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OZET

Dijital teknolojiler yasamin her alaninda insanlarin engelleri asarak mal ve hizmetlere
erisimini kolaylastirmaktadir. Ozellikle hayat kosullarinin agirlastigi, dogal afetler, savas ve
pandemi gibi tiim toplumu etkileyen olumsuz durumlarda etkisini gostermektedir. 2019
yllinda tim diinyada goriilmeye baslayan Covid-19 Pandemisi dijital teknolojilerin hayat
kurtaran roliinii bir kez daha ortaya koymustur. Bu pandemi doneminde insanlarin alisveris
aliskanliklary, ticari faaliyetleri, saglik ve egitim gibi temel hizmetleri yiiriitme sekilleri internet
ortamina daha ¢ok ve hizli bir sekilde tasinarak cevrim i¢i ve cevrim dis1 yiiriitilmeye
calisilmistir. Daha 6nceki yillarda bankacilik faaliyetlerinin bir kismi zaten dijitallesmis olsa da
bu dénemde daha farkli hizmetler ile hizlanarak artmaya baslamistir. Bu calismada, 2019-
2020 yii pandemi 6ncesi donem ile 2020-2021 yili pandemi doénemi olarak bankacilik
islemleri Yozgat Ilinde bir banka 6zelinde Kkarsilastirmali olarak verilmistir. Banka
faaliyetlerinin yiiriitiilmesini kolaylastiran ve sayisal bir veri olarak degerlendirilen siramatik
islem sayilari, ATM islem sayilari, gise islem sayilari ve hibrit (uzaktan gorintiili goriisme ile)
hesap acilis verileri karsilastirllmistir. Karsilastirma sonucunda, banka igerisinde yiiz ylize
gerceklestirilen islemlerin sayisinin yaklasik 5 kat oraninda azaldigi, internet bankacilig1 ve
telefon bankacilifinda iki katlik bir artis gozlenirken, cevrim i¢i goriintiilii bankacilik
islemlerinin pandemi oncesi hi¢ goriilmedigi, pandemi déneminde 1 milyon 400 bin islem ile
biiyiik bir oranda gerceklestigi belirlenmistir. Bu tez ¢alismasinda, bankacilik hizmetlerinin
dijital teknolojilerden yararlanma oranlarinin ve miisterilerin hangilerini ne oranda tercih
ettiklerinin belirlenmesi amaglanmistir. Calismada dijital bankaciik hizmetleri ile IKY

surecleri birlikte degerlendirilerek, gelecek vizyonu a¢isindan ¢alisan performansinin artmasi,
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kullanilan yapay zekanin dl¢iim kriterlerinin ve kariyer planinin belirlenmesi gibi durumlara
151k tutacag diistiniilmektedir. Calismanin hazirlanmaya baslandig1 tarihte pandemi yeni
goriilmeye basladig1 icin bu alanda yapilmis herhangi bir calismaya rastlanmamistir. Bu

nedenle calismanin 6zgiinliik olusturdugu diistintilmektedir.
Anahtar Kavramlar: Dijitallesme, Bankacilik islemleri, IKY, Pandemi
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ABSTRACT

Digital technologies facilitate people's access to goods and services by overcoming barriers in
all areas of life. It shows its effect especially in negative situations affecting the whole society
such as natural disasters, war and pandemics, where living conditions get worse. The Covid-19
Pandemic, which started to be seen all over the world in 2019, has once again revealed the life-
saving role of digital technologies. In this pandemic period, people's shopping habits,
commercial activities, basic services such as health and education have been moved to the
internet more and faster, and they have been tried to be carried out online and offline. Although
some of the banking activities were already digitalized in previous years, it started to increase
rapidly with different services in this period. In this study, banking transactions between the
pre-pandemic period of 2019-2020 and the pandemic period of 2020-2021 are given
comparatively in a bank in Yozgat Province. The number of sequential transactions, which
facilitate the execution of the bank's activities and are evaluated as numerical data, the number
of ATM transactions, the number of box office transactions and hybrid (with remote video call)
account opening data were compared. As a result of the comparison, it was determined that
the number of face-to-face transactions within the bank decreased by approximately 5 times,
a two-fold increase was observed in internet banking and telephone banking, while online
video banking transactions were never seen before the pandemic, and were realized at a large
rate with 1 million 400 thousand transactions during the pandemic period. . In this thesis, it is

aimed to determine the rate of use of digital technologies by banking services and to what
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extent customers prefer which ones. In the study, it is thought that digital banking services and
HRM processes will be evaluated together, and it will shed light on situations such as increasing
employee performance in terms of future vision, determining the measurement criteria and
career plan of the artificial intelligence used. Since the pandemic has just begun to be seen at
the time of the study's preparation, no study has been found in this area. For this reason, it is

thought that the study creates originality.

Key Terms: Digitalization, Banking, HRM, Pandemic

Science Code: 114704
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GIRIS

Covid-19 salginiyla miicadele cercevesinde salginin yayilmasini engellemek i¢in isyerlerinin,
okullarin, kiiltir ve eglence merkezlerinin gecici bir siireyle kapatilmasiyla uzaktan ¢calismaya
6zendirme vb. bazi dnlemler alinmistir. Salginin endisenin yani sira toplumsal izolasyon,
gelecekle ilgili belirsizlik ve finansal durumlar ¢ercevesinde biitiin diinyadaki bireyleri etkisi
altina aldig1 gorilmiistiir. Covid-19 pandemisi vb. durumlarda toplumlar stresle ve kaygiyla
depresyonu azaltmak lizere teknolojiyi daha etkin kullanmaktadir. Teknoloji insanlarin
uzaktan ¢alismasini saglarken bu siirecte toplumsallasmanin da temel vasitasi haline gelmistir.
Teknoloji gereksinim hissedilen eglenceyi saglarken bilingsiz insanlar teknolojiyi amaci

disinda kullanmaktadir.

Dijital bankacilik kapsaminda teknoloji kullaniminin ortam ve ¢alisan agisindan ortaya ¢ikan
riskler, performans élciitleri ve kariyer planlamasina etkileri gibi insan Kaynaklar1 Yénetimi
(IKY) 'nin temel unsurlar degerlendirilmistir. Teknoloji kullanimi riskleri tartisilarak, calisma
ve calisanin degerlendirilmesi yontemleri, bankalar o6zelinde performans ve Kkariyer
planlamasi, IKY agisindan evden ¢alisma ve esnek calisma sisteminin firma lehine mi yoksa

aleyhine mi oldugu konusunda veri analizi ile bu ¢calisma yapilmistir.

Bilhassa bankacilikta giiven unsurunun en Kkii¢ciik bir islem ile zedelenmesiyle boyle
durumlarin yasanmasi halinde miisteri kaybiyla buna dayali rekabet sartlarinin yok olacagi
karla stirdiiriilebilirlik prensibinden uzaklasilacag: ortadadir. Bundan dolayi1 yapilan isler ile
islemlerin ve giivenligin iist diizeyde olmasi bankalara fayda saglayacak olmakla beraber sz
konusu gelismeleri mevcut tutan bankalar ayakta durmay: basaracaktir. Pandemiyle hizlanan
dijital kullanima kosut olarak devam eden giivenlik tedbirleriyle beraber faaliyetlerin

yapilmasi kosuldur. Bunun negatif durumlara neden olmamasi gerekmektedir.

Covid-19 salgininin yeni bir durum olmasi ve farkli sonuglar dogurmasi gibi bir durum soz
konusudur. Bundan dolay ilgili sahada arastirmalar yeni baslamistir, neticelerini daha fazla
kestirmek imkansizdir. Arastirmalarin neticesinin sonraki dénemlerde daha net ve kesin bir

bicimde ortaya ¢ikacagi anlasilmaktadir.

Bankacilikta global pandeminin yarattif1 biitiin belirsizliklerde organizasyonla yonetimsel
kararlarin pandeminin seyrine dayali olarak sekillenecegi goriilmektedir. Asinin biitln
tilkelerin yurttaslarina ulasmasi ya da tamamiyla etkili bir viriis tedavisi bulununcaya dek
pandeminin devam edecegi saglik otoritelerince 6ngoriilmektedir. Bu siirecte bankalarin
calisma kosullar1 Insan Kaynaklar1 politikalar ile olusturularak, personele ne sekilde
davranilacagi ve personele yonelik alinacak dnlemler belirlenmelidir. Cagdas is diinyasinda dis
marka kimligiyle i¢ kurumsal kiiltiirii birlestirebilen sirketler, ¢alisanlari ile iliskilerini

stirdiiriilebilir bagar1 haline getirebilen Insan Kaynaklar politikalari, personel baghhgiyla



rekabet avantaji temin edebileceklerdir. “Calisan Deneyimi” siyasetleri, bankaciliktaki

istihdam yogunlugundan dolay1 6nemli olmaktadir.

Coronaviriis 6nlemleri cercevesinde getirilmis olan kisitlamalar pek ¢ok isyerinin faaliyetlerini
durdurmasina neden olmustur. Global pandemi diinyada ve iilkemizde iktisadi, toplumsal ve
kiiltiirel anlamlarda bircok sahada negatif etkileri ile hayatin rutinini negatif olarak
etkilemistir. Bankacilik sektoriindeki liderler, sektordeki dijital olanaklarin tistlinliigiiyle on
binlerce personelin sagligini giivenceye almaya ¢alismistir. Sektorde hi¢ de alisik olunmayan
“Evden Calisma” sistemi bankalardaki ¢alisanlarin alisilagelmis ¢alisma ve hayat dongiisiiniin
hizli bir bicimde yeniden yapilandirilmasina neden olmustur. S6z konusu siirecin basarili bir
bicimde siirdiirilmesi, anlamli sonuclarin alinabilmesine yonelik olarak dijital olanaklarin
yaninda insan Kaynaklar siyasetleri, kiiltiir ve uygulamalar ile personel tecriibesi tasarimini
gerektirmektedir. Dlnyanin siiratli degisme siirecinde yogun rekabet ile yarisan ve
ekonominin olusturdugu katma degere 6nemli katkilar1 olan bankalar, yalnizca miisterileri
memnun etmekle marka degeri olusturmada basarili olunamayacagina olan inangla personel

tecriibesi tasarimi olusturmaya yonelmistir.

Rekabetteki artis bankalarin en kiymetli varlig1 olan insanin yani personelin hayat kalitesini
gelistirecek ve hayat dongiilerine katki verecek yenilikci diisiincelere déniismesini gerektirir.
Global piyasada bankalarin karsilastigi zorluklar ile miicadele etmesinde personelin
giivencelere sahip olmasi ve elde tutulmasi, insan kaynaklariyla ilgili uygulamalarin “Calisan
Deneyimi” tasarimiyla sekillendirilmesini gerektirmektedir. Covid-19 pandemisiyle bankalar
yalnizca dijital yeterliklerini degil, personeline déniik duyarlh politikalari ile isveren markasi

olma 6zgiinliiglini de ortaya koyma olanagina sahip olacaktir.

Arastirmada insan Kaynaklar1 Yénetimi (IKY) kapsaminda pandemi gibi olaganiistii
durumlarda esnek ve/veya uzaktan calisma sisteminin avantajlar1 ve dezavantajlar1 ortaya
koyulmaya calisiimistir. Ayrica pandemi doneminde dijital bankacilik islemleri 6zelinde
calisanlarin performans degerlendirmesi ve kurumun IK yonetiminin degerlendirilmesi
yapilmistir. Calismada pandemi déneminde banka subelerindeki is yasami ve is strecleri

Yozgat ilinde bir banka subesinden toplanan veriler yardimiyla analiz edilmistir.



