £ A
DAHILi SURECLER HARICI SURECLER
Subeler Diizenleyici Kurumlarin
Analiz Raporlari Verileri
ATM’ler Ticaret Verileri
Cagr Merkezleri Finansal Veriler
Miisterilerin Gegmis Rakiplere Ait Raporlar
islemlerinin Kayitlart Sosyal Medya Verileri
internet/Mobil Bankacilik
Hizmetleri

. J/ . /

Kaynak: Dvorski Lackovic et al., 2016: 51.

Bankacilik sektoriinde BV, dahili ve harici siireclerden elde edilen genis bir veri
yelpazesini igermektedir. Dahili veriler, sube islemleri, analiz raporlari, ATM kayitlari, ¢agri
merkezi verileri ve miisteri islem gegmisi gibi bankanin kendi operasyonlarindan elde edilen
bilgileri kapsamaktadir. Ayrica, internet ve mobil bankacilik platformlarindan saglanan
kullanici verileri de BV’nin 6nemli bilesenleri olarak goriilmektedir (Vural vd., 2019: 76).

Harici veriler ise; diizenleyici kurumlar, ticaret ve finansal veriler, rakip analiz
raporlar1 ve sosyal medya etkilesimlerinden elde edilmektedir. Bu veriler, bankalarin daha
bilingli kararlar almasini saglayarak hizmetlerini gelistirmelerine katkida bulunmaktadir.
BV’nin etkin analizi, sektorde rekabet avantaji saglamak ve miisteri deneyimini iyilestirmek
acisindan kritik bir rol oynamaktadir.

2.3. Bankacilik Sektoriinde Pazarlama Karmasi Bilesenleri

Genel olarak, isletmeler hedeflerine ulasabilmek i¢in biinyelerinde kontrol
edebildikleri faktorlerden olusan c¢esitli kaynaklar kullanmaya ihtiya¢ duymaktadir.
Pazarlama biliminde, isletmelerin kullandiklar1 bu faktorlere pazarlama karmasi adi
verilmektedir (Ocak, 2011: 20). Kotler (2000: 9) pazarlama karmasini, “Isletmelerin hedef
pazara yonelik amaglarim gergeklestirmek icin kullandikliar: pazarlama araglart” olarak
tanimlamaktadir.
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Geleneksel pazarlama karmasi bilegenleri; tirin (Product), fiyat (Price), tutundurma
(Promotion) ve dagitimdan (Place) (4P) olusmaktadir. Geleneksel pazarlama karmasinin
sadece triinlere yonelik gelistirilmesi nedeniyle, hizmet pazarlamasi kapsaminda yapilan
aragtirmalarda yetersiz kaldig1 yoniindeki elestiriler (Goi, 2009: 3-4) sonucunda 4P’ye insan
(People), fiziksel kanitlar (Physical evidence) ve siire¢ (Process) olmak iizere 3 bilesen daha
eklenmis ve yeni karmaya Genisletilmis Pazarlama Karmasi, kisaca 7P denilmistir (Turna,
2015: 53).

Isletmeler gerceklestirmek istedikleri pazarlama faaliyetlerine, “iriin” bileseni ile
baglamakta ve diger pazarlama karmasi bilesenleri hakkinda neler yapabileceklerini
belirlenen {riine gore planlamaktadir (Sezgin & Sendogdu, 2008: 90). Bankacilik
sektoriinde iirlin; borg verme, yatirma ve aktarma gibi farkl: tiir ve nitelikteki nakit ile ilgili
bankacilik hizmetleri olarak ifade edilmektedir (Tidke, 2017: 130).

Fiyat; karlilig1 belirleyen bir bilesen oldugu i¢in (Kozak vd., 2011: 85), isletmeler
tarafindan pazarlama karmasinin en 6nemli bileseni olarak gérilmektedir (Cetina & Mihail,
2007: 27). Bankacilik sektoriinde fiyat, “Miisterilere sunulan hizmetlerin karsiliginda
alinan faiz, komisyon, islem masraflar: ve diger hizmetlere karsi alinan bedeller” olarak
tanimlanmaktadir (Yaprakli & Erdal, 2015: 484).

Tutundurma; miisterilere ve piyasaya bilgi verilmesi, miisterilerin ikna edilmesi ve
sunulan mal ve hizmetlerin tercih edilmesi i¢in bankalar tarafindan gergeklestirilen
faaliyetlerin tiimii olarak ifade edilmektedir (Gimiis, 2014: 228).

Dagitim; igletmelerin hizmetlerini misterilere sunabilmeleri i¢in fiziksel ¢evrelerin
varligi, olarak degerlendirilmektedir. Bankalarin miisterilerine hizmet sundugu dagitim
kanallari; subeler, telefon bankaciligi, internet bankaciligi, otomatik vezne makineleri
(Automated Teller Machine (ATM)) olarak siralanmaktadir.

Hizmet isletmelerinde miisterilere sunulan hizmeti, insan bileseninden ayirmak
miimkiin olmamaktadir. Isletmelerin diger isletmelere kars1 rekabet avantaji kazanmasi ve
farklilasmasi, ¢alisanlarin misteriye hizmeti sunma bi¢imine bagli olmakta, hizmetin
kalitesi ¢aliganlarin performansina gore degerlendirilmektedir (Hossain et al., 2020: 365-
366).

Fiziksel Cevre; hizmetlerin ulagtirildigs, isletme ¢alisanlar ile tiiketicilerin kargilikli
iletisimde bulundugu ve sunulan hizmetlerin performansini kolaylagtiran, dokunulabilir /
hissedilebilir / goriilebilir dzelliklere sahip ortamlar olarak degerlendirilmektedir (Oztiirk,
1998: 22).

Siire¢; hizmetlerin mimari yapisi olarak goriilmekte (Yaprakli & Erdal, 2015: 486)
ve hizmetlerin miigteriye ulagtirilmasindaki tiim islemleri, gorevleri, programlari,
mekanizmalari, aktiviteleri ve yontemleri kapsamaktadir (Aligil, 2010: 34-35). isletmelerde
miisterilerin gectigi siiregler, pazarda giiglii bir konum elde etmek ve miisterilere kaliteli
hizmet saglamak tizere hizli, giivenilir ve kolay olmalidir (Duraichamy & Prasad, 2016: 85).
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2.4. Literatiirde Bankacilik Sektoriinde Biiyiik Veri’nin Kullanimu ile ilgili
Yapilan Calismalar

Literatiir taramas1 sonucunda bankacilik ve finans sektoriinde BV’nin arastirildigi
calismalar bulunmakla birlikte bankacilik sektoriinde BV’nin pazarlama ongoriilerinde
kullanilmasi ile ilgili Tirkge literatiirde aragtirmacinin olanaklari dahilinde ulastigi veri
tabanlarinda herhangi bir calismaya rastlanilmamustir. Ilerleyen kisimlarda literatiir taramasi
sonucunda bankacilik ve finans sektoriinde BV nin arastirildigi ¢alismalara ve ¢alismalarin
sonuglarina deginilmektedir.

Bankacilik ve finans sektoriinde BV’nin nasil ve hangi konularda kullanildigini
ortaya ¢ikarmak amaciyla Schroeck vd. (2011) tarafindan yapilan ¢alismada, veriler IBM
(International Business Machines) is Degerleri Enstitiisii ve Oxford Universitesi Said s
Okulu’nun isbirligi ile 95 iilkede, 1144 is ve BT (Bilgi Teknolojileri) uzmanima uygulanan
anketler araciligiyla elde edilmistir. Calismanin sonuglarma gore, katilimcilarin %71’i
rekabet istiinligii saglamak i¢in BV’den faydalanmanin 6nemli oldugunu diisiinmektedir.
Rekabet tstiinliigii saglamak i¢in igletmelerin BV’yi benimsemesi gerektigi sonucuna
ulagilan bir diger ¢alisma ise Kaya ve Akbulut (2018)’a aittir. Bu ¢alismada, muhasebe ve
finansal raporlama alaninda BV analizlerinin etkisini aragtirmak amaciyla farkl
endiistrilerdeki muhasebe uzmanlariyla derinlemesine goriismeler gergeklestirilmistir.

Orka (2017) yiiksek lisans tez galigmasinda, bulut bilisim ve BV teknolojilerinin
kamu ve 6zel sektordeki kullanim alanlarini ve bu teknolojilerin miisteri iliskileri yonetimi
ve pazarlama stratejilerinin belirlenmesindeki etkilerini ortaya ¢ikarmayi amaglamaktadir.
Nitel veri toplama yontemlerinden goriisme teknigi kullanilarak elde edilen galigmanin
sonuglarinda, isletmelerin mevcut durumlarini, pazarlama stratejilerini ve ileriye doniik
planlarini yaparken BV’den faydalandiklar1 ortaya ¢ikarilmistir. Benzer sonuglari igeren bir
diger ¢alisma ise; Delgosha vd. (2021) tarafindan yapilmistir. Bankalarda BV analitiginin
uygulanmasindaki itici gii¢leri ve karsilasilan temel zorluklar1 anlamak ve 6ncelendirmek
amaciyla yapilan bu ¢aligmanin sonuglarinda BV’yi uygulamak igin itici giiciin, bankalarm
karar verme siireglerinde Ve yeni iiriin gelistirme agamalarinda ortaya ¢iktig1 belirlenmistir.

Kara (2018) tarafindan bankalarmm BT boliimlerinde gorev alan yonetici ve
caliganlarin, BV algilarin1 ve BV nin stratejik yonetim siireglerine olan katkisin1 anlamak
amaciyla yapilan yiiksek lisans tez ¢aligmasinda, veriler nitel aragtirma yontemlerinden
goriisme teknigi kullanilarak elde edilmistir. Caligmanin sonuglarinda; bankacilik
sektoriinde BV’nin hentiz uzun vadeli hedefler i¢in kullanilmadig1 sonucuna ulagilmigtir. Al-
Dmour vd. (2021) tarafindan Urdiin’de faaliyet gosteren ticari bankalarm BV analitigi
uygulamalarinda ve banka performansini incelenmesi amaciyla yapilan g¢aligmada ise
bankalarin BV uygulamalarinin orta diizeyde (%60) etkileyen faktorlerin oldugu sonucuna
ulasilmastir.

Bankalarda islem ¢esitliligi ve karsi karsiya kalinan durumlar ¢ok ¢esitli oldugu igin
BV’nin kullanim konular1 da ¢esitlilik gostermektedir. Bu durumu en iyi 6zetleyen ¢aligma
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Kus Khalilov ve Gilindebahar (2014) tarafindan yapilan yapilmigtir. Bir literatiir taramasi
olarak yiiriitilen ¢aliymada, bankacilik sektoriinde BV uygulamalarinin agiklamalar
incelenmistir. Bu ¢aligmanin sonuglarma gore, pazarlama alaninda sosyal medya verilerinin
kullanimi, miisteri memnuniyetinin saglanmasi, ¢agri merkezi goriisme kayitlarm analizi,
dolandiricilik tespiti, pazarlama tahminleri, operasyonel verimliligin artirilmasi, verilerin
saklanilmasi1 ve giivenligin saglanmasi gibi konularda BV’den faydalanilabilecegi ortaya
¢ikarilmigtir. Calismanin sonuglarinda yer alan miisteri memnuniyetinin ve giivenligin
saglanmasi igin BV’den faydalanilabilecegi konusu Srivastava ve Gopalkrishnan (2015)
tarafindan 2008 krizinden sonra Hint bankalarmin yasadiklari sorunlarda BV’den nasil
faydalandiklarinin belirlenmesi amaciyla yapilan ¢aligmanin sonuglarinda da elde edilmistir.
Calismada Orta Dogu’daki bir bankanin, 2011 yilindan itibaren miisterilerinden gelen
yaklagik 20.000 kayith geri bildirim verisi kullanilmigtir. Bu ¢aligmanin sonuglarina gore,
bankacilik sektoriinde BV, hem i¢ hem dis miisterilere daha iyi hizmet sunmak ve giivenlik
sistemlerini gelistirmek gibi ¢esitli alanlarda kullanildigi ortaya g¢ikarilmistir. BV’nin
bankalarda giivenlik konusunda kullanildig: literatiirdeki bazi ¢alismalarda goriilmektedir.
Hasan vd. (2021) tarafindan bir literatlir taramasina yonelik yapilan aragtirmada, giivenlik
konusunda BV’den faydalanilmasinin banka faaliyetlerini olumlu yo6nde etkiledigi
belirtilmistir. Bu ¢alisgmada, BV’nin bankacilik operasyonlar: tizerindeki etkileri Web of
Science ve SCOPUS veri tabanlarinda yer alan mevcut literatiir arastirmalarinin analizi
yapilarak incelenmistir.