1. BOLUM

KAVRAMSAL CERCEVE

1.1. Epidemi ve Pandemi Nedir

Epidemi sozclgi, kontrolden c¢ikan belli bir problemi agiklamak tizere sik¢a kullanilir. Genis
bir cografi sahada olusan ve niifusun oldukga yliksek bir kismini etkisi altina alan bir salgindir.

Epidemi, bir hastahgin etkin olarak yayildig1 bir hadisedir (Ismail ve Yardimcioglu, 2020).

Pandemiyse cografi yayilmayla alakalidir ve biitiin iilkeyi ya da diinyay: etkisi altina alan bir
hastalign tamimlamak iizere kullanilmaktadir. Pandemi Diinya Saghk Orgiitii tarafindan
toplanan kurul ile alinan kararla uygulanir. Diinya saglik érgiitii merkezi Isvigre’nin Cenevre
kentindedir. Epidemi sozciiglinlin giinliik hayattaki kullanimi 6nemli bir problem
olusturmayabilir ama toplumsal saglikla ilgili haberlere iliskin konusulurken bu iki kavram
(salgin ile endemik sézciikleri) arasindaki farklar1 bilmek miihimdir. ilaveten, epidemiyolojik
bakimdan, s6z konusu kelimeler toplum saglig1 reaksiyonunu daha iyi kontrol altina almaya ve
bir hastaligl engellemeye yardim edebilir. Insanlardaki bir viral salgimn pandemi seklinde

tanimlanabilmesi icin ii¢ 6lgiite ihtiya¢ vardir (Ismail ve Yardimcioglu, 2020):
1. Yeni bir viris olmahdir,
2. Kisiden kisiye kolayca ve devamli bir bicimde bulasmalidir,
3. Birg¢ok iilkeyi etkilemelidir.

Hastalik prevalansi, insidansi ile bilinen ya da bilinmeyen hastalik yollarina dayanip, bir
epidemiyologun bir hastalign tanimlayabilmesine yonelik olarak birka¢ alternatif
bulunmaktadir:

e Sporadik: Seyrek ya da diizensiz sekilde olusan bir hastali1 belirtmek icin kullanilir.
“Salmonella” ya da “E. coli” vb. gidalardan kaynaklanan patojenler sikca sporadik
hastalik salginlarina yol agabilir.

e Kiime: Gergek say1 ya da sebep belirli olmasa da daha ¢ok sayida ortaya ¢ikan bir
hastalig1 belirtmek i¢in kullanilir. Mesela, bir kimyasal ya da niikleer santral felaketinin

ardindan sik¢a rastlanan kanser vakalar1 kiimesi buna 6rnektir.

e Endemik: Bir cografyadaki niifusta bir hastaligin devamli olarak bulunmasi ya da
olagan prevalansidir.

e Hiperendemik: Diger popiilasyonlarda karsilasilanin ¢ok iizerinde kalici, yiiksek
diizeylerde hastaliktir. Mesela, Afrika'nin kimi yerlerinde bes yetiskin bireyin bir
tanesinde karsilasilan HIV bir hiperendemik iken, Amerika’da hemen hemen 300 kiside

bir karsilasilan HIV bir endemiktir.



e Epidemi: Hastalik vakalarinin sayisinda olagan durumlarda beklenenin iistiinde ani bir

artistir.

e Salgin: Epidemiyle ayni tanima sahiptir fakat genel olarak daha sinirli bir cografi olay:

tanimlamak tizere kullanilmaktadir.

e Pandemi: Genel olarak bir¢ok insan tlizerinde etkili olan, kita ya da biitiin diinyaya

yayilan bir epidemidir.

Diistintilenin tersine, veba epidemiyolojik bir terim degildir. Atesle ve deliryumle kendini
gosteren, karakteristik bulasici bakteriyel bir hastaliktir.

1982 senesinden bu yana 39 milyondan ¢ok insanin 6lmesine neden olan HIV'e ilaveten, tarihte

ayni dlizeyde yikicit pandemiler de bulunmaktadir:

e MS 541'deki Justinian Vebasi, bubonik vebaya atfedilmistir ve 1 senede 25-50 milyon

kisinin 6lmesine yol agmistir.

e Kara veba, 1347 senesinden 1351 senesine dek Avrupa'ya ilaveten Orta Dogu'da, Cin

ile Hindistan'da 75 milyondan ¢ok insanin 6lmesine neden olmustur.

e 1918 pandemik Ispanyol gribi 1 sene icerisinde 50 milyondan ¢ok insanin 6lmesine yol

acmistir.

e XX asrin ¢igcek hastaligi pandemisi 300-500 milyon insani 6ldiirmiistiir. Edward Jenner,
Cowpox'un 1798 senesinde ¢icek hastalig1 enfeksiyonu karsisinda koruma sundugunu
dogrulamistir. 1959 yilinda Diinya Saghk Orgiitii (WHO) ¢igcek hastaligini global olarak
yok etmek iizere 6nemli bir kampanya baslatmistir. 1980 senesinde cicek hastalig1 yok
edilmistir, bugiine dek yok edilebilen tek insani hastaliktir.

e Siiregiden tiiberkiloz pandemisi senede 1,5 milyondan ¢ok insan1 6ldiirmektedir. Etkili
tedaviye karsin, ¢oklu ilag direnci salginin ilerlemesini tersine cevirme gayretlerini

ispatlamistir.

1.2. Covid 19

Covid 19 Hastaligi (COVID-19), dncelilke Cin’in Vuhan kentinde Aralik ay1 sonunda “ates,
okstirik, nefes darlig1” gibi solunum yolu semptomlari goriilen hastalarda yapilan ¢alismalarin
neticesinde 13 Ocak 2020 tarihinde tanimlanmistir.
Pandemi ilk 6nce buradaki deniz tiriinleriyle hayvan pazarlarinda saptanmistir. izleyen siirecte
kisiden kisiye bulasmak suretiyle Vuhan basta gelmek iizere Hubei eyaletinde bulunan diger
kentlerle Cin Halk Cumhuriyetinin baska eyaletleriyle farkli diinya iilkelerinde yayilmistir.
Coronaviriisler, hayvan ya da insanlarda hastaliga yol acgabilecek kritik bir virtis grubudur.
Kisilerde, birka¢ coronaviriistin soguk alginligindan Orta Dogu Solunum Sendromuyla (MERS)
Siddetli Akut Solunum Sendromu (SARS) vb. daha ciddi hastaliklara dek solunum yolu



enfeksiyonlarina yol ac¢tifi bilinir. Yeni Coronaviriis Hastaligina SAR-CoV-2 viriisii yol

acmaktadir (Ismail ve Yardimcioglu, 2020).

1.3. Pandemi Donemi Gelistirilen Bankacilik Hizmetleri

Pandemi dénemi, pek cok sektor gibi bankacilikta da bir sinav ve dijital sahada gelisme imkamn
veren bir siire¢c olmay siirdiiriiyor. Salginla birlikte, evde kalmanin ve temas1 miimkiin olan en
asag1 diizeye indirmenin gerektigi bu doénemlerde, dijital bankacilikla ilgili islemler 6ne

cikmistir.

Pandemiden 6nce de dijital bankacilik yaygin sekilde kullanilan bir hizmetken diinyada ve
Tirkiye’de siiregiden Covid-19 pandemisi, bankalarin dijital hizmetlerini daha da

gelistirmesini ve siiratlendirmesini saglamistir.

Banka blog olarak, salgin donemindeki bankalarin teknolojik gelisimine sunmus oldugu

katkilarla bankaciliktaki gelismeler asagidaki sekilde siralanmistir.
Mobil ve Cevrimici Bankacilik Kullanimi Artmaktadir

Mobil bankacilik, genglerle etkin sekilde ¢alisma yasaminin igerisinde olup édeme takibini
yapmasi1 gerekenlerce cok fazla tercih edilen bir hizmet olsa da pandemiden 6nce heniiz

toplumun tiim kesimlerine ulasamamastir.

Emekliler veya eski aligkanliklarini siirdiirenler mobil bankacilifin yerine subeden islemler
yapabilmeyi ve bankamatik kullanmay1 seciyordu. Salgin siirecinde emeklilerin pek cogunun
evlerinden ¢ikmasi ¢ok riskli bir durum olmustur. Gereksinim hissedilen pek ¢ok bankacilik
isleminin mobil veya ¢cevrimici bankacilik istiinden rahatca yapilabildigini anlayan emekliler

de mobil bankacilig1 kullanmistir.

Artik tim gercgek kisi ve tiizel kisilikler mobil bankacilik uygulamasiyla gereksinim duyulan
pek cok bankacilik islemini, bulundugu noktadan siiratli ve giivenli bir sekilde yapabilmektedir
(Ersoy vd., 2020: 148).

QR Kod ile Para Cekme ve Yatirmada Artis S6z Konusudur

QR kod teknolojisi, uzun bir miiddettir bankalarin sunmus oldugu hizmetlerdendir.
Bankamatikle temas kurmaksizin para ¢ekilmesine veya yatirilmasina imkan veren s6z konusu
teknoloji, Covid-19 pandemisinin yayginlasmasi ile daha ¢ok insan tarafindan kullanilmistir.
Bankamatiklerden kartla para ¢cekme aliskanligi olan bireyler bu asamada, ATM’den temassiz

olarak para ¢ekme olanagi veren QR kod 6zelligini kesfetmistir.

Nakit ihtiyaci oldugu zaman, bankamatige dokunmaksizin ve stiratli bir bicimde QR kodla para
cekilebilir veya yatirilabilir. insanlar yanlarinda kartlarim1 tasimalarina veya kartlarinin
sifresini tuslamalarina ihtiyac duymadan séz konusu hizmeti kullanabilir. Onceden hig
kullanmayanlar, i0S veya Android isletim sistemine sahip telefonlarin giincel siirimiini

yukleyip kullanabilir.



QR koduyla islemler yapmak, temasi engellemenin yani sira bilgilerin gizliligiyle giivenliliginin
temin edilmesine de katkida bulunmaktadir (Ersoy vd., 2020: 148).

Temassiz Odemede Bakiyelerin Artisi

Covid-19 salgininda evde kalmaya 6zen gosterilmis olsa da kimi hallerde disari ¢cikmaya ihtiyag
duyulmustur. Disar1 cikildiginda toplumsal mesafeyi korumak ve temasi azaltmak tzere
O0demelerinizi temassiz sekilde gerceklestirebilmek miimkindiir. Bilhassa marketlerde sira
bekler iken sosyal mesafeyi korumak ve 6édeme esnasinda hi¢bir yere dokunmamak gerekir.
Marketlerdeki kasalarda kisa zaman gecirerek islemleri siiratli bir bigcimde halletmeyi temin
eden temassiz Odemeyle karta kullanicidan baska birisi dokunamamaktadir. Bu da
kullanicilarla 6deme yapilan insanin viriisten korunmasini temin etmektedir (Ersoy vd., 2020:
148).

Koronaviriis tedbirleri ¢ercevesinde gecen sene Bankalararasi Kart Merkezinin (BKM) almis
oldugu kararla temassiz 6demenin limiti 120 TL'den 250 TL'ye c¢ikartilmistir takip eden
strecte 300 TL ardindan son olarak giincel limit suan 500 TL olarak belirlenmistir. 500 TL’ye
kadarki alisverislerde sifre kullanmaya ihtiya¢ yoktur. Bdylece temassiz ddeme yapan
insanlarin sayisi da artmistir. Kartinizla veya telefonla kolayca temassiz islem yapmak

mimkundir.
7/24 Para Transferi Kolayligi! Artik IBAN’a Ihtiya¢ Yok

FAST (Fonlarin Anlik ve Siirekli Transferi), Merkez Bankasinin sunmus oldugu anlik olarak
7/24 yapilabilen para transferine doniik yeni bir bankalar arast 6deme
mekanizmasidir. FAST’le gerceklestirilen para transferinde hafta sonu da dahil, saat sinir1
olmadan aktarilan tutar hemen hesaba ge¢mektedir. Hesap numarasi ya da IBAN bilgileriyle
para yollanabilir, Kolay Adresle IBAN olmadan para yollanabilir. Akilli telefon, elektronik
posta adresi veya kimlik numarasi, bankanin mobil ya da internet bankaciligiyla Kolay Adres
seklinde tanimlandiginda; IBAN vermeye ihtiya¢ duyulmadan FAST’le 7/24 hesaba para
transferi yapilabilir. Kullanicilar da para yollayacag: sahsin tanimlandigi Kolay Adreslerine
FAST’le 7/24 para yollayabilir. Merkez Bankasi’'nin saptadigl 20.000 TL islem limitiyle FAST

islemleri yapilabilir.
Sanal Asistanlar Daha Cok Kullaniliyor

Yapay zeka teknolojisiyle gelistirilmis olan ve “glinlin 6zeti, harcama ge¢misi, harcama
tavsiyeleri, yakin tarihli 6demeler, kredi kart1 bor¢c 6deme, hesap bakiye bilgileri veya nakit
avans cekimi vb.” pek ¢cok hususta bankalarin misterisine yardim etmek i¢in tasarlanan sanal
asistanlar, dijital bankacilig1 daha iyi anlamak ve yonetmek i¢in ¢ok islevseldir. Bankalardaki
sanal asistanlara istenildiginde mobil tstiinden ulagsmak miimkiindiir. Tiim islemlerinizi
dilediginiz zaman internet ile baglanti saglayabileceginiz her ortamdan islemleriniz
yapabilirsiniz (Ersoy vd., 2020: 148).



1.4. Salgin Onlemleri (Diinya ve Ulke Bazl)

Diinya ve lilkemizde pandeminin hemen baslamasindan itibaren yapilan ilk uygulama yurtdisi
seyahat yasaklaridir. Cin'de kendini gosteren yeni tip coronaviriis (covid-19) pandemisinin

global olarak yayilmasi, devletleri tedbir almaya itmistir

Sinirlarin kapatilmasi ve dis tilkelere ucuslarin durdurulmasi ile baslayan énlemler, yurticinde
ulasim kisitlamalari, sokaga ¢cikma yasaklar1 vb. kitlesel hareketliligi azaltmaya doniik 6nlemler
de alinmistir. Pandemiden en ¢ok etkilenmis olan iilkelerde vaka sayinsin artmasi ile saglik
sistemi Uistiinde ciddi bir ytlik olusmustur, “sthhi malzeme, ila¢ ve tibbi ekipman” stoklarinda
sorunlar s6z konusu olmustur. Viriisiin yayillmasini engellemek {lizere alinmis olan 6nlemler,
glindelik hayatla iktisadi aktiviteleri durma noktasina getirir iken, pandeminin iktisadi ve
toplumsal yasam istliindeki negatif tesirlerini azaltmaya doniik girisimler yapilmistir.
Hiikiimetler, direkt yardimlar, calisanlarla firmalara doniik destekler ile, pandeminin
ekonomiyle vatandaslar iistiindeki ylikiint hafifletmek i¢in ¢alismistir. Pandemiden en fazla
etkilenmis olan, vaka sayisinin en ¢ok oldugu ilk 20 iilkede kamusal otoritelerin almis oldugu
kimi 6nlemler asagidaki gibidir (Cengel vd. 2020: 12)

Covid-19'un tiim diinyadaki yayilimiyla devletlerin vermis oldugu ilk reaksiyonlardan birisi
sinirlarla dis hat uguslarini kapatmaktir, sonra tlkede serbest dolasimi kisitlamaktir.
Ulkemizde de sinirlar kapatilmistir, dis uguslar durdurulmustur. Sehirler arasi yolculuklar
valiliklerin iznine baglanmistir. 30 biiylik sehirle Zonguldak'a girislerle cikislar
durdurulmustur. “Cin, iran, italya, ispanya, Fransa, Belcika ve Portekiz” sinirlarin1 kapatarak,
yurticinde de serbest dolasimi kisitlamistir. “Amerika, Kanada, Brezilya, Rusya, Hollanda,
Avusturya, Isvicre ve Israil” sinirlariyla dis uguslari kapattigi halde yurticinde yolculuk
kisitlamalar1 getirmemistir. “Ingiltere, Irlanda ve Almanya” da yolculuk ya da dolasim
kisitlamasi uygulamamistir (Cengel vd. 2020: 12).

Kitlelerin hareketliligini azaltmaya dontik 6nlemler

Yurtdisina dontik 6nlemleri tilke icerisinde kitlelerin hareketliligini azaltmaya doniik 6nlemler
izlemistir. Sokaga ¢cikma yasaklariyla kisitlamalar uygulanmistir. Ulkemizde 65 yas iistii ve 20
yas alt1 yurttaslarin sokaga ¢ikmasina kisitlamalar getirilmistir Biiyiiksehirlerle Zonguldak’ta
hafta sonu sokaga ¢ikma yasaklari uygulanmistir. Global pandeminin en fazla etkilemis oldugu
yerlerde sokaga ¢ikma yasaklar1 hususunda farkli uygulamalara gidilmistir. “Italya, ispanya,
Rusya ve Hindistan” sokaga ¢ikma yasagi uygulanirken, “Ingiltere, irlanda ve Cinde kismi
yasaklarla kisitlamalar uygulanmistir. “Amerika, Kanada, ran, Fransa, Almanya, Belgika,
Hollanda, isvicre, Portekiz, Brezilya, Avusturya ve Israil’de de sokaga cikma yasaklar
uygulanmamistir, sadece yurttaslara evlerinde kalmalar icin uyarilar yapilmistir. Sinirlarin
kapatilmasi, yolculuk ve ulasim kisitlamalariyla sokaga ¢ikma yasaklar tilkelerde glindelik
yasamla ticaret faaliyetlerini durma noktasina getirmistir. Kamusal otoriteler bu sartlarda
pandeminin ekonominin tstiindeki negatif tesirlerini gidermek tizere ¢alisanlarla firmalara

dontik destekleyici onlemler almistir (Cengel vd. 2020: 12).



Is yasamina déniik 6nlemler

Ulkemizde 3 ay siiresince is ya da hizmet akitlerinin feshedilmesi yasaklanmistir. Gegici is
durdurmak mecburiyetinde olan firmalarda isgliciiniin maliyetini azaltmak tizere kisa ¢calisma
odenegi getirilmistir. Ucretsiz izne ayrilmis olan ve kisa calisma 6deneginden faydalanamayan
calisanlarla is akdi 15 Mart'tan once feshedilmis olan iscilere, lcretsiz izinde ya da issiz
olduklari siire kadar aylik 1177 lira destek verilmistir. Nakdi licret desteklerinden faydalanan
personelin Genel Saghk Sigortali sayllmasi ile sigorta primlerinin Issizlik Fonundan
karsilanmasi temin edilmistir. Emeklilere bayram ikramiyesi 1 ay énce 6denmistir. “Ispanya,
Italya, Fransa, Almanya ve Brezilya Tiirkiye vb.” isten ¢cikarmay1 énleyen devletler arasinda yer
almistir. “Amerika, ingiltere, Cin, Iran, Belcika, Rusya, Kanada, Hollanda, Isvicre, Avusturya,
Portekiz, Hollanda, Hindistan, irlanda ve israil’de bu cercevede adimlar atilmamistir.
Ulkemizle Fransa disinda hicbir devlette emeklilere ilave 6demeler yapilmamstir.
Hindistan'da fakirler i¢cin emeklilik fonlarina mali katkilar saglanmistir. Tiirkiye, ingiltere ve
Rusya'da salgindan dolayi risk altindaki yaslilarin maaslari evlerine gotiiriilmiistiir (Cengel vd.
2020: 12).



Tablo 1.1. Ulkelerin pandemi icin attig1 adimlar

Ulkelerin Kovid-19’la miicadele
icin attigr adimla

@ Hayir
@ Evet
@ Kismen

— Veri yok

Simir kapiiarn
kapatildi mi?

Dis hat ucuslara
kapatiid mi?

I¢ hat ucustan
askiya alindi my?

Sehirleraras: seyahat
kisitlamas: uygulaniyor mu?

Sokaga cikma yasags veya
kisstlamast uyguland mi?

Isten cikarmalar
yasaklandi mi?

Emekliler icin maas
zammi yapildi mi?

Koronavirls testi
Ocretsiz mi?

Koronavirds tedavisi
Ocretsiz mi?

Ucretsiz maske
dagitilsyor mu?

Maske miktan
yeterli mi?

Tibbi ekipman
yeterfi mi?

Sokakta maske takma
zorunluludu var mi?

Saglk calisantanna ek maddi
destek veriliyor mu?

Hastanelerde yatak
sayist yeterli mi?

Hastanelerde yogun bakim
Onite sayist yeterti mi?

Hastanelerde
ilac yeterli mi?

Tani kiti miktan
yeterli mi?

Kag vatandasini diger
Glkelerden tahliye etti?

Kac dikeye tibbi malzeme
yardimt yapti?

Ozel sektore vergi dteleme
imkan sunuldu mu?

Kamu bankalan zorda olan

firmalara kredi destedi veriyor mu?