3. Yontem

Bankacilik sektoriinde hizli bir sekilde, gesitli kaynaklardan elde edilen verilerin
misteri ve bankalar i¢in nasil bir degere doniistiiriildiigiiniin belirlenmek istenmesi, bu
caligmada nitel arastirma yontemlerinden faydalanilmasiin temel nedenini olusturmaktadir.
Nitel aragtirma yontemleri, yapist geregi yeniliklere, degisime, sosyal olgu ve olaylarin
derinlemesine arastirilmasina ve ihtiya¢ sahiplerine gerekli olan derin bilgiyi sunmay1
amaglamaktadir (Gliglii, 2021: 41-42). Ayrica, teknoloji kullanimmin giderek artmasiyla
birlikte elde edilen ¢ok biiyiik boyutlarda verilerin olusmasi BV farkindaligini artirmakta
(Anshari et al., 2018: 2) ve lilkemizde bu konu birgok arastirmaci ve isletme agisindan 6nem
kazanmaktadir (Koltan-Y1lmaz, 2021: 44). Bu kapsamda konunun giincelligi ve yapilan
literatiir  taramast  sonucunda BV’nin  bankaciliktaki pazarlama Ongoriilerinde
(uygulamalarinda) nasil kullanildiginin arastirildigi bir ¢aligmaya taranilan veri tabanlar
kapsaminda rastlanilmamasi, ¢aligmada nitel aragtirma yontemlerinden faydalanilmasinin
diger nedenleri arasinda yer almaktadir. Ayrica, arastirmada karmagsik konularm
kesfedilmesi ve belirli olgular veya durumlar hakkinda i¢ gériiler olusturulmasi hedeflendigi
i¢in, aragtirma deseninin durum ¢alismasi iizerine kurgulanmasi uygun gértilmiistur.

3.1. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Caligmanin kapsamini, Tiirkiye’deki kuruluslarin faaliyetlerini giivenli ve saglam bir
sekilde gergeklestirmelerini, kredi sisteminin etkin bir sekilde islemesini, tasarruf
sahiplerinin hak ve menfaatlerinin korunmasimi saglamak amaciyla kurulmus olan
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Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu’nun (BDDK) internet sitesinde yer alan
bankalar olusturmaktadir. BDDK’nin internet sitesinde, mevduat, kalkinma ve yatirim,
katilim bankalar1 ve Tasarruf Mevduati Sigorta Fonu (TMSF) biinyesindeki bankalar olmak
iizere dort banka grubu bulunmaktadir (BDDK, 2021). Calismada, bireysel miisteri
verilerinin pazarlama uygulamalarinda nasil kullanildiginin belirlenmek istenmesi amaciyla,
bu dort banka grubundan sadece mevduat ve katilim bankalar1 dikkate alinarak galisma
yiiriitilmiistiir.

Bu ¢alismada, nitel verilerin elde edildigi bir ¢ok arastirmada da tercih edilen amagh
ornekleme teknigine bagvurulmustur. Bu teknikte katilimeilar, arastirma sorusuyla ilgili
onceden belirlenmis kriterlere gére gruplandirilmakta ve 6rneklem biiyiikliigi, veri toplama
sirasinda, aragtirma sorularma ek olarak yeni i¢ goriiler saglanamadigi noktada
sonlandirilmaktadir (Mack et al., 2005: 6). Calismanin amacina ulasmayi saglayacak
orneklem, bankacilik sektoriinde mevduat ve katilim bankalarinda ¢alismakta olan ve BV
stirecleri konusunda sorumlu ve/veya bilgi sahibi olan kisilerden olusmaktadir.

Goriismeler sirasinda, 6rneklem sayisim belirlemek igin katilimeilara bulunduklart
bankada BV konusuyla ilgili ¢calisan kisi say1s1 sorulmusgtur. Ancak bankalarin bilgi gizliligi
politikalar1 nedeniyle, bu konuda bilgi alinamamistir. Sonug olarak, ¢alismanin amacina
uygun kisilerle gorasiildigi dasiiniilerek, toplamda yirmi (20) kisiyle c¢alisma
yiirtitilmiistiir.

3.2. Arastirmamin Veri Toplama Araclar

Bu c¢alismada, nitel aragtirma ydntemlerinden en yaygin kullanilan derinlemesine
goriisme tekniginden faydalanilmigtir. Derinlemesine goriisme tekniginin tercih edilme
nedeni, bankacilik sektoriinde BV’nin pazarlama uygulamalarinda nasil kullanildigiyla ilgili
detayli veri toplanmasi i¢in en uygun yontemin goriisme oldugunun diistiniilmesidir. Bu
gercevede, bankalarda ¢alisan, konu hakkinda bilgi sahibi olan, bu siiregleri yoneten kisilerle
gerceklestirilen derinlemesine goriismelerde, BV konusuna iliskin algilari, anlama
seviyeleri, bankalarinda yapilan ve yapilmasi distiniilen uygulamalar hakkindaki
diisiinceleri ele alinmustir.

Calisma kapsaminda ilk goriisme 7 Haziran 2021, son goriisme ise 25 Ocak 2022
tarihinde  gergeklestirilmistir.  Derinlemesine  gerceklestirilen yar1  yapilandirilmisg
goriismeler genellikle arastirmaci ile katilimcr arasinda diyalog seklinde gelismekte ve
goriisme siiresi otuz dakikadan birka¢ saate kadar siirebilmektedir (DiCicco-Bloom &
Crabtree, 2006: 315). Bu c¢alismada goriismeler ortalama 51-52 dakika olarak
gerceklestirilmistir. Gortismelerde katilimcilarin uzmanhg, elde edilen verilerin kalitesine
katkis1 bulunmaktadir. Bu nedenle goriisiilen kisilerin, aragtirilan konunun uzmani ya da o
konuda Karar verici nitelikte olmalar1 beklenilmektedir (Bas & Akturan, 2008: 112). Bu
arastirmada teknolojinin neden oldugu BV ile ilgili en dogru ve en Kkaliteli bilginin
bankalarin Bilisim Teknolojileri (BT) boliimiinde, veri konusu ile ilgili ¢alisanlardan elde
edilecegi diistiniilmiistiir. Bu kapsamda, 4 Veri Bilimcisi, Veri Miihendisi, BV Yazilim
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Uzmani, Pazarlama Analisti, BT Miifettisi, Pazarlama Analitigi Miidiirii, Veri ve leri
Analitik’ten Sorumlu Genel Miidiir Yardimcisi, Miisteri Deneyimi ve Yo6netimi Bagkanligi
Uygulama Gelistirme Direktorii, Veri Ambari ve Is Zekas1 Uygulamalar1 Miidiirii, Veri
Yonetimi Boliimii Birim Miudiirti, Veri Yonetimi Boliimii Miidiir Yardimcisi, BT Kidemli
Uzman, BT Veri Yo6netimi Bolim Lideri, Perakende Bankacilik Analitik ve Kampanya
Yonetimi, Veri Bilim Miudiirii, Veri Analitigi, Miisteri Deger Yonetimi ve Politika Genel
Miidiir Yardimcisi, Yapay Zeka ve Veri Bilimi Direktori ile goriisiilmiis olup, katilimeilarin
bankalardaki unvanlar1 geregi arastirilan konunun uzmani olarak degerlendirilmistir.

3.3. Arastirma Verilerinin Analizi

Aragtirma kapsaminda elde edilen veriler, nitel analiz yontemlerinden betimsel ve
icerik analizi birlikte kullanilarak incelenmistir. Her iki yontemin tercih edilme nedeni,
betimsel analiz yonteminin, kavramsal cercevenin onceden belirlendigi arastirmalarda
verileri temalar dogrultusunda 6zetleyerek yiizeysel bir inceleme sunmasi; igerik analizinin
ise daha derinlemesine bir inceleme yaparak 6nceden belirlenmemis kavramsal gergeve
boyutlarini kesfetmeye olanak tanimasidir. Betimsel analiz kapsaminda, katilimeilardan elde
edilen veriler 6nceden belirlenen temalara gore 6zetlenerek yorumlanmaktadir (Yildirim &
Simsek, 2016: 223-240). Igerik analizinde ise arastirmaci, veriler arasindaki kavramsal
iliskileri ortaya koyarak daha derinlemesine bir anlamlandirma yapmayi amaglamaktadir
(Sigr1, 2018: 276).

Betimsel ve icerik analizi yontemlerinin birlikte kullanildig1 bu ¢aligmada analize ilk
olarak kodlama islemi ile baglanmistir. Ses kaydinin yazili ortama aktarilmasi sonucu elde
edilen 155 sayfalik metin elde edilmistir. Bu sekilde 6zet bir kod tablosu olusturulmus ve bu
kodlar oncelikle betimsel analiz yontemiyle ¢alisma konusuyla ilgili dnceden belirlenmis
kavramsal ¢erceve kapsaminda Kkategori ve temalara gore smiflandirilmistir. Onceden
belirlenen kategori ve temalar disinda kalan kodlar i¢in ise gerekli incelemeler yapilmis ve
anlam bitiinligii bozulmayacak sekilde birbiriyle iliskili olan kodlar bir araya getirilmeye
calisgitlmigtir. Bu sekilde betimsel analiz ile farkedilmeyen veya gézden kagan kategori ve
temalara yer verilmistir. Analizin son asamasinda, tim kodlar kategoriler altinda, kategoriler
de temalar altinda birbirleriyle iliskili olacak sekilde birlestirilmigtir. Betimsel ve igerik
analizi sonucunda elde edilen 168 kodun 22 kategori altinda toplandig: ve bu kategorilerin
6 temel temay1 olusturdugu belirlenmistir.

4. Bulgular

Bankacilik sektoriinde miisteriler tarafindan gergeklestirilen islemler sonucunda elde
edilen verilerin pazarlama ongoriilerinde nasil  kullanildigini  belirlemek amaciyla
gerceklestirilen bu ¢alismada, elde edilen tema ve kategoriler Sekil 3’te sunulmaktadir.
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Sekil 3:
Goriisme Analizinde Elde Edilen Tema ve Kategoriler
o E = E 7P Kapsaminda
- Biiyiik Veri Biiyiik Veri Karsilasilan Kullamilan e s
ger Tammi Kullanim Kaynaklar Zorluklar Alanlar Bu'zuk yerinin
* Geleneksel * Kullanim « Dahili siiregler * Veri yonetimi « Miisteri iliskileri « Uriin
yéntem diizeyleri * Harici siiregler + Yasal zorunluluklar yonetimi « Fiyat
* Biiyiik veri * Kullanan » insan kaynag * Dolandiricilik « Dagitim
birimler * Diger karsilagilan te_SD'"“ o + Tutundurma
zorluklar * Risk ydnetimi « Insanlar

« Veri yonetimi
* Diger bankacilik
islemleri

« Fiziksel kamtlar
« Siireg

4.1. Veri Tanimi

Yapilan analizler sonucunda olusturulan veri tanimi temasi altinda geleneksel
yontem ve BV olmak iizere iki kategori elde edilmistir.

4.1.1. Geleneksel Yontem

Aragtirma kapsaminda gergeklestirilen goriismeler neticesinde katilimeilar
geleneksel yontemi; geleneksel yontemlerle islenen veri, bilgisayar yerel disk ve harici
diskler ve veri ambarinda depolanan veri olarak tanimlamaktadir.

Katilime1 K, BV’yi tanimlarken veri ambar1 kavramina vurgu yapmustir.

“Veri ambart ¢ok biiyiik bir yapidir. Veri ambari ¢ok Klasik bir sistemdir. Bankacilik
temel sistemlerinden mevduat, kredi, kredi kart: gibi temel yapilardan gelen veriler bizim
bankada veri ambarina aktariimaktadir” seklindedir.