Intiyac sahiplerine maddi

destek saglaniyor mu?
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Cin'de ortaya ¢ikan yeni tip koronaviriisin (Kovid-19)
kiresel salgina déniismesiyle diinya biyik bir sinavia
karsi karsiya kaldi. Ulkeler saglik hizmetlerinden calisma
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pek cok alanda tedbirler aldi
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Saglik kurumlariyla sistemdeki 6nlemler

Pandeminden en ¢ok etkilenmis olan devletlerde vaka sayilarindaki artisla saglik sistemlerinin
tstlinde ciddi yiik olusmustur, “sthhi malzeme, ila¢ ve tibbi ekipman” stokunda sorunlar
yasanmistir. Maskeyle eldiven vb. ana koruyucu malzemelerin temin edilmesinde, bunun yan
sira testle tedavi hizmetlerinde sorunlar ile karsilagilmistir. Ulkemizde pandeminin basladig
giinden itibaren maske stokunda bir sorun ile karsilasiimamistir. Ozel kuruluslarla kamunun
dikimevleri maske imal etmistir, yurttaslara ticretsiz bir sekilde maske dagitilmistir. Saglik
orgiitlerine 3 milyon 615 bin "N95" tipi sthhi maske saglanmistir. Covid-19’un tedavisi licretsiz
yapilir iken, 1 milyon siiratli teshis kiti, kullanima sunulmustur. Salgin ile miicadeleye yonelik
olarak biitiin saglk sistemi kullanilmistir. Biitiin 6zel hastaneler pandemi hastanesi olmustur.
Istanbul'da Sancaktepe ile Atatiirk Havaalani'nda iki yeni hastanenin insaatina baslanmistir.
Saglik personelinin performans 6demesi, li¢ ay siliresince iist tavandan yapilmistir. Vaka
sayisinin en ¢ok oldugu devletlerin birgogunda Covid-19 testleri iicretsizdir. Sadece Brezilya
ile Hollanda testlerden para alir iken, Italya'da aile doktorunun yonlendirmedigi hallerde ticret
alinmaktadir. Covid-19 tedavisi de Hollanda disinda biitiin iilkelerde licretsizdir. Amerika’'da
devlet tedavinin masraflarinin bir bolimiini karsilarken, fran'da masraflarin % 10'u hastadan
alinmaktadir. Ulkemiz, ispanya ve italya disindaki devletlerde maskeler iicretsiz dagitilmiyor.
Sihhi maske gereksinimi “Tiirkiye, Almanya, Cin, Brezilya, Isvigre, Portekiz ve Israil”
haricindeki devletlerde, basta en fazla vakayla 6liimle karsilasilan Amerika’da hala sorundur.
Tibbi ekipmana gereksinim de “Tiirkiye, Almanya, Cin, Rusya, Kanada, Hollanda, Isvicre ve
Portekiz” haricindeki iilkelerde devam etmektedir. Teshis Kkiti ihtiyaciysa, “Tilirkiye, Amerika,
Almanya, Cin, Rusya, Brezilya, isvigre, Avusturya” haricinde hala siirmektedir. “Amerika,
Ispanya, Ingiltere, Cin, Belcika ve Hindistan’da hastanelerde yatak sayis1 yetersizken, yedi
devlette yogun bakim {initesi, on bes iilkedeyse ila¢ gereksinimi hissedilmektedir. Ulkemiz
haricinde sadece bes devlet, saglik personeline ilave maddi destekler vermektedir (Cengel vd.
2020: 18).

Yurtdisindan tahliye edilen vatandaslarla milletlerarasi dayanisma girisimleri

Devletler yurtdisindaki yurttaslarim tahliye etmek lizere girisimler yapmustir. Ulkemiz bu
hususta ilk harekete gecen iilkelerdendir, Asya ile Avrupa’daki binlerce vatandasimiz iilkeye
getirilmistir. Yolculuk yasaklarindan dolay: Tiirkiye’'ye gelemeyen 59 iilkeden yaklasik 25 bin
yurttasimizin, 20-28 Nisan'da yapilan 195 6zel ugus ile yurda getirilmesi planlanmistir. Bu
siirecte “Amerika 63 bin, Ispanya 24 bin, italya 60 bin, Fransa 148 bin, Almanya 240 bin,
1ngiltere 7 bin 500, Cin 1457, Belgika 6 bin, Brezilya 13 bin, Rusya 150 bin, Kanada 5 bin,
Hollanda 5 bin, 1svi(;re 2 bin 700, Portekiz 7 bin 500, Avusturya 7 bin 500, Hindistan 125 bin
ve Irlanda 250” yurttasim yurtdisindan getirmistir. Salgin karsisinda milletlerarasi
dayanismaya destek vermek icin girisimlerde bulunan “Tiirkiye, ingiltere, italya, Ispanya ve

Balkan” devletlerinin de yer aldig1 30'a yakin devlete tibbi malzeme yardimi yapmstir. Ulkemiz
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haricinde “Cin 120, Amerika 42, Hindistan 31, Rusya 10, Almanya 5, Isvicre 5, Ingiltere,

Hollanda, Portekiz ve Israil 1'er” iilkeye yardimda bulunmustur.
Iktisadi 6nlemler

Ulkemiz pandeminin ekonomik yasama tesirini sinirlamak iizere firmalara vergi ile kredi
kolaylastirmalar1 yapmistir. Gelir vergisiyle kurumlar vergilerinin beyannameyle ddeme
miiddeti uzatilmistir, pandeminden etkilenmis olan sektorlerdeki firmalarin muhtasar, KDV ile
prim 6demeleri alt1 ay ertelenmistir. Nakit akis1 bozulmus olan sirketlerin bankalara olan kredi
anaparayla faiz 6demeleri ii¢ ay ertelenmistir ve alt1 aya dek 6demesiz donem ile ek finansman
destekleri saglanmistir. Pandemiden etkilenmis olan biitiin sirketlere, personel sayisinda
azaltma yapmamasi kosulu ile 10 milyon liradan 100 milyon TL’ye dek "is’e Devam Kredi

vy

Destegi” verilmistir. Vaka sayisinin en fazla oldugu 20 devlet arasinda “Brezilya, isvicre ve
Israil” disindaki biitiin devletler 6zel sektér icin vergileri erteleme kolayliklari saglamistir. Yine
devletlerin 6nemli bir kisminda zarar goren firmalara kaynak aktarilmistir, krediyle finansman
destekleri saglanmigtir. Ulkemiz haricinde “Ispanya, Fransa, Almanya, Cin, iran, Rusya,

Hollanda, isvicre ve Hindistan”da sirketlere kredi destekleri vermistir (Cengel vd. 2020: 12).
Toplumsal yardimlasma

Pandemi déneminde gereksinim sahiplerine ulasmak, toplumsal dayanismay1 arttirmak i¢in
girisimlerde bulunulmugtur. Ulkemizde gereksinim sahibi olan aileler i¢in 1000 TL’lik nakit
destek verilmesi planlanmistir. 2,1 milyon dar gelirli haneye 1000’er TL’lik nakit destek
verilmistir. 2,3 milyon haneye daha ulasilip hemen hemen 4,5 milyon dar gelirli haneye
destekte bulunulmasi kararlastirilmistir. Bunun yani sira sosyal yardimlasmayla dayanisma
vakiflarina diizenli aktarilmis olan kaynak 180 milyon TL'ye cikarilmistir ve s6z konusu
vakiflara 352 milyon 880 bin TL’lik ilave kaynak aktarilmasina karar verilmistir. Vaka sayisinin
en fazla oldugu devletler arasinda Hollanda ile Isvigre diginda biitiin devletlerde gereksinim
sahipleriyle ilgili mali destekler yiiriirliige koyulmustur (Cengel vd. 2020: 18).

Dijital Bankacilik

Bankalar, mevduat kabul eden, fon toplayan, topladigi fonlari fon gereksinimi bulunan gercek
ve tlzel sahislar ile devlete kisa ve uzun vadeli kredi seklinde aktarmakta olan finans
kurumlaridir. Cagimizda bankalar mevduatla kredi haricindeki islemlerinin disinda degisik

islemler de yapmaktadir. Bu islemler asagidaki gibi siralanabilir:

* Devletlerdeki krediyle para siyasetlerinin pratige dokiilmesine destekte bulunur,
* Finans islemlerinde aracilik yapar,

*  Menkul kiymet alimiyla satimini yapar,

= Kiralik kasalarla degerli varliklari korur,

» Kredi karty, banka kart1 vb. ddeme araclarinin kullanimini temin eder,

= ¢ ve dis ticari islemlerde aracilik yapar.
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Bankalar sadece yukaridaki siralanan parayla ilgili hususlarda islem yapmaz. Ulkenin
ekonomik yasaminda miihim bir yeri de bulunur. Ulke i¢indeki finans yapisinin kuvvetli olmasi
bankalarla miimkiindiir. Uzun dénemli makroekonomik istikrarin temin edilmesine yardim
eder. Finans sisteminde bu denli kritik olan bankalarin, iktisadi sistemle etkilesimini acik ve
net sekilde gosterebilmesi ve saglikli olarak isleyebilmesi lazimdir. Bankacilik sektort, stiratli

iktisadi biiylimeyle gelismenin basarilmasini saglayan bir vasitadir (Yildirim, 2004: 12).

1.5. Pandemi Déneminin Dijitallesen Bankacilik islemleri

Pandemiden en c¢ok etkilenmis olan alanlarin basinda bankalar gelir. Pandeminin ilk
dalgasinda milletlerarast damismanlik kurumu PWCnin (PricewaterhouseCoopers)
hazirlandig1 rapor cercevesinde pandeminin bankacilifi operasyonel, kredi riski, fonlama
maliyeti ve miisteri davranislarinda degisim iistiinde 4 miihim baslik altinda etkilemistir. Bu
cercevede bankalar kriz yonetimi eylem planlarini hazirlayip i¢ ve dis paydaslariyla diizenli
iletisimle hizmetlerin kesintisiz devam etmesini saglamistir. Krizin siirmesi calismalari
yavaslayan firmalarla gelir kaybiyla karsilasan bireysel miisterilerin kredi yiikiimliiklerini
yapamamasi kredi risklerine neden olmustur. Salgin ile yitirilen giiven bankalarin fonlama
maliyetini artirip maliyetlerin degisimine sebebiyet vermistir. Daha da dnemlisi Covid-19
miisteri ihtiya¢ ve davranislarinda degismesine neden olmustur. Harcamayla ilgili tercihlerin
degismesiyle alternatif dagitim kanallarinin etkin sekilde kullanilmasini arttirmistir (PWC,
2020: 1-4). Bir baska milletlerarasi danismanlik firmasi Deloitte’in 2020 Nisan hazirladig:
Covid-19 raporu pandeminin ilk dalgasinda 6zel bankalara nazaran devlet bankalarinin daha
etkin davranmis oldugunu ve daha iyi performansa sahip oldugunu gostermistir. Devlet
bankalarinin, bilhassa 2020 Nisanda daha ¢ok bireysel ve KOBI miisterinin taleplerini

karsilama konusunda 6zel bankalara gore basarili olduklar: goriilmustiir (Deloitte, 2020: 2)

Bankacilik sektoriiyse talep acisindan ve imalat kapasitesinin arttirilabilmesine yonelik olarak
onemlidir (Ersoy vd. 2020: 148). Sektor, yiiksek teknolojiyle nitelikli insan kaynaklarina
sahiptir. Bankalar hizmetlerde direkt olarak miisteriyle iliskilerin yaninda, baska dagitim
kanallarini da yogun sekilde kullanir. Subeler, bankanin calisaniyla miisterinin fiziksel olarak
ylz ylize gelmis oldugu en miihim hizmet vasitasidir. Subelerdeki miisteriler, subedeki ¢calisana
taleplerini iletmektedir ve hizmet almaktadir. Subeler de miisterilerle personelin ayni fiziksel
ortami paylasmasi nedeniyle pandemiyle biiyiik riske sahip olmaya baslamistir. Bu durum
bankalarin genel mudiirliikkle b6lge miidiirlerinde de yasanmistir. Pandemiye dayali olarak
calismalarin daralmasi istihdami direkt etkilemistir. Pandemi tedbirleri c¢ercevesinde
bankalardaki esnek ve uzaktan calisma yaklasimlari sektdriin ilerideki istihdam siyasetleri
bakimindan endise vericidir (Balc1 ve Cetin, 2020: 42).

1.6. Dijital Hizmetler (Bankacilik, Egitim, Ticaret, Saglik...)

Teknolojideki gelismeler “ticaret, pazarlama ve aligveris” aliskanliklarinda ve 6grenme

biciminde pek cok pozitif/negatif degisikliklere neden olmustur. Asrimizda en mithim degisme

12



iletisimde s6z konusu olmustur, teknoloji sahasinda olusan gelismeler 6ncelikle iletisimde
kendisini gdéstermekte ve toplumda mevcudiyetini hissettirmektedir. Bilhassa bilgisayar
teknolojisinin yasamimiza girmesiyle s6z konusu degisme hizlanmstir. ilk defa tek bir tasiyic1
Uistlinden, bir ortamdan farkl bir ortama yazi, goriintii ve ses yollayan sistem olan internet,
klasik kitlesel iletisim vasitalarinin iistliinde yapisal ve sekli degisimler saglamistir. Bunlarin en
fazla deneyimlendigi sahalardan birisi de egitimle 6gretimdir. Bu devirde 6gretme/68renme,
sinif ortamindan ¢ikip yeni teknolojilerle internetten yapilabilir duruma gelmistir. Bilhassa
pandemi siirecinde aktif bir role sahip olan EBA (Egitim Bilisim Ag1) platformuyla 15
milyondan ¢ok 6grenci, 1 milyondan ¢ok 6gretmen s6z konusu platformda hemen hemen 3
donem egitim yapmistir. EBA zoom Microsoft Teams vb. programlarla biitiin egitim

seviyesinde elektronik alanda egitim hizmetleri vermistir.

Teknolojide 1990’ yillardan beri deneyimledigimiz gelismeler, kritik doniistimler saglamistur.
Teknolojideki devrim, gerceklesen bu gelismeler ile beraber “e-ticaret”, “e-devlet” vb. ifadeler
yasamimiza dahil olmustur. Teknolojideki devrim ile beraber imal edilen mallarla hizmetler
firmalarin satisla pazarlama anlayisinda degismeler yaratirken, tiiketicilerinse isteklersi,
gereksinimleri, satin alma aliskanliklar1 ile secimlerini etkileyen etkenlerde degisme soz
konusu olmustur. Ulkemizde e-ticaretin kullanim1 son senelerde yayginlasirken, e-ticaretle
alisverisler de artmistir. Global sinir 6tesi e-ticaret de devletler arasinda yayginlik kazanmistur.
Covid-19 salgini da dijital teknolojileri, internetten alisverisin degerini daha da artirmistir.
Bireyler sagliklarini korumak, zamandan tasarruf etmek i¢in internet agi lizerinden is ve
alisverislerini yapmaya baslamistir. Bu arastirmada iilkemizde e-ticaret ile ihracat verileri,
Covid-19 salgininda da iilkemizdeki e-ticaretin durumu incelenmistir. En fazla e-ihracati
gerceklestirilen {riin kategorisiyse hazir giyimdir. Seyahatle turizm, salgindan 6nceki
donemde e-ticarette en fazla kullanilan {iriin kategorisiyken; pandemi déonemindeyse en fazla

azalma gosteren sektor haline gelmistir.

E-saglik salgin siirecinde hasta ve doktorlar arasinda uzaktan kontrol yontemi ile internet agi
tizerinden goriintiilii konugsma ile karsilanmistir. Boylece hastaneye gitmeksizin goriintili
gorisme kanallariyla ilagla tedavinin ne sekilde isleyecegi son duruma iliskin bilgilerle ne tiir
bir tedavini uygulanacagi s6z konusu kanallar tizerinden temin edilmistir. Fiziksel muayeneye
ihtiyac hissettirmeyen haller disindaki tedaviler gergeklestirilmektedir. Pandemiden sonra da
uygulanan kontrol ve takip acisindan doktorun bulundugu hastane ve sehre gitmek zorunda
kalinmadigindan yorucu ve vakit kaybina neden olan ulasim sorununun azaldigl

goriilmektedir.

E- devlet Teknolojik gelismelerle internetin kullaniminin artmasi, kamusal hizmetlerin dijitale
tasinabilmesine olanak sunmustur. Cagimizda pek ¢ok devlet kamusal hizmetleri e-Devletle
vermektedir. Ulkemiz bu hususta ciddi mesafeler almis ve kendisini e-Devlet sahasinda
gelistirmistir (T.C. Kalkinma Bakanligi, 2018). Pek ¢cok devlet kurumunun sundugu hizmetlere

tek bir yerden erismeyi temin eden e-Devlet Kapisi uygulamasinin temel eregi kamusal

13



hizmetleri yurttaslara aktif ve verimli bir bicimde vermektir (URL-1). Bilhassa, Covid-19
pandemisinin lilkemizde tesirini géstermesiyle beraber, e-Devlet iistiinden verilen hizmetleri
kullanma sayisi ciddi sekilde artmistir (URL-2). e-Devlette toplam kullanici sayis1 hemen
hemen 50 milyonu, verilen hizmetlerin sayisiysa 5 bini gecmektedir. Uygulamanin basaril
olabilmesine yoOnelik olarak kullanilabilirlik ile kullanici giiveninin temin edilmesi
saglanmalidir. Kullanilabilirlik, bireyin bir iirtinii ne denli verimli ve etkili bir bicimde
kullanabilecegidir ve iirtinden ne denli memnun kalacagidir (Nielsen, 1994; Jordan, 1998). Bir
malin kullanilabilirliginin yeterli olmayisi, diisiik benimsenme oraniyla malin tamamaiyla terk
edilmesine neden olmaktadir (Norman, 2013; Kortum ve Peres, 2014: 575; Rupp vd, 2018: 84).
Diger taraftan bireysel verilerin gizliligi, kullanicilarin giiveninin pekistirilmesinde énemlidir
(Aimeur vd., 2016: 376). Fazlalasan kullanic1 giiveniyse bireylerin baghligini temin etmede
onemlidir (Flavidn vd., 2006: 8). Bunun igin, e-devlet uygulamalari kullanicilarin
mahremiyetine 6nem vermelidir. Bilhassa ne tiir verilerin nicin toplandigi, ne sekilde
kullanildigy, nerelerde saklandigi, ne sekilde muhafaza edildigi; veriler 3.Kkisiler ile paylasiliyor
ise nasil ve kimler ile paylasildigina iliskin saydam ve tutarli olunmalidir. Bu yalnizca
kullanicilarin glivenini temin etmek iizere bir gereklilik degildir, Kisisel Verilerin Korunmasi
Kanununa (KVKK) goére kanuni bir mecburiyettir (URL-3). Glinlimiize dek e-Devlet sahasinda
gerceklestirilen faaliyetlerin mithim bir boélimii, yurttaslarin yaklasimlarini anketle
gorismeler iistiinden degerlendirmeye yogunlasmistir (Kurfali vd., 2017; Demir, 2018; Can ve
Eke, 2020); kullanilabilirlik problemlerini kullanici ¢alismalari ile ele alan ¢alismalar daha
azdir (Albayrak ve Cagiltay, 2013; Inal vd., 2016). Bilindigi gibi, e-Devletteki veri gizliligi
politikasinin erisilebilirligini ele alan bir arastirma yoktur. Bunun yani sira, T.C. Kalkinma
Bakanliginin 2019-2023 seneleri igin e-Devletten verilen hizmetlerin gelistirilmesi
raporundan alinan verilerdir. (T.C. Kalkinma Bakanligi, 2018), verilen e-Hizmetlerin daha
kullanici merkezli duruma getirilebilmesine yonelik olarak kullanicilarin etkilesimini ele alan
daha ¢cok arastirmanin yapilmasi gerekmektedir. Bu ¢cercevede Albayrak ve Cagiltay (2013) ve
Inal vd. (2016) on géniillii katilimcinin saptanan bes gorevi yapmak iizere e-Devleti kullandig
bir kullanic1 arastirmasi yapmistir. Arastirmanin temel amaci katihmcilarin karsi karsiya
kaldiklar kullanilabilirlik problemleri ve veri gizliligi bakimindan e-Devlet Kapisi'na olan
giiveni ele almaktir. Tiim katilimcilarla yapilan ¢alismadan sonra anketle yar1 yapilandirilmig
gorismenin neticesinde olusan nicel ve nitel verilerle 6nemli bulgulara ulasilmistir (Albayrak
ve Cagiltay, 2013; inal vd., 2016). Arastirmanin bulgular, katilimcilarin e-devleti genellikle cok
faydali ve kolay kullanilabilir bulduklarini ve e-Devletin daha akici olabilmesini gii¢lestiren
bazi tasarim sorunlarinin bulundugunu géstermektedir. Mesela, verilen benzer nitelikteki
hizmetlerin birbiri ile iliskilendirilmemesinin, sayfalarin tasarimlarindaki kimi tutarsizliklarla
yeterli yonlendirmeyi icermeyen hata iletileri kullaniminin, uygulamanin daha kullanici dostu
olmasini engelledigini géstermistir. Ayrica, katilimcilarin veri gizliligine iliskin bilgilere erisme
konusunda zorluk yasadig1 ve bunun kullanici giiveninin azalmasina yol actig1 anlasiimistir.
S6z konusu problemleri ¢oziimlemek iizere, kullanici deneyimiyle giivenini gelistirmek igin

bazi tasarim Onerileri sunulmustur.
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1.6.1. Dijjital islemlerin faydalari

Elektronik ve dijital ortama gecen bankacilik sistemi kisilerin zaman ve maddi kayiplarini

azaltmakla birlikte hayati da kolaylastirmistir. Miisterilerin istedigi yerden istedigi zamanda

banka subesinden yapabilecegi cogu islemi bulunduklar1 yerden ve ayni anda islemlerini

yaptiklar: bir platform saglanmistir. Bu durum ozellikle sube iclerinde kalabalik ortamlari

zayiflatmis ve en azindan sube icerisinde yapilmasi gereken islemlerin hizlanmasini

saglamistir. Cagimizda insalarin en ¢ok ihtiyaci olan zamanin degerini daha da arttirarak

islemlerini en kisa siirede bitirme olanagi sunulmustur.

Ozellikle baz1 kurum ve kuruluslar vergi har¢ ve sigortalari sube icesinden (vezne) 6demeleri

kapatarak, 6demelerin dijital ortamdan 6denmeleri (Tapu harci) adeta zorunlu olmustur.