Katilime1 L BV’nin tanimina deginirken BV nin geleneksel yontem (klasik yontem)
ile aralarindaki iliskiye yer vermis ve su agiklamalarda bulunmustur. “Biiyiik veri tanimi
ortaya ¢zkfigr zamandan bu yana sistemler onceden soyleydi. Bir biiyiik veri var bir de klasik
veri var. Yapisal veri var bir de yapisal olmayan biiyiik veri var gibiydi. Ama simdi ikisi de
birbirinin avantajim: kullanmaya basladilar ve birbiriyle ¢ok icli dishlar ashinda. Yani
sistemler birbirlerinden ¢ok izole degiller ashinda birbirleri ile daha ¢ok entegre olmaya
basladilar”.

4.1.2. Biiyiik Veri

Katilimcilar BV’yi biiyiik hacimli, teknoloji gerektiren, geleneksel yontemlerin
yetersiz kalmasina neden olan, depolanabilen, hizli bir sekilde biiyiiyen, siirekli geligen,
farkli sekillerde tanimlanan, yapilandirilmig ve yapilandirilmamig verileri kapsayan,
taniminin yapilmast zor olan, cesitli kaynaklardan gelen ve deger iiretilen veri olarak
tanimlamaktadir.
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Katilimer J, BV tanimi konusunda yapilan birbirinden farkli tanimlarin olmast,
gelismis teknoloji gerektirmesi, geleneksel yontemlerle islenemeyen, biinyesinde hem
yapilandirilmigs hem de yapilandirilmamis verileri bulundurmasi ve islenerek deger
tiretilmesi gibi ifadelere BV tanimi kapsaminda yer vermektedir.

Katilime1r M, yaptigi tanimda BV’nin hacmine “Biiyiik veri kelimesi itibari ile
hacimsel biiyiikliik 6n plana ¢ikiyor” seklinde vurgu yapmaktadir.

Katilime1 C, BV konusunda standart bir tanimin yapilmasinin zor olduguna vurgu
yaparak, “Formal bir zamim yapmak biraz zor. Kurumdan kuruma dahi degisiyor.
Bankamizda, klasik sistemlerle ¢éziilemeyen problemleri ¢oziildiigii alan olarak goriiyoruz.
Iste nedir bu klasik data baselerdir. Nedir bu klasik tek serverl: sistemde ¢oziilemeyen
problemlerdir. Ya da tek uygulamayla ¢ézemedigimiz problemleri dagitik platformlarda
¢ozebildigimiz yer olarak goriiyoruz biiyiik veriyi. Formal bir tanim yapmak o kadar kolay
degil” ifadelerine yer vermektedir.

Sonug olarak BV her sektor, isletme, kurum igin farkli sekillerde tanimlanmakta ve
BV olarak degerlendirilen verilerin biiyiikliigi farkl algilanmaktadir. Daha agik bir ifade ile
bir isletme i¢in kiigiik olan veri baska bir isletme i¢in biiyiik olabilmektedir. Bu kapsamda
caligma kapsamindaki bankalar verileri depolamak, yonetmek ve islemek icin oncelikle
geleneksel yontemlere bagvurmakta, geleneksel yontemlerin yetersiz kaldigi durumlarda
BV’den faydalanmaktadir. BV ile yapilandirilmamis formatta olan veriler yapilandirilmisg
hale getirilerek, eldeki verilerden anlam ¢ikarilmakta ve boylece isletmeler hem kendileri
hem de kamuoyu igin katki saglayabilmektedir.

4.2. Biiyiik Veri Kullanimi

BV kullanimi temast altinda kullanim diizeyleri ve kullanan birimler olmak iizere iKi
kategori elde edilmistir.

4.2.1. Kullanim Diizeyleri

Bankalarda BV kullanim diizeyleri konusunda yogun, olgunluk diizeyinde, baslangig¢
diizeyinde, pilot uygulama asamasinda veya BV’nin kullanilmadigi gibi sonuglara
ulastlmigtir.

Bankalarinda BV’yi yogun bir sekilde kullandiklarint belirten Katilimer L, “Bizdeki
biiyiik verinin gelisimi soyleydi. Once bir asinalik kazanmak istedik. Bu durum 2010 %
yillara dayaniyor. Ama hizlanmas: 2015, 2016. Bu zamanlarda hizlanma yasand:
diyebilirim. Ve simdi de tamamen bizim yogun kullanim alaniarimiz haline gelmeye basladr”
ifadeleri ile konu hakkindaki goriigiinii belirtmektedir.

Katilime1 1, “Biiyiik veriden yogun bir sekilde faydalaniyoruz, ic gériiler
olusturuyoruz. Biiyiik veriyi anlamlandiryoruz, yani biz bir i¢ gori olusturabilmek icin
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miisterinin ¢ok ¢ok farkly yerlerde farkli kanallardaki izlerini birlestirebiliyoruz” ifadeleri
ile bankalarinda BV’den yogun bir sekilde faydalandiklarini belirtmektedir.

Diger bir goriis olarak Katilimei J ise; “Biiyiik verinin biraz daha kirigan bir yapus
var. Su an ig¢in boyle. Olgunluk seviyesinde diyebilirim” ifadeleri ile bankalarinda BV
kullanim agamasinin olgunluk diizeyinde oldugunu vurgulamaktadir.

4.2.2. Kullanan Birimler

Bankalarda pazarlama, bireysel miisteri iliskileri, operasyon, bilisim teknolojileri,
risk yonetimi gibi birden fazla birim bulunmaktadir. Bu birimler kendi i¢lerinde BV’den
faydalanmaktadir. Ornegin, bankanm operasyon birimi BV den faydalanirken, pazarlama
birimi de kendi iginde BV’den yararlanmaktadir. Bu kapsamda gériisiilen bireyler BV’yi
kullanan birimler olarak, tiim birimlerin, operasyonun, bankalarin tiim alt yapisinin ve yapay
zeka alt yapisinin dahil oldugu farkli birimler tarafindan kullanildigini belirtmektedir.

Bankalarin tiim alt yapisinda BV’nin kullanildigina vurgu yapan Katilime1 M, “Yani
agik soyleyeyim kullanmadigimiz alan yok. En ¢ok diye bir sey de yok. Herkes kendine gore
full performans bunu kullanmaya ¢alisiyor. Hizmet birimi olarak yani miisteri birimi de
bunu kullaniyor, pazarlama birimi de kullaniyor, ticari birimler de bunu kullaniyor,
bankada ne kadar birim varsa, risk yonetimi ozellikie ¢ok aktif kullaniyor, yani biz miisteriye
hitap eden kisimda gayet iyi kullaniyoruz diye diisiiniiyorum” ifadelerine yer vermektedir.

Bu bulgular, bankalarda tiim birimler tarafindan ihtiyag halinde BV’den
faydalanildigini ortaya koymaktadir.

4.3. Biiyiik Veri Kaynaklari

BV kaynaklar1 temasi altinda déhili siiregler ve harici olmak tizere iki kategori elde
edilmistir.

4.3.1. Dahili Siirecler

Bankalarin i¢ siireglerinde elde ettikleri veriler, dahili siirecler olarak
tanimlanmaktadir. Bu veriler, gegmis islem kayitlari, web ve mobil bankacilik hizmetleri,
mobil bankacilik faaliyetleri, kisisel bilgiler, ATM ve sube islemleri, ¢agri merkezleri
goriisme kayitlari, sikayetler, ses ve e-posta kayitlari, talimatlar, gorsel veriler ve arsivler
gibi cesitli kaynaklardan elde edilmektedir. Miisteriler bankalara dokunduklari her an
arkalarinda bir veri birakmakta ve bu verileri bankalar BV kapsaminda degerlendirerek
isleyebilmektedir.

Konuyu Katilimer O, “Veri bircok kanaldan olusuyor. Ornegin mobil bankacilik
kullaniliyorsa mobil bankacilik veriyi olusturuyor, ATM kullanilyyorsa ATM veri
olusturuyor, subeye geldiginde subede Veri olusturuyor, yine miisteri hicbir sey yapmasa
bile kendi kendine de veri olusur. Ornegin son édeme tarihi ge¢mistir, miisteri gecikmeye
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diiser, hi¢hir sey yapmanmugtir ama bir veri olusur orada. Daha sonra bu veriler bankanin
database havuzunda beslenir. Islenerek beslenir. Ayrica su da kullaniliyor. Miisteriler EFT
yapmak i¢in ozellikle sirketler bize faks ¢ekiyorlar veya e-mail atiyorlar. O attikiar: fakslari,
e-mailleri igliyoruz. Mesela diyoruz ki bu gelen e-mail bir EFT talimatidir miisteri su sirkete
su kadar para gondermek istiyor diye onu isliyoruz” seklindeki ifadeleri ile agiklamaktadir.

Katilime1 G ise “Miisterinin izin verdigi biitiin datayr igleyebiliyoruz. Bunlar bizim
ulastigimiz biitiin kanallarda olabilir ¢agri merkezi, sube, telefon, internet, ATM, mobil ve
benzeri gibi” ifadeleri ile miisterilerinin izni dahilinde olan her tiirli veriyi kullandiklarini
belirtmektedir.

Bankalarin miisteriler tarafindan subede veya internet ortaminda gergeklestirilen tiim
bankacilik iglemlerine ait verileri depoladigi ve bu verileri ihtiyaglarina goére siireglerinde
kullandiklar: tespit edilmektedir.

4.3.2. Harici Siirecler

Bankalarin dig kaynaklardan da elde edebildikleri veriler bulunmaktadir. Bu veriler,
miigteri konum verileri, telefon operator verileri, Kredi Kayit Biirosu (KKB) verileri, Kisisel
Verilerin Korunmas1 Kanunu (KVKK) kapsaminda elde edilen veriler, sosyal medya
verileri, diger bankalarmn verileri, metinler, anlik veri akisiyla elde edilen veriler, finansal
veriler ve Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK) verileridir.

Katilimer T, “Bir de regiile edilmis dis kaynakli kurumlar var, yani banka dis:
kurumlar var. Risk merkezi, kredi kayit biirosu, iste Telekom sirketleri vs. gibi
diisiinebilirsiniz. KVKK kapsaminda, onlardan temin edilen birtakim veriler var diyebiliriz”
ifadelerinde dig kaynak verilerinin neler olduguna vurgu yapmaktadir.

Katilimer |, harici kaynak verilerini, “Bazen merkezi kurullarin, resmi kurullarin
sagladigi servisler, ses kayut biirosu buna ornek verilebilir. Tiirkiye Cumhuriyeti Kimlik
Numarasi1 (TCKN), Kimlik Paylasim Sistemi (KPS), Acele Posta Servisi (APS) sorgularinin
yapudig yerler olabilir. Buralardan #im verileri alabiliyoruz” ifadeleri ile belirtmektedir.

Katilimei R ise, “Diger bankalardaki verileri kullanabilme, orada yaptikiar: kredi,
kredi karti kullanimlari vs. takip edebilmek icinde KKB verilerini kullaniyyoruz. Onun
haricinde fatura odemeleri, hangi faturay: hangi boyutta kullaniyor vs. gibi su, elektrik,
telefon, bunlarla ilgili Turkcell, Vodafone ile ¢alismalarimiz var. Onun haricinde facebook,
twitter gibi uygulamalarda biraktiklar: izleri takip edebilme sansina da sahibiz”
aciklamalari ile harici siiregler kapsaminda elde edilen verilerine deginmektedir.

KVKK kapsaminda, operator verileri, Kiiresel Konumlama Sistemi (Global
Positioning System (GPS)) verileri, diger banka verileri, sosyal medya verileri, internet
erisim verileri vb. gibi miisterilerine ait erisebildikleri tiim kanallardan veri temin etmeye
calisarak, bu verileri bankacilik siireglerine dahil etmektedir.
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4.4, Karsilasilan Zorluklar

Karsilagilan zorluklar temasi altinda, veri yonetimi, yasal zorunluluklar, insan
kaynagi ve diger karsilasilan zorluklar olmak tizere dort farkli kategori olusturulmaktadir.

4.4.1. Veri Yonetimi

Bankalar; dahili ve harici siireglerde miisteriler hakkinda elde ettikleri verileri
yonetme konusunda birgok zorlukla karsilasmaktadir. Bu zorluklar verilerin dogrulugu,
yonetilmesi, filtrelenmesi, birlestirilmesi, kalitesi, analizi, depolanmasi, ¢ok biiyiik hacimli
olmasi, islenmesi ve verilerden deger iiretilmesi asamasinda veri kaybmin yasanmasi gibi
durumlar sonucunda olugsmaktadir.