Siiregler otomatiklesir

Verimlik artar ve maliyetler diiser

Satislar artar

Rekabette avantaj sunar

Misterilerin memnuniyeti, sadakati ve alisveris tecriibesi iyilesir

Tedarik zinciriyle lojistik optimizasyonu sunar

Gelistirilmis satisla stok yonetimi temin eder

Toplanmis olan biiyiik veriler iistiinden daha stiratli ve etkili kararlar verilir

Dijital pazarlama optimizasyonu sunar

Bitiinlesik kanal tecrtiibesi saglar

Sanal ortamda reel yakin perakendecilik olanagi sunar

Yiiz tamimayla mobil teknolojiler iistiinden fiziki magazaya giden miisterileri tanimaya
olanak saglar

Fiziki ve elektronik magazada kisisellestirilmis pazarlama ¢alismalari sunar

Daha siiratli hizmetle miisterilerin magazada bekleme miiddetlerini kisaltir

Daha verimli ve iyilestirilmis is glictinlin tahsis edilmesini temin eder

Daima, her yer ve bicimde 7 glin 24 saat insansiz alisveris yapilabilir

Isitsel/sesli ya da metinsel yontemler ile iletisim sunan sohbet robotlar “chatbots”
istiinden hizmet ve alisveris tecriibesi edinir

Alisverisler daha siiratli yapabilir

lyilestirilmis aligveris tecriibesi edinilir

lyilestirilmis hizmetle kolaylik sunar

Kisisellestirilmis pazarlama iletileri, kuponlarla fiyat indirimleri sunulur

Tavsiye, ek bilgi vb. liriin bilgilerinden haberler alinabilir

Fiziki magazaya gitmeksizin sanal atmosferde reele yakin aligveris tecriibesi edinilir
Uriinler satin alinmadan evvel sanal ortamda gériiniimiiyle fonksiyonlar: reel yakin
olarak gorebilir

lyilestirilmis raf diizeniyle ve stok yénetimiyle gereksinimlere daha kolay ulasilir
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= Teknolojik gelismelerin perakendeciye sundugu diisiik maliyetler iiriinlerin fiyatlarina
da yansitilir

= Zamanla perakende sektorii yapay zekayi kullandik¢a daha degisik yararlar elde edilir.

1.6.2. Djjital islemlerin olumlu ve olumsuz taraflari

Kullanilan sistemin tamamen elektronik ve internet bagliligi olmasi zaten en biiyiik olumsuz
taraflarindan biri sayilabilir. islemlerin giivenligi ve gizliligi haricinde sadece internetin ya da
olan interneti kullanabilecek bir bilgisayar, telefon ve tablet gibi envanterlerin o an ulasilamaz
olmasi, karsilasilabilecek en biiyiik problemdir. Kurulan devasa sistem merkezlerinde
sunucular, bilgi ve islem saglayicilari en ufak bir elektrik, internet gibi unsurlarin olmamasi ile

birlikte biiytlik bir kriz olusturmaya yetecektir.

Internetin yavas olmasi durumunda 6zellikle bankacilik islemleri hiza bagiml kalmaktadir.
Donemde gerceklesen biiytik inis ve ¢ikislar yasanirken biiytk tutarl yapilan islemlerin o anda
ve hizli bir sekilde basarili bir islem gerceklesmedigi anda olusabilecek zarar tahmin edilebilir
sekilde yikici olacaktir. Bu durum sadece bireysel anlamda diisiinilmemeli ve sirketler,
firmalar hatta kurumlarin 1-2 saniye icinde olusabilecek biiyiik zararlar doguracagi asikardir.
Bu ylizden kullanilan sistemlerin en iist diizeyde hiz ve islem kabiliyetine sahip olmasi
gereklidir. islemlerin hata almas1 durumunda sinirsiz giiven kaybi olusacak, rekabet ortami
sayesinde miisteri potansiyeli degisimlere ugrayabilecektir. Banka ve finans kurumlarinin bu
alt yapisi ¢ok saglam calismaly, giivenligi ve gizliligi koruyan bir yapiya sahip olmalidir ki bu
durumun aksi yasandiginda alternatif kanallarin ve banka ile finans kuruluslarinin coklugu
nedeni ile kayiplar yasanacaktir. En iyi teknolojiye sahip olabilmek, rekabet seviyesinin roliinii
daha da iyi belirleyecektir. Uzman Sistemler (Expert Systems), yapay zeka teknolojisine
dayanilmak suretiyle Uretilmistir. Genis bir veri tabaniyla isleyen, uzmanlik islevi sunan ana
kaideleri iceren, cok esnek, karar vermeyle karar verme siirecinde katilmaya doniik, veriler
arasinda zincirleme baglantilar kurup mantiki neticeler ortaya koyan, iyi tanimlanmayan
(6znel ozellikler iceren) sorunlarin ¢dziimlenmesinde tercih edilen sistemlerdir (Parasiz,
2002). Bankacilikta, bilhassa Kredi Tahsis Sistemlerinde bu tip yazilimlar tercih edilir. Ayrica
“nakit yonetimi, ¢alisan egitimi, yatinrm danismanlhgi, bilanco analizi, kredi analizi ve risk

yonetimi” hususlari da yapay zeka uygulamalarindandir (Yozgat, 1998).

Otomatik Takas Sistemleri (Automated Clearing House Systems/ACH), kurumlar arasindaki
ticaret ddemeleri ile ¢ek takas isleminin daha siiratli ve verimli bir bicimde yapilmasina imkan
taniyan bir sistemdir. ilk kez ABD’de (Amerika Birlesik Devleti) 1972 senesinde kurulan
sistemin onemli bir boliimii ABD Merkez Bankasinca yonetilir. Bati’daysa NACHA (National
Automated Clearinghouse Association) adi ile benzer bir kurum 1977 senesinde
olusturulmustur ve AB icerisinde 6deme sisteminde kolaylik sunmasi hedeflenmistir. Genel
olarak maaslarin 6denmesinde, ipotek 6demelerinde, sigortacilik 6demesinde ve faturalarin
0denmesinde tercih edilen bir sistemdir ve 1975’le 1980 yillarinda yaygin sekilde

kullanilmistir. S6z konusu uygulama, elektronik nakit yonetiminin siiratli gelismesi karsisinda
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bugiin degerini kaybetmistir (Mishkin, 2001:54). Fonlarin bankalar ya da hesaplar arasi
transferini temin etmek i¢in elektronik iletisim hatlarini kullanmak suretiyle gereken iletilerin
yollanmasidir. Nakit yonetiminin en miithim 6gesi, farkli hesaplardaki nakitlerle ilgili bilgi
saglanmasiyla fonlarin ¢ok siiratli olarak transferi vb. hizmetlerdir ve bunlar bilhassa énemli
milletlerarasi firmalar hazine yonetimlerince kullanilir (Karatan, 1990). Sunulan s6z konusu
bilginin firma ekranindan izlenmesinin yani sira, firma tarafindan bazi programlar kullanilip
islenebilmesi de olduk¢a 6nemlidir. Bir firma bankalarindan almis oldugu s6z konusu bilgileri
otomatik sekilde birlestirerek, tiim karar verme programlarinda tekrardan veri girisine ihtiyac
olmadan isleyebilir. Elektronik nakit yonetimi sistemi 6ncelikle 1970’li senelerin baslarinda
Amerika’da kullanilmistir. ABD bankacilik sisteminin pargali yapisindan dolay1 farkl
bankalarda acilmis olan hesaplarla ilgili degisik kaynaklardan gelmis olan bilgileri
birlestirmenin glgliigii, elektronik nakit yonetimi sisteminin kurulmasinda en miihim
unsurdur. Elektronik nakit ydnetimiyle bankalarin sunmus oldugu bir bagka hizmet, kisa vadeli
bor¢lanmayla yatirim imkanlaridir. Yalnizca bankanin sunmus oldugu borgla yatirim imkanlari
degil, para pazarindaki halihazirdaki tiim imkanlara ait bilgilerin aktarilmasi lazimdir. Bu
hizmetlerin yaninda elektronik nakit yonetimi baglhiginda bankalarin firmalara sunmus oldugu
baska bir hizmetse, firmalarin kendi hesaplarini ¢evrimigi olarak kullanabilmesidir. Bu sayede
firmalarin kendi hesaplari arasinda fon transferleri yapabilme ve 6demelerini milli ve

milletlerarasi seviyede yapabilme olanagi saglayacaktir (Karatan, 1990:42)

Bankalar arasinda milletlerarasi seviyede iletisim kurabilmeyi temin eden birgok ag vardir.
Finans sistemlerinde kiiresellesme temayiiliiniin artmasi bu tip hizmetlerin de artmasini
saglamistir. SWIFT (Society for Worldwide Interbank Financial Telecommunication) tek
basina bir elektronik fon transferi vasitasi olmamasina karsin, para transferleriyle ilgili bir
talimat gonderme metodudur. 1973 senesinde kurulmus olan ve 1977 senesinde kullanilan
SWIFT bankacilik hizmetlerine dayali sekilde ¢alisan bir elektronik bilgi iletisim 6rgiitiidiir, kar
amacina sahip degildir. Swiftin 206 iilkede 7941 kullaniciya ulasmistir 2006 senesinin en
yogun giini olan 29 Eylil 2006 yilinda bir giinde 13.140.129 tane ileti yollanmistir (TBB,
2006). Giinliik ortalama 10 milyon ileti yollanmaktadir. Cagimizda menkul kiymetlerle ilgili
islemlerin tiimi simdi Swift'le gerceklesmese de bu islemlerin Swift'in toplam islem hacmi
icindeki pay1 devamli olarak artmaktadir. Milletleraras1 seviyede bankalar arasi ileti
aligverisine izin veren SWIFT; iiyelere “egitim, bilgi-danisma, uygulama” destekleri de
sunmaktadir. Milletleraras1 fon transferlerinde, SWIFT’in kullaniminin kagida dayah

sistemlere nazaran kimi tstiin taraflari vardir.

CHIPS (Clearing House International Payment Systems), Amerika'nin New York sehrinde
kurulan New York Takas Birligi adli bir kurumca 1971 senesinden itibaren yonetilen ve sadece
ABD dolarinin transferine dayali milletlerarasi bir 6deme mekanizmasidir (Kidwell ve
Peterson, 1990: 668). CHIPS’de 6deme girisiyle cikisi New York Federal Reserve Bankasi

vasitasiyla yar1 glin valéri ile yapilmaktadir ve yalnizca New York’taki banka hesaplarina
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yapilacak ya da s6z konusu hesaplardan cikacak fon transferlerini icermektedir. CHIPS’le

giinliik 1.6 trilyon dolar kiymetinde 320.000’in tstiinde islem yapilmaktadir.

FEDWIRE (Federal Reserve’s Fund Transfer), Amerika Federal Reserve Sistemince kullanilan
bir elektronik 6deme mekanizmasidir. Sistemin 9.500’tn Ustiinde katilimcis1 bulunmaktadir,
bankalarin milletlerarasi pazarlarda reel zamanl fon transferi yapmasini temin etmektedir.
FEDWIRE'le glinliik ortalama 2.281.457 milyon dolar kiymetinde 532.292 islem yapilmaktadir
(FEDWIRE, 19.04.2007).

1984 senesinde Londra merkezli bir sirket tarafindan yapilan CHAPS (Clearing House
Automates Systems); yalmzca Ingiliz Sterlini transferine izin verip, transfer miiddeti reel
zamanli degildir ve en fazla bir giin seklinde saptanmistir. SWIFT’le 6teki kurumlar arasindaki
farklilik, SWIFT’in tek basina bir elektronik fon transferi vasitasi olmamasi, para transferiyle
ilgili olarak bir talimat gonderme metodu olmasidir, ayrica CHIPS ile CHAPS vb. kurumlarin
takas yontemi ile 6demeleri yapilmaktadir. CHAPS, ingiliz Merkez Bankasinin da arasinda
oldugu toplamda 14 ana banka iiyesidir ve hemen hemen 400 tane kurumsal tiyesi vardir.
Ingiliz Milletler Topluluguna iiye bankalan haricinde yaygin kullanicis1 yoktur (Heffernan,
2000:78).