Katilime1 A, “Verinin kirliligi. Verinin kirliligi derken sunu kastediyorum. Ornegin,
benim resmiyette ikametgahim Ankara’da. Ama ben Istanbul 'da yasiyorum. Bankanin veri
kaynaklarinda da benim ikametgahim Ankara olarak geciyor. Dolayisiyla bu veri beyana
dayali yanlhys bir veri. Bu tarzda hatali veri ¢ok fazla oluyor. En biiyiik sitkintumiz bu”
ifadelerinde karsilagtiklar1 zorluklara deginmektedir.

Katilimei C ise, “Verinin daginik yapida olmasi, belli bir yapisinin olmamast. Bu is
tabi biraz ihtiyag dogrultusunda giincellemelerle gittigi icin basta yapilmis bir tablo isinizi
gormeyince ek bir tablo ona ilave yapiliyor. O da isimizi gérmeyince yeni bir tablo
olusturuluyor. Dolayisiyla o verileri birlestirip isleme siireci bash basina bir siire¢ haline
geliyor. Ciinkii her ihtiyacimiz olan veri farkli tablolarda kaydedilmis oluyor. Diizgiin bir
yapist olmadigy icin en zorlandigimiz taraf bu. Yani verinin diizenlenerek amacina uygun
hale getirilmesi diyebilirim” agiklamalar ile karsilastiklar1 zorluklar: ifade etmektedir.

Veri yonetimiyle ilgili karsilasilan zorluklar genel olarak, miisteri tarafindan beyan
edilen bilgilerin yanlis olmasi, yetersiz kalitede verilerin bulunmasi, verilerin standart bir
yaptya sahip olmamasi, farkli formatlardaki verilerin islenebilir hale getirilmesi gerekliligi,
verilerin biiyiik boyutlara ulasmasi gibi durumlar olarak goriilmektedir.

4.4.2. Yasal Zorunluluklar

Bankalarin yasal zorunluluklar sonucunda karsilastiklar1 zorluklar, KVKK, banka
miisterisi olmayan kisilerin verilerinin kullanilmamasi ve yasal diizenlemeler olarak ortaya
¢ikmaktadir.

Katihme1 1, “KVKK ile birlikte bazi zorluklar ve engeller yasanmaktadir. Bu
yasanilan ve karsi karsiya kalinan asikar bir durumdur.” ve Katilimer O “Kigisel verilerin
korunmasi hakkinda bir kanun var. O kanun ¢ok acik¢a kendi miisteriniz olmayan kisilerin
datasina ulassaniz bile kullanamazsiniz diyor. Bir insanin datasum kullanabilmeniz igin o
kisinin imzasi1 gerekir diyor. O yiizden banka miisterisi olmayan kisilerin datasini
kullanamiyoruz maalesef” ifadeleri ile KVKK’nmn kargilagilan bir zorluk olarak
goriildiigiinii ifade etmektedir.
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4.4.3. insan Kaynag

BV kullanimi konusunda bankalarin karsilastiklart diger bir zorluk ise BV
teknolojisini kullanabilen nitelikli insan kaynagmnin yetersiz olmasi sonucunda ortaya
cikmaktadir.

Bu konuda Katihmci D, “Bir sikintimiz var. Yetkin insan, yetistirilmis insan,
yetistirilecek insan sorunu. Hem kendi bankamizda hem yurtdisi bankalarinda, diger
bankalardaki insan kaynagina baktigim, konustugum zaman, artik yurtdisinda da nitelikli
insan bulamiyorlar” ifadeleri ile diisiincelerini dile getirmektedir.

Nitelikli insan kaynagi konusunda zorluk yasanacagimi diisiinen Katilime1 H “En
biiyiik problem ashinda insan kalitesinde olacak gibi. Biiyiik problemin veri bilimi ile
ugrasan analitik insanlarin olamamas: gibi goriiyorum” ifadelerine yer vermektedir.

Son olarak Katilimc1 M, “Hem is giicii zorlugu var hem de teknolojiyi kullanan
insanin uzman olma durumuyla ilgili bir stkinti var. Yani orada bir siirii kaynaktan alirken
o bir siirii kaynagin uzmani olmaniz ya da uzman insanlarla bir arada ¢alistyor olmaniz
gerekir” konu ile ilgili diistincelerini ifade etmektedir.

Miisteriler ile ilgili verileri isleyerek ondan deger iiretebilen, verinin dilinden
anlayan, BV teknolojilerini kullanabilen nitelikli insan kaynaginin olmamasi bankalarda
kargilasilan zorluklar olarak degerlendirilmektedir.

4.4.4. Diger Karsilasilan Zorluklar

Bankalarda BV kullanimi konusunda karsilagilan diger bir zorluk ise bu teknolojinin
maliyetli olmasi ve kullanimi igin gereken uygun alt yapinin olmamasi durumlarinda ortaya
¢ikmaktadir.

Katilme1 N, “Biiyiik veriyi islemenin biraz maliyeti var. Isleme maliyeti var. Bu da
biraz zaman gerektiriyor. Bir ihtiyact karsilama siwrasinda ashinda tim verinin o anda
islenmesi bazen ek maliyet olusturabiliyor” ifadelerinde konu ile ilgili diisiincelerine yer
vermektedir.

4.5. Kullanilan Alanlar

Kullanilan alanlar temasi altinda miisteri iliskileri yonetimi, dolandiricilik tespiti, risk
yonetimi, veri yonetimi ve diger bankacilik iglemleri olmak iizere bes kategori elde
edilmektedir.

4.5.1. Miisteri iliskileri Yonetimi

Miisteri  iligkileri yonetimi kategorisinde; miisteri profillerini olusturmak,
miigterilerin ihtiyaglarii saptamak, miisteri davraniglarini analiz etmek ve izlemek,
miigteriyle ilgili sorunlari tespit etmek ve ¢6zmek, miisteri memnuniyetini saglamak,
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miigterilerle saglam iligkiler gelistirmek, miisteri tatminini degerlendirmek, miisterilerin
harcama davraniglarini anlamak, misteri sikayetlerini etkin bir sekilde yonetmek, yeni
miigteriler edinmek, satis hedeflerini ve hedef kitleyi belirlemek ve tamamlanmamis
islemleri izlemek gibi ¢esitli bagliklar degerlendirilmektedir.

Katilime1 |, “Her alanda kullaniliyor. Pazarlama, satis yani miisteriye diizgiin hizmet
modeli kurmak i¢in segmentasyonlarda, iiriin alma egilimlerinin ¢ikartilmasi, miisterinin
terk etme egilimlerinin belirlenmesi, finansal saghk, miisterinin ¢agri merkezini aradig
zaman niye aradigini tahminleme, bireysel kredi, ticari kredi basvuru stireglerinde kredi
saghgmn ol¢timlenmesi gibi kullamim alanlari var” ifadeleri ile BV’den faydalandiklar
alanlara dikkat ¢ekmektedir.

Katilimer 1, konu ile ilgili su aciklamalarda bulunmaktadir. “Miisteri sikdyetlerini
analiz edip, miisteriler genelde hangi konularda sikdyette bulunuyor. Bunun analizi
yapiliyor. Burada kullantyoruz. Bir miisterinin bir iirtinii alma veya almama egilimiyle ilgili
kullantyoruz. Bu miisteri bu iiriinii ister mi yani veya bu iiriinii istemez mi? Iste %60
olasilikla ister gibi modellerde kullaniyoruz. Miisteri segmentasyonunda kullantyoruz.
Capraz iiriin satisinda kullaniliyoruz”.

Katilime1r O ise, “Bizim kampanya yonetim sistemi dedigimiz bir sistemimiz var.
Miisterilere pazarlama teknikleri bu sistem tizerinden ¢ikiyor. Miisteri ATM 'ye geldiginde
ona ¢ikacak reklamlar, mobil subeye girdiginde ona ¢ikacak kampanya teklifleri. Burada
hangi miisteriye hangi teklifi sunacagimizin tamami bankada modelleme ile yapiliyor.
Ornegin, hi¢ taksit kullanmayan veya taksit kullanmayacagini diisiindiigiimiiz bir miisteriye
kredi kartina taksit yapmak ister misin gibi bir konuda iletisim kurmuyoruz. Miisterilerin
triin egilimlerini belirlemek igcin modeller olusturmada kullaniyoruz” agiklamalariyla
miisteri iliskileri yonetiminde BV’den faydalandiklar1 konulara deginmektedir.

Bankalar miisteriye ulasma veya hizmetlerini potansiyel satisa doniistirme firsati
bulduklar1 her durum i¢in elde ettikleri her tiirlii veriden faydalanmayi tercih etmektedir. Bu
noktada, miisteri profilinin detayli bir sekilde tanimlanmasi ve uygun iiriiniin, uygun
zamanda, en uygun miisteriye sunulmasi, BV kullaniminin saglayabilecegi faydalar arasinda
gorilmektedir.

4.5.2. Dolandiricihik Tespiti

Banka miisterilerinin karsilagtiklari en temel sorunlardan biri dolandiricilik riskidir.
Bankacilik sektoriinde, miisterilerin olas1 zararlardan korunmasi veya dolandiricilik
olaylarinin erken asamada tespit edilmesi amaciyla BV teknolojileri etkin bir sekilde
kullanilmaktadir. Bu kapsamda gerceklestirilen goriismeler neticesinde, dolandiricilik
faaliyetlerini saptamak, islemi gerceklestiren miisterilerin kimlik dogrulamasimi yapmak,
gerceklestirilen islemleri denetlemek gibi konularda BV’den faydalanildifi ortaya
¢ikarilmaktadir.
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Konu ile ilgili goriislerini Katilime1 A su sekilde aktarmaktadir. “Mesela birisi bir
hesap acti ve yiiklii miktarda kredi ¢ekti ve alip o krediyi kagacak. Bu tarz olaylarin
yakalanmasinda kullanilyyor”.

Katilimer |, “Bir miisteri bir islem yaptigi zaman gergekten islemi yapan o miisteri
mi, bir sahtecilik var mi, lokasyon miisterinin yasam alani ile uyumlu mu, genel yaptigi
hareketlerden ¢ok farkli bagimsiz baska bir sekle mi gidiyor? Bu tip miisteriler sahtecilik
islemlerinin tespit alanlarr” ifadeleri ile dolandiricilik islemlerinde BV’den nasil
faydalandiklarini1 belirtmektedir.

Son olarak, Katilimci L dolandiricilik tespitinde BV’den faydalanma konusundaki
islem siireclerinden su sekilde bahsetmektedir. “Dolandwricilik tespitinde anlik veriyi
isliyoruz. Bir ortamimiz var. Biitiin ATM lerden gelen verileri alabiliyoruz. Anlik olarak
yani 10 dakikalik pencerelerde izliyoruz. Ve orada ¢ok rahat ¢ikabiliyor. Sizin kredi kartiniz
ya da bankamatik kartiniz ¢alindi diyelim ve birisi bununla Tiirkiye 'nin her tarafinda para
¢cekmeye basladi. Bunu aninda tespit edebiliyoruz”.

Bankacilik sektorii, dolandiricilik faaliyetlerinin yaygin olarak gergeklestigi bir alan
olarak bilinmektedir. Bu durum karsisinda, bankalarin miisteri bilgilerini ve varliklarini
korumasi, her tiirlii dolandiricilik girisimine karst 6nlem almasi biiyiilk 6nem tasimaktadir.
Bankalar, misterilerine ait verileri etkin bir sekilde isleyerek, BV analizlerinden
yararlanarak bu tiir tehlikelere karsi daha etkili bir koruma saglayabilmektedir.

4.5.3. Risk Yonetimi

Bankacilik sektorii, ¢esitli risklerle miicadele etmektedir. Bu kapsamda bankalarda,
karsilagilan riskleri tanimlayip bunlara karsi Onlemler alabilmek ic¢in ayr1 bir birim
bulunmaktadir. Yapilan goriismeler neticesinde bu birimlerin; risk modelleri olusturma,
miigterilerin risk profilini analiz etme, bilgi sizintisint 6nleme, kredi kart1 6deme risklerini
ve kredi risklerini belirleme gibi alanlarda BV’yi kullanarak risk yonetimi stratejilerini
belirledikleri ortaya ¢ikmaktadir.

Katilime1 A konu ile ilgili “Biiyiik veri risk tarafinda kullaniyor, kredi risk
modellemeler de kullanilyyor” ifadeleri ile BV’yi kredi riski tarafinda kullandiklarini
belirtmektedir.

Katilimer D, “Risk yonetiminde kullanilan uygulamalar oluyor. Geriye doniik 10 yil
bir projeksiyon yapiliyor. Hangi birim ne kadar seviyede bulgulandigi, iste hangi konularda
kritiklik seviyesinde oldugu belirleniyor” ifadeleri ile BV den risk yonetimi konusunda nasil
faydalandiklarini agiklamaktadir.

Risk yonetimi, bankacilik sektdriinde kritik bir dneme sahiptir. Bankalarin karlilik
diizeyi, risklerin dogru bir sekilde analiz edilip yonetilmesiyle yakindan iligkilidir. Bankalar,
miisterileri ile ilgili elde ettikleri verilerle risk yonetiminde daha kesin kararlar alabilmekte
ve risklerini daha etkili bir sekilde degerlendirebilmektedir.
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4.5.4. Veri Yonetimi

Veri yonetimi temasi altinda veriden deger tiretmek, veriden model olusturmak,
verileri hizli bir sekilde islemek, verileri analiz etmek, analitik yontemler gelistirmek,
verileri islemek, yapilandirilmamig verileri yapilandirilmis  hale getirmek, ¢esitli
kaynaklardan farkli ozelliklere sahip olan verileri kullanmak gibi kategorilere yer
verilmektedir.

Katilime1 C veri yonetimi konusunda BV’den faydalandiklarmi su ifadeleri ile
belirtmektedir: “Analitik anlamda ¢ok fazla kullaniyoruz. Yani yapay zeka alt yapi
calismalarimiz igin zaten kullaniyoruz. Data biiyiikliiklerinden kaynakli diger sistemlerle
isleyemedigimiz datalar burada igslenmekte. Yani biz datalar: islemede kullantyoruz”.

Katilimer O ise, “Makine 6grenmesi modelleri olusturmak icin kullaniliyor. Ornegin
krediler. Bir miisteri krediye basvurdugunda bunu édeyebilir mi veya karta basvurdugunda
odeyebilir mi batma ihtimali ka¢tir bu tiir modeller icin kullaniyoruz” agiklamalar ile
BV’den veri yonetimi konusunda nasil faydalandiklarini belirtmektedir.

4.5.5. Diger Bankacilik islemleri

BV’nin banka raporlamalarinda kullanilmasi, karar verme siireglerinde
faydalanilmasi, performans yonetiminde kullanilmasi, goriintiilii bankacilikta kullanilmasi,
modellerin 6lgiimlenmesi, maliyet analizlerini yapilmasi gibi diger bankacilik islemlerinde
kullanilmaktadar.

Konu ile ilgili diisiincelerini Katihime1 O, “Bir kere raporlar icin ne kadar kredi
kullanildi, ne kadar kart islemi gerceklesti gibi durumlar i¢in kullaniliyor” ve Katilimer T,
“Bir defa rutin raporlama dedigimiz hani mevcutta ne oluyor, rakamlar nasil degisiyor,
nastl geligiyor, raporlama esnasinda kullanilyyor” ifadelerinde yer vermektedir.

4.6. 7P Kapsaminda Biiyiik Verinin Kullanim

7P Kapsaminda BV’nin Kullanimi temasi altinda iiriin, fiyat, dagitim, tutundurma,
insanlar, fiziksel kanitlar ve siireg olmak tizere yedi farkli kategori elde edilmektedir.

4.6.1. Uriin

Uriin kategorisi ile ilgili olarak; yeni iiriin belirlemek, miisterilere kisisellestirilmis
ve dogru tiriinii teklif etmek, capraz iirlin satis1 yapmak, dogru zamanda dogru tirlinii teklif
etmek, miisterilerin ekran hareketlerini izleyerek satilmak istenilen {iriinii 0 alana koymak,
miisterilerin ayak izini takip ederek iiriin sunmak, tiriin tekliflerinin sonuglarini takip etmek
Ve {irlin satiglarin1 tahmin etmek gibi ifadelere ulasilmaktadir.

Katilimer C, “Biiyiik veriyi, egilimi olan miisterileri ¢ikarip onlar iizerinden bir
pazarlama kampanyasi yiiriitiilmesinde kullaniyoruz. Onun disinda iiviin birliktelikleri
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araciyla mesela sunu kullanan bunu kullaniyor mu gibi sepet analizleri yapiyoruz”
seklindeki ifadeleri ile BV’den bankalarinda iiriin kapsaminda faydalandiklar1 konulara
deginmektedir.

Katilime1 F, iirtin kapsaminda BV’den faydalandiklart konulari su sekilde
aciklamaktadir: “Bence burada oncelikle profil belirlemede kullaniyoruz. Ciinkii dogru
miisteriye dogru iiriinii sunmak ¢ok onemli. Miisteriye bir siirii bildirim geliyor ve bunlarin
icinden nokta atisi yapmaniz gerekiyor. O nokta atisini yapabilmeniz i¢in de dogru tiriinii
hatta dogru zamanda sunmaniz gerekiyor. Mesela bir miisteri diyelim ki sosyal medyada
aksam yediden sonra vakit gegiriyor, siz bunu tespit edebilirseniz o bildirimi yedi gibi
oradan o miisteriye sunarsaniz o onu gorecektir. Ama mesela kigi giindiiz yogun bir sekilde
calistyor. Sosyal medyada vakit gegiremiyor istediginiz kadar sosyal medyada reklam verin
0 ona gitmez yani bence bu konuda biiyiik veri ¢ok énemli”. Katilime1 H ise, bankalarinda
iriin kapsamimda BV’den en ¢ok kisisellestirilmis {iriin tekliflerinde faydalandiklari
belirtmektedir.

Pazarlama karmasinin yer alan iiriin bileseni, aslinda diger bilesenlerin var olmasini
saglayan temel unsurdur. Dolayisiyla, tiriinle ilgili alinan kararlarin son derece dogru olmasi
Onem arz etmektedir. Bankalar, hangi iiriiniin, hangi miisteri profiline, hangi pazarda uygun
oldugunu belirlemek veya yeni bir iiriin gelistirmek i¢in BV’den faydalanmaktadir.
Miisterilere sunduklart iiriinler araciligiyla bankalar gelir elde ettikleri i¢in dogru miisteriye,
dogru iiriiniin, dogru zamanda sunmalar1 son derece kritik bir 6neme sahiptir. Bu kapsamda
BV’yi etkili bir sekilde isleyen ve yoneten bankalar, iiriin gelistirme konusunda basarili
olurken ayn1 zamanda rakiplerine kars1 iistiinliikte saglamaktadir.

4.6.2. Fiyat

Fiyat kategorisi ile ilgili olarak; fiyatlandirma politikalarin1 dogru sekilde belirleme,
belirlenen profillere uygun faiz, komisyon vergiler alma, mevduatlar1 fiyatlandirma,
miisterilerin fiyat hassasiyetlerini belirleme, kredi fiyatlandirmasim1 ve riske dayal
fiyatlandirma yapma, kredi karti limit artislarma karar verme ve miisterilerin geri
6demelerini tahmin etme gibi konularda BV’den faydalanilmaktadir.

Katihme1 H fiyat ile ilgili olarak; “Fiyatla ilgili yapilan modeller sayesinde hem
bankanmin karini maksimize ederim hem de miisteriye gereksiz faiz vermis olmam. Bu
projelerde hem pazarlama ekibi hem de vadeli mevduat ekibiyle ¢calisiyoruz. Bizim bir tabela
faizimiz var. Yani herhangi bir yeni parayr bankaya getirmenin kazandirdigi faiz. Birde
miisterilere belirledigimiz hassasiyet skoruna gorve verilen faiz orani var. Yani miisterinin
baska bir bankaya parasini gétiirmeyecek sekilde ancak bankadaki maliyeti minimaliz
edecek sekilde bir model ¢alistyoruz” agiklamalara yer vermektedir.

Katilimer P ise fiyat ile ilgili su agiklamalarda bulunmaktadir: “En temelde biiyiik
verinin icerisindeki datalar kullanilarak, miisterinin fiyat hassasiyetleri takip ediliyor.
Miisteri bunu bu fiyatla su vadede 6deyebilir mi mesela bu ilk soru. Bunu biliyor olmaniz
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lazim. Dolayisiyla elinizdeki veriyi kullanarak, miisteri bu tiriine bu fiyata ne kadar hassas,
bu fiyattan alir mi? Miisterinin fiyat hassasiyetini ve olugan riski belirlemek agisindan biiyiik
veriyi kullaniyoruz”.

Bankalar miisterilerine sunduklari tiriinlerin fiyatlandirmasinda BV den faydalanarak
dogru miisteriye dogru fiyati sunabilme yeteneklerini artirabilmektedir.

4.6.3. Dagitim

Dagitim kategorisi ile ilgili olarak c¢esitli alanlarda verilere dayali kararlar
almmaktadir. Bu kararlar arasinda, ATM’lerin konumlandirilmasi, ATM sorunlarmin
belirlenmesi, sube miisteri yogunlugunun degerlendirilmesi, yasam ve is alanlarina yakimn
bolgelerdeki yer segimleri, ATM kullanim yogunlugunun analizi, ATM para yiikleme
miktarlarinin  belirlenmesi, sube miisteri trafiginin azaltilmasi, ATM maliyetlerinin
hesaplanmasi, sube kapatma kararlari ve ATM’lerdeki para tanima ve goriinti
algoritmalarinin gelistirilmesi gibi konular bulunmaktadir.

Katilimer H, dagitim kanallar1 konusunda bankalarin BV’den nasil faydalandiklarini
su sekilde aciklamaktadir: “ATM ve subeyle ilgili hatta dis veriler de alip biraz daha o karart
daha akilli hale getirmeye ¢alistyoruz. Altigen bolmelere ayrilmis yerlerdeki, iste belli metre
kare alanda niifuslari, bankacilik niifuslari, o ilgili bolgedeki miisterilerin gelirleri gibi bu
tarz cografi veriler saglayan firmalar var. Bu arada o altigen sekillerde akliniza gelebilecek
diger seyler de var. Isletme sayilar, ticari isletme sayilari, iste konuk sayisi, niifus yas: gibi
tarz veriler de var. Bunlart da aslinda kullanarak ve o ATM ’lerin sonucta kullanilmasi ve
yogunluguyla da ilgili olarak bizim miisterilerin nerede dagildigi ile ilgili olarak bunlarin
hepsini bir araya getirip yeni ATM a¢ilmasina karar veriyoruz”.

Katilime1 O dagitim konusunda, “Yeni acacagimiz ATM leri nereye koymamiz
gerektigi  konusuna ¢alisirken verilerden faydalaniyoruz. O da miisterilerimizin ve
aligveriste su tiir veriler oluyor. Genelde miisterimizin aligverislerini nerede yaptiklarini
goriiyoruz kredi kartiyla hangi diikkanda harcama yaptiklarint biliyoruz. Miisteriler hangi
saatlerde nerelerde yogun geziyorsa onlart tespit edip haritalar iizerinde yer ¢ikartip,
ATM leri genelde oralara koymaya ¢alisiyoruz” ifadelerine yer vermektedir.

Bir isletmenin konumu, ne sundugu kadar 6nemlidir. Bu ylizden bankalar, miisterileri
icin en uygun ATM ve sube konumlarini belirlemek i¢in BV ’yi kullanmaktadir.

4.6.4. Tutundurma

Tutundurma kategorisi ile ilgili olarak; miisterilerin bankadan ayrilma olasiliklarmin
belirlenmesi, miisteri tutundurma analizlerinin yapilmasi, pasif miisterilerin aktiflestirilmesi,
6zel miisterilerin tanimlanmasi, miisterilerin bankay1 ¢evrelerine tavsiye etme oranlarinin
belirlenmesi, miisteri sikdyetlerinin ve 6nerilerinin analiz edilerek miisteri memnuniyetinin
saglanmasi, ¢agr1 merkezine gelen miisterilerin dogru sekilde yonlendirilmesi, miigterilere
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bilgi verilmesi, miisterilerin yapacaklari igslemlerin tahmin edilmesi ve 6zel miisterilerin
subelerde bekleme siirelerinin azaltilmasi gibi konularda BV’den faydalanilmaktadir.