Elektronik bankacilik alaninda kullanilmakta olan bireysel dagitim araglarinin temel eregi,
bankacilikla ilgili rutin islemlerin banka subelerinin disinda sunulup, subeleri operasyon
gerceklestiren merkezler yerine, miisteri ile birebir iliskiler kuran satisla pazarlama birimleri
yapmaktir. Bankalarin miisterilerinin bu tip dagitim kanallarina yo6nlendirilmesi ile
miisterilerin bankacilik islemlerini tek baslarina yapip zamanla maliyet tasarrufu temin etmek
yolu ile miisterilerin memnuniyeti amaglanmaktadir. Bunun yanisira subelerdeki is ytikleri
azaltilarak sube maliyetleri disiiriilmektedir. Miisterilerin alternatif dagitim kanallarini
kullanmasi ile sube calisan1 operasyondan sorumlu elemanlar olmak yerine bankaya yeni
miisteri saglayan ya da eski miisterilere yeni hizmetler sunan pazarlama elemanlari
olmaktadir. Bu sayede bankalar miisterileri daha iyi taniyip, talep ve gereksinimlerini
saptayarak onlara daha nitelikli hizmetler sunabilme olanag1 saglamakta, bu da miisterilerin
memnuniyeti seklinde geri donmektedir.

Ik defa 1960’h senelerde kullanilan otomatik nakit dagiticilariyla (cash dispensers) yalnizca
bir kereye has para alinmaktaydi, s6z konusu makineler igin tiretilen kartlar makinenin
icerisinde kalmaktaydi ve sahiplerine postayla yollanmaktaydi (Karatan, 1990:15).
Teknolojideki gelismeler ile beraber nitelikleri de degisen otomatik vezne makineleri haftanin
yedi giinii ve 24 saati zaman sinir1 olmadan hizmet sunabilmektedir. Bu hizmetlere 6rnek
olarak; misteri hesaplarina para yatirma, hesaplardan para cekme, hesaplar arasinda
transferler yapma, hesap durumlarina iliskin bilgi alma, diizenli 6demelerde bulunma, kredi
basvurularinda bulunma vb. pek ¢cok bankacilik islemi verilebilir. ATM’lerin (Automated Teller
Machines) kullanilmasi rutin islere serbestlik saglamasi ile uzmanlasmis servislerle gorevli

veznedara gerek kalmadan, uzun vakit almadan, miisterilere finans servislerinin ulastirilmasi
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icin maliyetlerin azalmasina imkan saglar (Linker vd., 1985). Diinyadaki farkli bolgelerde
yayilan, “Visa International, Plus System, CIRRUS System, The Exchange, NATIONET, Master
Teller ve Express Cash (Amerikan Express’in sundugu)” bilinen en énemli ATM'lerdir (Aksoy,
1998). Ulkemizde otomatik vezne makineleri ilk 6nce Tiirkiye Is Bankasinca 1987 senesinde
uygulanmistir. 2007 senesinin mart ayindaki verilere gore lilkemizdeki ATM’lerin sayisi
17.041 tanedir (BKM, 20.05.2007). Bankalarin miisterilerinin en 6énemli problemlerinden
birisi gereksinim hissettikleri zaman bankalara ulasamamalaridir. Bilhassa para ¢ekme
hususunda deneyimlenen sikintilar1 yok etmek iizere ATM’lerin sayis1i giin gectikce
artmaktadir. Kimi bankalar kendi arasindaki anlasmalar ile ATM’lerini birbirine agmistir.
Alanda daha ¢ok ATM sahibi olan bankalar ATM’lere yiiksek miktarda yatirimda bulunmus
olmalarindan dolay1 ATM paylasimina girmemektedir veya 6teki bankalardan yiiksek miktarda
tcret istemektedir. ATM’'nin kurulmasinin maliyet bakimindan pahali olmasi kiiciik ve orta
Olcekli bankalarin kendilerine ait sistemleri kurmasini imkansizlastirmaktadir. Bunun i¢in bu
bankalarin s6z konusu sistemi kuran bankalara belirli oranlarda masraf 6deyip hizmete dahil

olmasi daha ekonomiktir.

Satis noktasindan elektronik fon transferi (Electronic Funds Transfer from the Point of Sale -
EFTPOS) bireysel bankaciligin diinya capindaki yaygin orneklerindendir. Plastik kartlarla
elektronik bankaciligin birlesmesiyle yaratilan s6z konusu sistem, satis noktasindaki
o0demelerde kredi kartiyla veya hesaba erisim kartiyla kullanilan terminallerde miisterinin
kendi hesabindan saticilarin hesabina para yollayarak hizmette bulunmaktadir. Odemelerin
stiratli olmasi, islemlerin maliyetinin daha az olmasi ve 6demelerin garanti edilmesi EFTPOS'u
cok cekici hale getirmistir (Alparslan, 1994:62). Satis noktasinda elektronik fon transferi
(EFTPOS) sistemi; magazalardan iiriin/hizmet alirken alicinin banka hesabindan satis tutari
icin gereken miktarin banka ya da kredi kartinin yerlestirilmis oldugu POS cihaziyla satici

hesabina transfer edilmesidir (Sener, 2000).

Ev ve ofis bankaciligi (Home and Office banking), bankanin miisterilerinin ev ya da isyerlerine
bankadaki hesaplariyla direkt olarak islem yapmasini temin eden banka bilgisayariyla
baglantili kurulmasidir. Bu baglantiyla evlerle isyerlerinde kullanilmakta olan TV ile
bilgisayarlara baglanmak olanaklidir. Bu hatlarla miisterilerin bankalarindaki hesaplariyla
alakali tiim bilgileri alabilmeleri, hesaplar arasinda transfer yapmalariyla bankalarina talimat
verebilmeleri olanaklidir. Bu uygulamada miisteriler, kendi bilgisayarlariyla (PC) bir modem
cihazi kullanilip, telefon hatlar1 vasitasiyla bankanin ana bilgisayarlarina baglanir. Bu sayede
miisteriler bankanin sunmus oldugu biitiin hizmetlerden ayn1 anda yararlanir. internet
teknolojisinin bireysel bankacilik hizmetlerinde yaygin sekilde kullanilmasiyla s6z konusu
hizmetlerin tamami, ¢agimizda kapali iletisim hatlariyla kurumsal miisterilere verilir (Karatan,
1990). Oncelikle Bat'da uygulanan bu tip bankaciigin gelismesindeki ana 6ge, videotex (veya
viewdata) seklinde isimlendirilen ¢ift tarafli bilgi alim sisteminin uygulanmasidir. S6z konusu
sistem “Ingiltere’de Telecom (Prestel), Fransa’'da Teletel, Almanya’da Bildshirment” adiyla

kullanilir. Ulkemizde Yap1 Kredi Bankasr'nin ofis bankacilik uygulamasi olan TeleROM, ilk
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olarak 1990 senesinde Tele Firma ismiyle hizmet vermeye baslamistir. Bu tiir sistemler
neredeyse biitiin bankalarca kullanilir. Akbank iiretmis oldugu Aklink ve AKPC; is Bankasi ise
interaktif PC ile kendi ofis bankacilik sistemini kurmustur. Miisterinin banka subesine
gitmesini gereksiz hale getiren bir sistem olan evle ofis bankaciliinin bankalarca
kullanilmasinin en miithim nedenlerinden birisi, bankalar yeni sube acmaktansa bu sistemle
cografi bakimdan daha genis bir sahada daha ucuz hizmet verebilmektedir. Baska nedense
teknolojideki yenilikler siiratle geliserek ve gilindelik hayatin bir parcasi haline gelirken,
bankalarin da s6z konusu gelismelerden faydalanarak artan rekabet atmosferinde miisterilere
yeni Uriinlerle hizmetler sunabilme olanagi yakalamalaridir. Video bankaciligr (videotex
sistemi); terminallere videotex bilgisiyle ileti yollayarak calisir. Terminal bilgisayar klavyesi ile
bilgi temelinde islem yapar. Bilgi terminalleri sistemde, 6zel bilgiye kullanici girisini kolay ve
stiratli bir sekilde temin edecek bicimde diisiiniiliir. Bilgi miisterilere telefon hatt1 veya TV
kabloyla gonderilip, kurumun saptadig bir sifreyle ¢oziiliir. Sifre ¢dziicli s6z konusu bilgiyi alip

cevirmekte ve ekrana gereken bicimde yansitmaktadir (Linker vd., 1985).

Telefon bankaciligi bir bankanin miisterisinin bankacilik islemini iletisim vasitasi seklinde
telefon kullanmak suretiyle gerceklestirmesine dayanir. Miisteri, bankalarca verilmis olan
belirli bir telefon numarasini arayip insanlarin araciligl olmadan telefona baglanmis olan bir
bilgisayar atmosferindeki veri tabanina girer. Telefon tuslarina basip taleplerini ortaya koyan
miisterilere bilgisayar; ses kayitlariyla cevap verir. Kimi sistemlerde telefon tuslarinin yerine
direkt olarak miisterinin sesiyle vermis oldugu cevaplari taniyabilen bilgisayarlar kullanilabilir
fakat s6z konusu sistemlerde hata orani ¢ok fazladir (Ramors, 1999) Bu sistemde miisteriler
kendi ev ya da is telefonlariyla bankalarla iletisim kurar. ilk basta yalmzca sayisal telefon
santrali vasitasiyla telefon tuslariyla bankanin bilgisayarina komut verip gergeklestirilen
telefon bankaciligi, bugiiniin gelismis olan miisteri iliskileri yonetiminin prensiplerine dayah
olarak olusturulan sahsa 06zel bankacilik planlarn etrafinda ¢agri merkezli bankaciligina
dontismiistiir(Harvest, 2001: 111). Bunun yani sira, Tiirkiye’de telekomtinikasyon alt yapisinin
gelismesiyle hizmete konan 444'lii numaralar, bu tiir subesiz bankacilikta ¢ok fazla kullanilir.
Genel olarak Turkiye’de bu tiir hizmet veren biitiin bankalarin sistemi birbirlerine
benzemektedir ve elektronik sesli cevap sisteminin, ¢agri merkezli bankacilik ile beraber
kullanilmasi ile sistem olusturulur. Cagri merkezleri 24 saat hizmet verecek bicimde, yeterince
personel ile merkezi bicimde olusturulmaktadir, 444’le baslayan akilda kalan tek bir
numarayla biitiin tilkeden kent i¢ci konusma licretiyle ulasilabilir. Genel olarak s6z konusu
hizmetle ATM'lerde gergeklestirilen biitiin hizmetler, nakit ¢ekmenin haricinde rahatca
yapilabilir (Perumal ve Shanmugam, 2004). Bunun yani sira, misteri ile birebir iliskilerde olan

bir miisteri temsilcisi var oldugundan miisterilerin hata yapma ihtimali ¢cok azdir.