Katilimei C tutundurma bileseni ile ilgili olarak; “Biz miisteri bize daha gelmeden biz
ona gitme ¢abasindayiz aslinda. Yani bugiine kadar yaptigimiz oydu. Biz daha ¢ok miisteri
bizi aramadan biz miisteriyi arayalim, yani problemi miisteriden bir adim énce tahmin edip,
biiyiik veriyi kullanip, miisteri bize gelmeden, biz miisteriye gitme ¢abasindayiz” ifadelerine
yer vermektedir.

Katilimer G, “Miisteriyi elde tutma kismi ¢cok onemli. Onu hala biitiin bankalar da
yapar yani o modeli, elde tutma modelleri. Miisteri bankayr daha az kullanmaya baslyor.
Ya da sana bor¢lu olmuyor. Banka aslinda miisterinin bor¢lu olmasint ister. Yani iligkisi
olsun ister. Az da olsa bir bor¢ aslinda bir iletigimdir. Yani soyle diigiin senin bankaya hi¢
borcun kalmamus orada diisiik miktarda bir para tutuyorsun login olmamaya bagliyorsun.
Bu tip gostergeler var. Sonra miisteri bankayr birakmamasi icin pazarlama birimi devreye
giriyor. Yani pazarlama birimi isterse indirim yapar isterse bonus verir kartina. Ona gére
bir sey yapar” konu ile ilgili agiklamalarda bulunmaktadir.

BV’den capraz satis konusunda faydalandiklarini ifade eden Katilimer L, “Capraz
satis konusunda. Bunu alan neyi almis. Bunlar analiz ediliyor. Bankada da iiriinlere boyle
bakiliyor. Iste sigortamiz var mi? Ek hesabiniz var mi? Bir de harcamalariniza bakiyor-.
Mesela miisteri potansiyel bir adaydir ve artik pazarlama teknikleri tamamen
kisisellestirilmis olarak gonderilmeye ¢alisiliyor” seklinde agiklamalarda bulunmaktadir.

Bankalarin miisterilerine vazgecemeyecekleri bir {iriinli sunabilmeleri biiyiik 6nem
tagimaktadir. Bu kapsamda bankalar elde ettikleri BV yi ¢ok iyi analiz ederek, miisterilerine
vazgecilmez iiriinleri sunma imkanina sahip olmakta ve miisteri memnuniyetini saglamak
icin dogru tutundurma stratejileri belirleyebilmektedir.

4.6.5. insan

Insan kategorisi ile ilgili olarak cesitli konularda verilere dayali kararlar alinmaktadir.
Bu kararlar arasinda, personelin miisterilere daha iyi hizmet sunmasini saglama, personelin
is yukiinii azaltma, personel memnuniyet anketleri diizenleme, personeli miisteri talepleri
konusunda egitme ve hizmetleri daha verimli hale getirme, sorun yasayan personeli
belirleyerek gerekli 6nlemleri alma ve uygun hizmet modelini belirleme gibi konular yer
almaktadir.

Katilime1 A insan ile ilgili olarak BV’den su sekilde faydalandiklarini sdéylemektedir.
“Yani soyle bu zaten hali hazirda yapiliyor. Hem ¢agri merkezini aradiginda mesela o ¢agri
merkezinde konustugu insani puanlayabiliyorsun. Burada bir veri topluyorsun. Ve aslinda
buna bakilarak iste belli bir ¢alisanm puanlamasina bakilarak, ortalamada insanlar bu
kisiden memnun mu degil mi buna bakiyoruz”.
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Katilimer J miisteri memnuniyetini takip etme konusunda BV’den faydalandiklarini
“Aslinda miisterinin memnuniyetini takip ediyoruz. Mesela anketlerimiz var. Anketlerde bize
diigiik puan vermis miisteri. Bunun sebebi ne. O anketi okuyarak, sorunun asil sebebi ne, kék
sebebi ne, diye bakabiliyoruz. Miisteri ne yapmis. Ayak izine bakiyoruz. Mesela miisteri énce
ne bileyim mobili yiiklemis, sonra bizi aramus, ulasamamw Ulasmis su kigiyle gériismiis
kapatmis. Ulasmus bilmem kimle goriismiis kapatmis. U defa aramis mesela. Sonra bizim
sikdyet tarafina mesaj atmis. Hani bu izi takip ediyoruz mesela. Buna gére su da oluyor.
Memnuniyetsizlik acaba bir noktada mi birlesiyor. Su kisiyi arayan gidiyor. Cok nadirde
olsa bu olabiliyor. Bunlarinda c¢alismast yapup su istasyondan kaynaklaniyor. Su
istasyonda derinleselim deniliyor ve ona gore ¢oziimler sunuluyor” ifadeleri ile
belirtmektedir.

Bankalar elde ettikleri her tiirlii veriyi kullanarak miisterilerinin karsilastiklar
problemlerde yardimer olmaya ¢alismaktadir. Bu durum hem miisterilere hem de bankalara
zaman tasarrufu saglayarak, miisteri memnuniyetinin olusmasini saglamaktadir.

4.6.6. Fiziksel Kanitlar

Fiziksel kanitlar kategorisi ile ilgili olarak; miisterilere sube i¢i deneyim galismasi
yapmak, sube i¢i tasarimlar yapmak, miisterilerin subede bekledigi alanlara gerekli
reklamlar1 koymak, insansiz subeler olusturmaya caligmak, miisteriler i¢in gereken rahat
ortami sunmak ve numeratorin yerine karar vermek gibi konularda faydalanildig:
belirlenmektedir.

Katilime1 O’niin fiziksel kamtlar kapsaminda BV’den faydalandiklarmi belirten
ifadeleri su sekildedir: “Net tavsiye skoru diye bir kavram var. Bunu modelleme ve makine
ogrenmesi ile degil de daha ¢ok anketle yapiyoruz. Ornegin, Besiktas subeden islem yapmus,
50.000 miisteri var diyelim. Bunlarin i¢inden rastgele 100 tanesini se¢ip arayip subede
yaptiginiz islemden memnun kaldiniz mi diye soruyoruz. Sonra subeleri siralryoruz. 500 sube
var diyelim ki en diisiik skor alan subelere sizin memnuniyet oraminiz diisiik, biraz daha
dikkatli olur musunuz diye soyliiyoruz. Orada da yine ajans araciligiyla anket gibi kiigiik
miisteri gruplarina toplayarak tasarim soruluyor soyle yapsak daha mi memnun olursunuz?
gibi anketler yapiliyor”.

Katilimer J ise konu ile ilgili olarak “Sube yenileme ¢alismalarimizda kullantyoruz.
Burada su dizayni uygulasak ne olur gibi ¢calismalar yapryoruz. Subelerimizde karsilama
masasi var. Bir¢ok sey orada hallediliyor. Eger uygunsa bir yere yonlendiriliyor. Uygunsa
satis temsilcisine yonlendiriyor gibi bir sistem kuruldu ve onun her adumi datayla dizayn
edilerek ¢alisildi” agiklamalarda bulunmaktadir.

Banka miisterileri, subeleri ziyaret ettiklerinde genellikle uzun bekleme siireleriyle
kars1 karsiya kalabilmektedir. Bu siirecte bankalarin miisteri memnuniyetini artirabilmeleri
icin miisterilerine konforlu ve rahat bir ortam saglamalar1 gerekmektedir. Miisterilerin banka
deneyimlerinden olumlu izlenimlerle ayrilmalarini saglamak adina hem sube i¢inde hem de
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disinda  hangi iyilestirmelerin  yapilacagina dair kararlar, BV’nin analiziyle
desteklenmektedir. Bu analizler sayesinde, miisterilerin iglemlerini miimkiin olan en rahat
sartlarda tamamlayabilmeleri i¢in gerekli diizenlemelerin yapilmasi hedeflenmektedir.

4.6.7. Siirec

Siire¢ kategorisi ile ilgili olarak; islem siirelerinin kisaltilmasi, siireglerin kolay ve
hizli bir sekilde gerceklestirilmesinin saglanmasi, bekleme siirelerinin azaltilmasi, islemlerin
dijitallestirilmesi, silireclerde yasanan aksakliklarin belirlenerek ¢6ziim yollarinin
bulunmasi, kagit kullaniminin azaltilmasi, siire¢ analizlerinin yapilmasi, personel
gereksinimi olmadan iglemlerin gerceklestirilebilecek ortamlarin gelistirilmesi, siireclerle
ilgili olas1 sorunlarin 6nceden tahmin edilmesi ve is siireglerini etkileyen ¢dziimlerin
gelistirilmesi gibi konularda BV’den faydalanildig1 ortaya ¢ikmaktadir.

Katilime1 H bankalarinda bekleme siirelerinin diizenlenmesi ile ilgili olarak BV’den
nasil faydalandiklarini su sekilde aktarmaktadir: “Subede numaralarin yanma algoritmasi
var. Oras ile ilgili hani kiigiik dokunuglarimiz oluyor. Yani iste bizim ¢ok Kar ettigimiz ¢ok
onemli gordiigiimiiz bir miisteri daha dnce swralamada gelebiliyor. Soyle seylerle
karsilasabiliyoruz tabii ki. Ben 25 dakikadir bekliyorum biri geldi 3 dakikada onun numarasi
yandi gibi. Ama hani bu isin dogasinda da var. Bir de bir taraftan da o algoritmay
miisteriler i¢in bekleme siiresinin maksimum 25 dakika olacak sekilde yapiyoruz ki 26.
dakikada hani kim gelse 26. dakikada o ¢ok bekleyen miisteriyi caguriyoruz gibi bir durum
oluyor asiinda. O yiizden hem ¢ok sikdyet olmasin hem de aslhinda benim karl miisterime
oncelik verebileyim konusu. Miisterilerin subelerin sikdyet azaltmast hem de daha piiriizsiiz
hizmet almas: igin biiyiik veri ve algoritmalardan yararlianiyoruz”.

Katilimei J ise kagit kullaniminin azaltilmas: konusunda BV’den faydalandiklarin
“Subeye kac¢ kisi koysak hangi saatlerde kag¢ kisi olsa orada hizli erimeyi saglariz.
Miisterilerde bekleme oramini diisiiviiriiz gibi seyler data iizerinden yiiriitiiliiyor. Mesela
kagitsiz sube gibi bir calismamiz var. Ornegin 20 sayfalik bir dokiiman var. 20 sayfaya da
imza atyyorsa bu 12 ye diisemez mi? Yani hem bizi koruyacak yani anlagmay: koruyacak
kadar saghkli hem de hizlandiracak kadar iyi bir yontem. Ya da imzasi varsa mobile
gondersin karst taraf bir telefondan tiklasin ve bitsin. Hani imza siirecini hizlandiralim gibi
seyler var” ifadeleri ile belirtmektedir.

Bankacilik iglemleri uzun siireleri kapsayan iglemler olup, miisteri memnuniyetinin
olusmasinda ¢ok kritik bir 6neme sahiptir. Cilinkii ¢ogu insan beklemeyi sevmemekte
islemlerinin hizli bir sekilde tamamlanmasini istemektedir. Bankalar, iglemlerin uzunlugu
ve miisteri yogunlugu gibi faktorler nedeniyle bu konuda siirekli olarak calismalar
yapmaktadir. Elde ettikleri BV’yi kullanarak, misterilerin bekleme siirelerini miimkiin
oldugunca kisaltmaya ¢alismaktadir. BV sayesinde, bankalar miisteri bekleme siirelerini
azaltma, islemleri daha az evrakla gergeklestirme, iglemlerini dijital platformlara tagima,
islem siireglerini piiriizsiiz ve kolay hale getirme gibi konularda faydalanmakta ve boylece
miisteri memnuniyetini artirmaktadir.
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5. Sonuc ve Oneriler

5.1. Sonuglar

Biiyiik veri tanimi, uygulama séz konusu oldugunda iilkeden iilkeye, sektdrden
sektore ve hatta isletmeden isletmeye farklilik gostermektedir. Bu tanim ¢alisma kapsaminda
katilimcilar tarafindan da farkli sekillerde ifade edilmektedir. Ancak genel olarak
bakildiginda BV, geleneksel yontemlerin yetersiz kaldig1 durumlarda ortaya ¢ikan cesitli
kanallardan, yiiksek hizda ve biiyiik boyutlarda elde edilen veriler olarak kabul edilmektedir.

Bankacilik sektoriinde BV kaynaklari, dahili ve harici siiregler olmak iizere ikiye
ayrilmaktadir. Dahili siiregler; ATM’ler, subeler, ¢cagri merkezleri, internet bankacilig1 gibi
bankalarin kendi i¢inden elde ettigi verilere isaret ederken, harici siirecler; miisteri konum
bilgisi verileri, sosyal medya ve Kredi Kayit Biirosu verileri gibi dis kaynaklardan saglanan
verilerdir. Bankalar, KVKK kapsaminda erigebildikleri tiim verileri BV olarak
degerlendirmekte ve operasyon, pazarlama, satig, miisteri iligkileri yonetimi, risk yonetimi,
finans, bireysel ve KOBI bankacilig1 gibi birgok biriminin is siireglerinde kullanmaktadir.

Bankalar, BV kullaniminda 6zellikle veri yonetimi ve verilerden deger iiretme
stireglerinde ¢esitli zorluklarla karsilagsmaktadir. Misterilerden alman beyana dayali
bilgilerin hatali veya yanlis olmasi, verilerden deger iiretme asamasinda 6nemli engeller
olusturmaktadir. Bununla birlikte, BV kullaniminda karsilasilan bir diger temel sorun,
verilerin analizi i¢in gerekli olan nitelikli insan kaynagmin eksikligidir. Bu durum,
Yilmaztiirk ve Akdogan’in (2023) ¢alismasinda da vurgulanmig ve BV teknolojilerinin etkin
bir sekilde kullanilabilmesi igin iki temel ihtiyacin alti ¢izilmistir. Ilki, gerekli altyapinin
kurulmasi; ikincisi ise bu altyapiy1 kullanabilecek nitelikli isgiictiniin tedarik edilmesidir.
Aragtirmada, s6z konusu eksikliklerin BV siireclerinde 6nemli bir kisit olusturdugu
belirtilmistir.

Bankacilik sektoriinde BV miisteri iligkileri yonetimi, dolandiricilik tespiti, risk
yonetimi ve veri yonetimi konularinda kullanilmaktadir. Benzer sekilde Kus Khalilov ve
Giindebahar (2014)’da yaptiklar1 ¢alismada bankalarm BV’yi miisteri memnuniyeti, cagr
merkezi kayitlarinin analizi, dolandiricilik analizi, pazarlama 6ngoériilerinde, Delgosha vd.
(2021) tarafindan yapilan ¢alismada ise, dolandiricilik iglemlerinin tespitinde ve kredi riski
analizinde BV’den faydalandiklar1 ortaya ¢ikarilmaktadir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi konusunda, bankalarda miisterilerin gergeklestirdigi her
tirlii islem izlenerek, davranis ve harcama aliskanliklar1 belirlenmekte ve bu verilere
dayanarak miisteri profilleri olusturulmaktadir. Miisteri profillerinin olusturulmasi ile
birlikte bankalar miisteri ihtiyaglarina yonelik dogru {iriiniin, dogru miisteriye sunulmasini,
miigterilerin aligveris egilimlerinin belirlenmesini, gapraz satis ve kisisellestirilmis iiriinlerin
sunulmasini dogru bir sekilde saglamaktadir.

Bankalar, miisteri iliskileri yonetimi konusunda miisterilerinin yasadiklar1 sorunlari
BV sayesinde tespit edebilmektedir. Bir miisterinin yaptig1 bir islemi yarida birakmasi
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durumunda banka c¢alisanlari tarafindan hizlica miidahale edilerek sorunun ¢oziime
kavusturulmasi i¢in BV’den faydalanilmaktadir. Ayrica, bankalar miisteri sikayetlerini
analiz ederek ortaya ¢ikan sorunlari ¢ézmekte ve miisteri memnuniyetini artirmaktadir.
Miisteri memnuniyeti veya memnuniyetsizligi, miisterilerin ¢agr1 merkezini aradiklarinda
bekleme siirelerinin uzun olmast durumunda da ortaya ¢ikmaktadir. Ancak bu durum BV ile
miisterilerin ¢agri merkezini neden aradiklar: tahmin edilerek, ilgili kisilere yonlendirilmesi
sonucu ¢oziime kavusmaktadir. Bu sekilde miisteriye Ozellestirilmis hizmet sunulmasi,
bankalara olan miisteri memnuniyetini artirmakta ve miisteri sadakatini giiclendirmektedir.

BV, iiriin konusunda miisteri izlerinin takip edilerek, miisteri ihtiyaglarina uygun
kampanya ve yeni iiriinlerin olusturulmasinda, aligveris aligkanliklarinin tahminlenmesinde
kullanilmaktadir. Ayrica bankalar, her misterinin 6zel ihtiyaglarin1 belirleyerek
kigisellestirilmis triinler sunma konusunda BV’den faydalanmaktadir. Bu yaklagim,
bankalarin misteri memnuniyetini artirmasma ve daha etkili hizmetler sunmasina olanak
tanimaktadir. Arslan ve Elitas (2024) tarafindan yapilan ¢alismada da benzer bir sonug
ortaya ¢ikmistir. Calismada, BV ve Ongoriisel Analitik yontemlerinin birlesimiyle,
miisterilere uygun kisisellestirilmis finansal triinlerin, sanal veya fiziksel satig
kanallarindan, zaman ve mekandan bagimsiz bir sekilde sunulabilmesi i¢in planlanmig bir
yap1 olusturulmasinin vazgegilmez oldugu vurgulanmigtir. Bu bulgular, BV ve analitik
yontemlerinin bankalarin miisteri odakl stratejilerini gelistirmede 6nemli bir ara¢ haline
geldigini ve kisisellestirilmig hizmetlerin daha verimli bir sekilde sunulmasinda kilit rol
oynadigini gostermektedir.

Fiyat konusunda BV sayesinde, bankalarda miisterilerin profillerine gore ddeme
giicleri, hangi iriinii hangi fiyatla kabul edebileceklerini belirlenerek miisterilerin fiyat
hassasiyetleri ortaya g¢ikarilmaktadir. BV kullanilarak fiyat belirlenirken, bankalar hem
karlarmi  maksimize etmeye c¢alismakta hem de miisterilerine gereksiz faiz
yiliklememektedir.

Bankalar, dagiim konusunda BV’den sube ve ATM yerlesimlerinde
faydalanmaktadir. Sube ve ATM’lerin miisterilerin kolaylikla erisebilecegi yerlerde
bulunmasi biiyiik 6nem tasimaktadir. Bahsedilen dagitim kanallarinin nerede ve nasil
kurulacaga dair en optimize kararlarin alinmasi ve bu kararlarin daha akilli hale getirilmesi
icin bankalar BV’den faydalanmaktadir. Bu kararlar alinirken, miisteri konum bilgisi
verileri, trafik bilgileri, operatdr verileri ve mobil uygulamalardan alinan sinyaller gibi
bilgilerden faydalanilmaktadir.

Bankalar, tutundurma konusunda BV yle miisterilerin ihtiyaglarin1 énceden tahmin
etmekte ve miisterilerin aldiklar1 hatalar1 tespit ederek hizlica yardimecr olmay:
amaclamaktadir. Bu sayede miisterilere Onem verildigi hissettirilerek miisteri
memnuniyetini saglanilmaktadir. Ayrica, BV kullanimiyla bankalar miisteri sadakatini
artirmay1 hedefleyen modeller gelistirmektedir. Bu modeller sayesinde, bankalar
miisterilerin hareketlerini izleyerek bankadan ayrilma egiliminde olanlar1 belirleyebilmekte
ve bu miisterileri yeniden kazanmak i¢in pazarlama faaliyetlerinde bulunmaktadir.
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Bankalar, insan kaynaklar1 yonetiminde BV’yi kullanarak ¢alisanlar
degerlendirmekte ve onlarin performanslarini izleyebilmektedir. Bankalarin sistemlerinde,
miigterilerin hangi islemleri, hangi personel tarafindan gerceklestirildigi kaydedilmektedir.
Boylece miisteriler islemlerini tamamladiktan sonra bankalar, islemi gerceklestiren
personeli degerlendirmek i¢in miisterilerini arayarak, yapilan islemi puanlandirmasini
istemektedir. Buradan alinan sonuglara goére bankalar kisilerle ilgili gerekli aksiyonlar
alabilmektedir.

Bankalar, fiziksel kanitlarin yonetiminde BV’yi kullanarak, miisterilerle sube ici
deneyim c¢aligmalari yapmakta ve buradan elde ettikleri verileri analiz ederek sube igi
tasarimlar hakkinda kararlar alabilmektedir. Bu kapsamda, ilgili verileri toplamak i¢in kiigiik
miigteri gruplarina anketler yapilmaktadir. Elde edilen verilere dayanarak, numaratorlerin
yerlesimi, hangi portfdyden ne kadar bulunmas1 gerektigi, gise sayisi, miisterinin bekleme
stiresinde gormesi gereken reklamlarin yerlesimi, miisterilerin rahat etmeleri i¢in bekleme
alanlarinin diizenlenmesi, subeye ulagim ve park sorunlarinin ¢oziilmesi gibi konularda
kararlar verilebilmektedir.

Bankalar, siireglerin yonetiminde BV’den faydalanarak, miisterilerin bankacilik
islemlerini kolay, sorunsuz ve hizli bir sekilde gergeklestirmelerini saglamaktadir. Bankalar,
elde ettikleri veriler iizerinden siire¢ analizleri yaparak kararlar almaktadir. Bu kararlar
dogrultusunda, bankalar miisterilerin dijitallesen igslemlerini desteklemekte ve evrak veya
kagit kullanimini azaltarak miisteri memnuniyetini artirmakta ve personelin islerini daha
verimli bir gekilde yiiriitmesine olanak tanimaktadir.

Sonug olarak, BV kullanimi, bankalara dogru miisteriye dogru tirtinii, dogru fiyatla,
dogru dagitim kanaliyla, dogru kampanyayla, dogru kisilerle, dogru fiziksel imkéanlarla ve
dogru siirelerle sunma yetenegi kazandirarak piyasada rekabet stiinliigii elde etmelerine
katki saglamaktadir. Bu sonug, Bil ve Kaya (2022) tarafindan yapilan c¢alismada da
desteklenmektedir. Calismada, BV kullanimini siireglerine entegre eden isletmelerin daha
rekabetci ve basarili olabilecegi vurgulanmistir. Benzer sekilde, Kaya ve Akbulut (2018)
tarafindan yapilan arastirmada, isletmelerin rekabet Ustiinliigii saglamak i¢in BV’yi
benimseme egiliminde olduklar1 ortaya konmustur. Ayrica, Schroeck vd. (2011) tarafindan
yapilan bir baska ¢alismada da, isletmelerin rekabet avantaji elde edebilmek igin BV’den
faydalanmalar1 gerektigi sonucuna ulasilmigtir. Bu ¢alismalar, BV’nin etkin bir sekilde
kullanilmas1 durumunda isletmelerin rekabet dstiinliigii kazanabilecegini ve bagarmimn
artirtlabilecegini gostermektedir.

5.2. Oneriler

Bankalar, genis bir miigteri tabanina sahip olup giinlik binlerce islem
gergeklestirmektedir. Bankalarin sistemleri ve veri tabanlari, miisterileriyle ilgili biiyiik
miktarda veriyi icermektedir. Bu verileri bankalar, mevcut durumdan daha fazla deger
olugturmak i¢in daha etkin bir sekilde kullanabilir. BV’yi kullanmayan veya yeterince
kullanmayan bankalar, ilerleyen siireclerde ya bu eksikliklerinin farkina varacaklar ya da
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rekabet karsisinda giigsliz kalarak yok olma tehlikesiyle kars: karsiya kalacaklardir. Bu
nedenle, bankalarin ve diger isletmelerin veri kullanimin1 artirmak ve kendilerini gelistirmek
icin simdiden neler yapabilecekleri konusunda ¢aligsmalar yapmalari 6nerilmektedir.

Yapilan arastirmalar, BV’nin bankacilik sektoriinde risk yonetimi, dolandiricilik
tespiti ve misteri iligkileri yonetimi gibi alanlarda kullanildigin1 ortaya koymaktadir.
Bununla birlikte, arastirmacilar daha fazla ¢alisma yaparak bu konularda BV’ nin kullanimini
daha da gelistirebilir. BV kullaniminin yayginlagtirilmasi igin sektordeki profesyonellerin
ve yoneticilerin BV’ye yonelik egitim ve farkindalik diizeylerinin incelenmesi 6nemlidir.
Bu sekilde, sektordeki kisilerin bu teknolojiyi daha etkin bir sekilde kullanmalar tegvik
edilebilir.

Veri, giiniimiizde tim igletmeler i¢in 6nemli bir kaynak haline gelmistir. Veriden
deger iiretme ve katma deger olusturma konusunda yapilan ¢aligmalarin, tim sektérlerde
uygulanmasi gerektigi diigiiniilmektedir. Analiz kisminda, veriler manuel olarak analiz
edilmigtir. Bu verilerin analiz edilmesi igin gelistirilmis paket programlar kullanilarak yeni
aragtirmalar yapilabilir. BV’nin pazarlama 6ngoriilerinde kullanimini belirlemek amaciyla
yapilan bu ¢alisma, isletmelerin muhasebe, finans, insan kaynaklari, AR-GE gibi diger
departmanlarinda da uygulanabilir. Bu sayede, BV ile isletmelerde neler yapilabilecegi
kesfedilebilir.

Kaynaklar

Aktan, E. (2018), “Biiyiik Veri: Uygulama Alanlar1, Analitigi ve Giivenlik Boyutu”, Bilgi Yonetimi
Dergisi, 1(1), 1-22.

Al-Dmour, H. et al. (2021), “The Influence of the Practices of Big Data Analytics Applications on
Bank Performance: Filed Study”, VINE Journal of Information and Knowledge
Management Systems, 53(1), 119-141.

Aligil, N.H. (2010), “Bankacilik Hizmetlerinin Pazarlanmasinda Banka Miisterilerinin Tercihlerini
Belirleyen Unsurlar”, Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul: Marmara Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii.

Anshari, M. et al. (2018), “Customer Relationship Management and Big Data Enabled:
Personalization & Customization of Services”, Applied Computing and Informatics,
15(2), 94-101.

Arnaboldi, M. et al. (2017), “Accounting, Accountability, Social Media and Big Data: Revolution or
Hype”, Accounting, Auditing & Accountability Journal, 30(4), 762-776.

Arslan, S. & C. Elitag (2024), “Dijital Cagda Bankacilik 4.0”, JOEEP: Journal of Emerging
Economies and Policy, 9(Special Issue), 1-9.

Baran, M. (2017), [sletmelerin Rekabet Avantaji Elde Etmesinde Biiyiik Veri Bilgi Yonetimi ve Iy
Zekasi, Istanbul: Beta Yaynlar.

Bag, T. & U. Akturan (2008), Nitel Arastirma Yontemleri NVivo 7.0 ile Nitel Veri Analizi, Ankara:
Seckin Yayincilik.

615



Olgag-Akar, Y. & E. Faiz & M.A. Oncii (2025), “Biiyiik Verinin Bankacilik Sektoriinde Pazarlama
Ongoriilerinde Kullanimina Tliskin Nitel Bir Arastirma”, Sosyoekonomi, 33(64), 587-618.

Basar, M.S. & F. Aslay (2010), “Veri Taban1 Pazarlama: Cok Katli Tekstil Magazalari I¢in
Gelistirilen Ornek Bir Pazarlama Veri Taban1”, e-Journal of New World Sciences
Academy Social Sciences, 6(3), 333-345.

BDDK Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu, (2021), Bankalar,
<https://www.bddk.org.tr/Kurulus/Liste/77>, 15.05.2021.

Bil, E. & M. Ozkaya (2022), “Biiyiik Verinin Pazarlama Karmasi Uzerindeki Etkileri”, Afyon
Kocatepe Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 24(3), 969-980.

Bumblauskas, D. et al. (2017), “Big Data Analytics: Transforming Data to Action”, Business Process
Management Journal, 23(3), 703-720.

Ceting, . & N. Mihail (2007), “Price Strategies in Banking Marketing”, Theoretical and Applied
Economics, (506), 25-32.

Creswell, J. (2015), Nitel Arastirma Yontemleri Bes Yaklasima Gore Nitel Arastirma ve Arastrma
Deseni (Cev. M. Biitiin & S.B. Demir), Ankara: Siyasal Kitabevi.

Davenport, T. (2014), Big Data @ Work (Cev. M. Cavdar), istanbul: Tiirk Hava Yollar1 Yaymlari.

Delgosha, M. et al. (2021), “Elucidation of Big Data Analytics in Banking: A Four-Stage Delphi
Study”, Journal of Enterprise Information Management, 34(6), 1576-1596.

DiCicco-Bloom, B. & B.F. Crabtree (2006), “The Qualitative Research Interview”, Medical
Education, 40(4), 314-321.

Duraichamy, J. & T. Prasad (2016), “A Study on The Marketing Mix in Banking Sector - With
Special Reference to State Bank of India”, Shanlax International Journal of Economics,
4(2), 78-87.

Fedak, V. (2018), Big Data Analytics in The Banking Sector,
<https://medium.datadriveninvestor.com/big-data-analytics-in-the-banking-sector
b7ch98d27ed2>, 11.11.2021.

Gandomi, A. & M. Haider (2015), “Beyond the Hype: Big Data Concepts, Methods, and Analytics”,
International Journal of Information Management, 35(2), 137-144.

Goi, C.L. (2009), “A Review of Marketing Mix: 4Ps or More?”, International Journal of Marketing
Studies, 1(1), 2-15.

Giiglii, 1. (2021), Sosyal Bilimlerde Nitel Arastirma Yontemleri Teknik-Yaklasim-Uygulama, Ankara:
Nika Yaymevi.

Giimiis, S. (2014), Bankacilikta Pazalama, Istanbul: Hiperlink Yaymnlar:.

Hasan, M. et al. (2021), The Impact of Big Data on Banking Operations,
https://doi.org/10.21203/rs.3.rs-573323/v1.

Hossain, A. et al. (2020), “Banking Service in Bangladesh: The Impact of Service Marketing Mix on
Purchase Intention of University Students”, Strategic Change, 29(3), 363-374.

Hoy, M.B. & T. Brigham (2014), “Big Data: An Introduction for Librarians”, Medical Reference
Services Quarterly, 33(3), 320-326.

Kara, D. (2018), “Stratejik Yonetimde Biiyiik Veri Kullanimi: Bankacilik Sektdriinde Nitel Bir
Arastirma”, Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul: Bahgesehir Universitesi.

Kaya, I. & D.H. Akbulut (2018), “Big Data Analytics in Financial Reporting and Accounting”,
PressAcademia Procedia (PAP), 7, 256-259.

616



Olgag-Akar, Y. & E. Faiz & M.A. Oncii (2025), “Biiyiik \Verinin Bankacilik Sektériinde Pazarlama
Ongoriilerinde Kullanimina iliskin Nitel Bir Arastirma”, Sosyoekonomi, 33(64), 587-618.

Koltan-Yilmaz, $. (2021), “Tiirkiye’de Biiyiik Veri ile Deger Yaratan Isletmeler: Ozel Sektor
Uygulamalar1 Uzerine Bir Inceleme”, Uluslararas: Yonetim Bilisim Sistemleri ve
Bilgisayar, 5(1), 44-62.

Kozak, N. vd. (2011), Hizmet Pazarlamasi, Ankara: Detay Yayincilik.

Kus-Khalilov, M.C. & M. Giindebahar (2014), “Bankacilikta Biiyiik Veri Uygulamalari: Bir
Inceleme”, Akademik Bilisim Konferans: Bildirileri, Mersin Universitesi.

Mack, N. et al. (2005), Qualitative Research Methods: A Data Collector’s Field Guide, North
Carolina: USAID.

Manyika, J. et al. (2011), Big Data: The Next Frontier for Innovation, Competition and Productivity,
McKinsey Global Institute.

Narayanan, V. (2014), “Using Big-Data Analytics to Manage Data Deluge and Unlock Real-Time
Business Insights”, Journal of Equipment Lease Financing, 32(2), 1-7.

Ocak, S. (2011), “Bankalarda Pazarlama Anlayis1 ve Tiiketici Kredisi Pazarlamas1”, Yiiksek Lisans
Ddénem Projesi, Edirne: Trakya Universitesi Sosyal Bilimler Enstiitiisii.

Ohlhorst, F. (2013), Big Data Analytics: Turning Big Data into Big Money, Canada: New Jersey.

Orka, O.F. (2007), “Bulut Bilisim Uygulamalar1 ve Biiyiik Veri Analizinin Ozellikle Miisteri
Iliskileri Yénetimi ve Pazarlama Stratejilerinin Belirlenmesindeki Etkileri”, Yiiksek
Lisans Tezi, Ankara: TOBB Universitesi.

Ozcan, A. (2021), “Biiyiik Veri: Firsatlar ve Tehditler”, TRT Akademi, 6(11), 10-30.

Oztiirk, S. (1998), Hizmet Pazarlamasi, Eskisehir: Anadolu Universitesi Yayinlari.

Schonberger, V.M. & K. Cukier (2013), Biiyiik Veri: Yasama, Calisma ve Diisiince Seklimizi
Déniistiirecek Bir Devrim (Cev. B. Erol), istanbul: Paloma Yaymevi.

Schroeck, M. et al. (2011), “Analytics: The Real-World Use of Big Data: How Innovative
Enterprises Extract Value from Uncertain Data”, Executive Report, IBM Institute for
Business Value.

Sezgin, M. & A.A. Sendogdu (2008), Giiniimiiz Bankaciliginda Banka Hizmetleri Pazarlamasu,
Istanbul: Literatiirk.

Shukla, J. (2018), Big Data Analytics and Risk Management in Banks,
<https://www.newtimes.co.rw/business/big-data-analytics-and-risk-management-banks>,
05.12.2019,

Sigr1, U. (2018), Nitel Arastirma Yontemleri, Istanbul: Beta Basim Yayrm Dagitim.

Snijders, C. et al. (2012), “Big Data: Big Gaps of Knowledge in the Field of Internet Science”,
International Journal of Internet Science, 7(1), 1-5.

Srivastava, U. & S. Gopalkrishnan (2015), “Impact of Big Data Analytics on Banking Sector:
Learning for Indian Banks”, Procedia Computer Science, 50, 643-652.

Tidke, S. (2017), “Marketing of the Banking Services”, IJARIIE, 2(3), 128-132.

Tonkunaite, j. et al. (2006), “Model Driven Development of Data Warehouses”, 7th International
Baltic Conference on Databases and Information Systems, Kaunas University of
Technology, Kaunas, Lithuania.

Turna, G.B. (2015), “Hizmetlerin Ozellikleri ve Hizmet Karmas1”, iginde: R. Altunigik (ed.), Hizmet
Pazarlamasi ve Stratejileri (33-57), Istanbul: Beta Basim Yayim.

617



Olgag-Akar, Y. & E. Faiz & M.A. Oncii (2025), “Biiyiik Verinin Bankacilik Sektériinde Pazarlama
Ongoriilerinde Kullanimina Tliskin Nitel Bir Arastirma”, Sosyoekonomi, 33(64), 587-618.

Vural, E. vd. (2019), “Internet Bankacilig1 ve Mobil Bankacilik Uygulamalarinin Finansal Hizmet
Kalitesi A¢isindan Miisteriler Tarafindan Degerlendirilmesi”, Finans Ekonomi ve Sosyal
Aragtirmalar Dergisi, 4(1), 74-89.

Wagar, A. (2017), “Defining Big Data and Measuring Its Associated Trends in the Field of
Information and Library Management”, Library Hi Tech News, 34(9), 21-24.

Yaprakli, T.S. & H. Erdal (2015), “Bankacilik Sektoriinde Pazarlama Karmasi Elemanlarinin
Onceliklerinin Belirlenmesi: Erzurum ili Ornegi”, The Journal of Akademic Social
Science Studies, 2(38), 481-500.

Yildirim, A. & H. Simsek (2016), Sosyal Bilimlerde Nitel Arastirma Yontemleri, Ankara: Segkin
Yayincilik.

Yilmaztiirk, Y. & C. Akdogan (2023), Pazarlamada Se¢me Konular: Kavramlar ve Calismalar,
Gaziantep: Ozgiir Yaymlari.

618



Olgag-Akar, Y. & E. Faiz & M.A. Oncii (2025), “Biiyiik \Verinin Bankacilik Sektériinde Pazarlama
Ongoriilerinde Kullanimina iliskin Nitel Bir Arastirma”, Sosyoekonomi, 33(64), 587-618.

619