Cagr1 merkezleri; telefonun iletisim vasitasi seklinde kullanilmasi ile miisterilere birebir
hizmetin bir operatorle 24 saat kesintisiz sekilde verilmis oldugu alternatif bir kanaldir. Cagri
merkezinde amag, sektor fark etmeksizin islerin bir telefon ile yapilmasini temin etmek, 24

saat kesinti olmadan ulasilabilirligi gerceklestirmekle maliyetleri azaltmaktir. Bugiin, ¢agr
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merkezleri bankacilik sektoriiniin yaninda “saglik, sigorta, turizm vb.” bir¢ok alanda kullanilir
fakat en yaygin kullanilmis oldugu sektorse bankaciliktir. Cagr1 merkezinde para ¢cekmenin
haricinde fiziki subelerde sunulmus olan bankacilikla ilgili biitiin islemler gerceklestirilebilir
ve maliyetle ilgili olarak bakildig1 zaman da subeye gore daha az maliyete sahiptir (Karjaluoto
vd., 2004). Maliyet avantajinin yaninda daha ¢ok miisteriye erismenin olanakli olmasindan
dolay1 bankalarca kullanilmaktadir. Bankalar ¢agri merkezleriyle daha fazla potansiyel
miisteriye daha az maliyet ile ulasip pazar payini artirmakta ve rekabetteki avantaji kullanip,

karlilik oranini yiikseltme olanagi saglamaktadir.

Bugiin akilli telefon teknolojilerinin siiratli bir sekilde gelismesi, bankanin miisterilerinin
bankacilikla ilgili hizmetlere akilli telefonlariyla ulasabilmesini saglamistir. Devamli olarak
gelisen yeni teknolojiler karsisinda geleneksel bankacilikla yetinmeyen aktif ve dinamik
miisteriler bankalar da miisterinin ihtiyaclariyla beklentilerine yanit verebilmek ve
memnuniyetini artirmak icin, akilli telefonlar1 istiinden bankalarin bilgisayar sistemine
girebilmeyi temin eden mobil bankaciliga basvurmustur. Mobil bankacilik ti¢ degisik yol ile
gerceklestirilir. Bunlarin birincisi kisa ileti servisiyle (SMS) miisterilere bilgi verilmesi, ikinci
yol WAP'1 destekleyen akilli telefonlarla internette islemlerin yapilmasi, liglince ve son yolsa
palmtop (avug i¢i) denilen bilgisayarlarla internetten islemlerin gergeklestirilmesidir. SMS
bankaciligiyla misterilerin bagvurusu sirasinda yapmis olduklar1 tercihler cergevesinde
hizmetler kendilerine 160 karakteri asmayan SMS iletisi olarak gonderilir. S6z konusu
hizmetlere; “bakiye bildirimi, kur bildirimi, hesaptan para ¢ikislarinda uyari, kredi kart1 hesap
Ozeti bilgileri, kredi kart1 bor¢ 6deme giinii geciktiginde uyari, vadeye bagh tiim iirtinlerin
hesaba doéniisiinde uyar1” érnektir. WAP teknolojisindeki gelismeyle SMS bankaciliginin
oneminde azalma olmustur. 73 WAP (Wireless Aplication Protocol) akilli telefonlardan
internete baglanip kablosuz iletisim hizmetlerinden faydalanmay1 temin etmektedir. WAP
1997 senesinde “Ericsson, Nokia, Motorola ve Unwired” Planet’in dnciiliigiinde WAP Forumca
gelistirilmistir. WAP teknolojisiyle bankalarca miisterilere verilen hizmetler; “giinliik doviz
kuru, repo oranlari, yatirim fonu fiyatlar1 goriintiilleme, altin fiyatlari, mevduat faiz oranlari,
hazine bonosu faiz oranlari, hesap bakiyeleri ve kredi kar1 borcu” goriintiilenir (Karjaluoto vd.,
2004).

Bankacilik yogun bilgilere dayali bir sektordiir ve bankacilikla ilgili islemler belli bir fiziki degis
tokus olmadan tamamlanabilir. S6z konusu maddeler bankacilifi internet vasitasi icin
miikemmel bir yolcu haline getirmektedir. Ayrica internet bankaciliginin ilk basamaginda gii¢
donemlerden ve basarisizliklardan ge¢mek lazimdir. Bu durumun sonucunda internet
bankaciligi miisterilere ¢ok da heyecan verici degildir (Perumal ve Shanmugam, 2004).
Internet bankaciliginin gelismesiyle yayilmasinin arkasindaki 2 ana sebep séyledir. Birincisi
bankalar internet bankacilik hizmetleri sunup 6nemli bir maliyet avantaji saglar. Bu da internet
bankaciliginin bankacilik iirtinlerini tanitmak tizere en ucuz dagitim kanali oldugunu gosterir.
Digeri bir¢ok miisteri, subelerdeki islerin yapilmasinin ¢ok fazla vakit ve gayret gerektirdigini

disiiniir iken self-servis kanallarinin zeminini hazirlayan bankalar sube aglariyla hizmet
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personelinin sayisini azaltmaktadir. Bundan dolay1 zamandan ve maliyetten tasarrufla mekan
hiirriyeti, internet bankaciliginin kabul edilmesinin arkasindaki temel sebeplerdendir
(Karjaluoto vd., 2004). Dlinyanin pek ¢ok yerinde bu ¢agda 6zel biiyiik bankalar hala internet
bankaciligini tercih etmemektedir. Bu durumun pek cok sebebi bulunmaktadir. Baslangicta
miisteriler hizmetten yararlanmak lizere internet erisimine gereksinim duyar. Bunun yani sira
yeni online kullanicilarin hizmetleri ne sekilde kullanacagini 6grenmesi lazimdir. ikincisi
kimileri de bu sistemin toplumsal boyutu olmadigindan rahatsizdir. Uciinciisiiyse miisteriler
giivenlikle ilgili sorunlardan korkar (Sathye, 1999). Cagimizda nakit ¢ekme haricinde tiim
bankacilikla ilgili hizmetler internette bulunan ve “sanal sube” seklinde adlandirilan ortamda
yapilabilmektedir. Fiziki subelerden gerceklestirilen biitiin islemler s6z konusu subelerden
Ucretsiz sekilde gerceklestirilebildiginden bugiin bankalari “subesiz bankacilik” ad1 verilen s6z
konusu teknolojiye yapmaktan ¢ekinmemektedir (Harvest, 2001: 111). Bankacilifin icinden ve
bilhassa banka harici finans hizmeti sektoriinden gelen baski ile karsilastiginda bankalar
inovatif triinlerini koruyup ve miisterilere maliyeti diisiik farkli siklar sunup cok kanalli
bankacilik hizmetleri vermeye baslamistir. internet bankacihig1 yeni teknolojiler icin yiiksek
kabulii bulunan ve giderek karmasiklasan triinleri anlayan bankalarla miisterileri i¢in ¢ok
caziptir. Bankalar ayrica halihazirdaki miisterileri korumak ve yenilerini elde etmek tlizere
kuvvetli isimleri, genis miisteri tabanlariyla belli {riinlerdeki yiliksek piyasa payini
kullanmaktadirlar (Polatoglu ve Ekin, 2001; Hagel and Hewlin'den aktaran). Texas'ta Big
Spring’teki bir devet bankasi olan State National Bank, internet bankaciligini giivenilir bir ticari
kanal olarak kabul etmistir. 1996 senesinde onlar perakende ve ticari miisterilere hizmet
vermek lizere tam o6lgek bir internet bankaciligl stratejisi planlamaya baslamistir. State
National, giincel miisteri tabaninin hemen hemen %15’lik kisminin internet bankaciligini kabul
etmesine ilaveten, operasyonel ve islem maliyetindeki azalma, ¢alisanlarin verimliligindeki
artis ve bir teknoloji dnciisii olan bankanin itibarindaki artis vb. ¢cok olumlu neticeleri de ortaya
koymaktadir (Cuevas, 2006). Cagimizda pazarda internet bankaciligiyla yapilan islemler 3
diizeyde gerceklestirilir (Perumal ve Shanmugam, 2004).

1.6.3. Mobil bankacilik islemleri

Bankacilikla finans sektori lilkemizde teknolojik yatirimda lider sektdérlerdendir. Bankalarin
yaptig1 soz konusu teknolojik yatirimlarin neticesinde miisterilere yenilikci hizmetler verme
olanag1 dogacaktir. Oncelikle internet bankacilig ile dijitale aktarilmis olan subesiz bankacilik,
mobil araglarin kullanilmasinin yayginlasmasi ile de dijital kullanimin artmasini saglamistir.
Bilhassa cep telefonlarin iiretilmesiyle mithim bir alternatif dagitim aract olan mobil
bankacilik, vakit ve yer sinir1 olmadan ¢evrimici bankacilikla ilgili hizmetlerin verilebilmesini
temin etmektedir. Mobil bankacilik 3 degisik sekilde yapilmaktadir. Birincisi kisa mesaj
servisiyle (SMS) miisterilere bilgi verilmesidir, ikincisi Kablosuz Uygulama Protokollinii
(Wireless Application Protocol - WAP) destekleyen akilli telefonlarla internetten islemlerin
yapilmasidir, ticiinciisii de “palmtop (avug ici)” denilen bilgisayarlarla internetten islemlerin

gerceklestirilmesidir. WAP’la beraber GPRS teknolojisi bu evrede, bankacilikla ilgili islemlerin
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akilli telefonla gerceklestirilebilmesine yonelik olarak kullanmilmistir (Yurttadur ve Siizen,
2016: 97). Mobil bankacilik, mobil telefonlarla ve kisisel dijital yardimcilarla (Personal Digital
Assistant - PDA) miisteriyle banka arasinda iletisimin kurulmasini saglar. Cep telefonlarinin
yayginlasmasiyla beraber pek c¢ok bankacilik hizmetinin verilmesine olanak taninmistir,
potansiyel avantajlarindan kaynakli olarak bankalarin siiratli bir bigcimde kabul ettigi bir
kanaldir. Mobil bankaciliktaki en giincel hizmet ¢esidi, akilli telefonlara indirilmis olan
uygulamalarla yapilan bankacilik islemleridir (Seyrek ve Aksahin, 2016:49-50). Internet
bankacilig1 icin gereken sey, bir bilgisayarla internet baglantisiyken, mobil bankaciliginin
gereksinim hissettigi tek sey, internete bagh akilh telefonlardir. Ozetle, internet bankaciligiyla
bankalarin cep subeleri, giindelik yasami ¢ok fazla kolaylastirmaktadir. Teknolojiyle iletisim
caginin siirati diisiiniildiigli zaman, ileriki senelerde ¢ok baska sekillerde bu islemler

yapilabilecektir.
Cetin (2014)’ gore mobil bankacilik hizmetleri asagidaki sekilde siralanmaktadir:
1. Hesap yonetimiyle alakali operasyonlarla hizmetler

* Hesap beyanini ya da hesap ge¢misini kontrol etme

* Daha 6nce tanimlanan kurallar ile hesap etkinligi ikazlar:

= Vadeli mevduati kontrol etme

* Kredileri kontrol etme

= Kart ekstreleriyle 6z sermaye beyannamesini kontrol etme
= Oz kaynak tablolarini kontrol etme

* Emeklilik planlarini yonetme

= Paratransferleriyle ve 6demelerle alakali islemlere hizmetler

* Hesaplar arasinda transferler
= Baska bankalara transfer

* Fatura, vergi ve 6teki 6demeler
2. Yatirimlar ile alakal operasyonlarla hizmetler

* Hisse senedi fiyatlarini sorgulama
=  Portfoyiin yonetilmesi

3. Uygulamalar ile alakali islemlerle hizmetler

* Kredi kart1 ya da kredi vb. bankacilik iirtinlerini kullanma
* Bankanin iriinleriyle hizmetleri icin halihazirdaki kampanyalar1 uygulama ya da
sorgulama

* Kredi kart1 ya da kredi basvuru durumunu kontrol
4. Bankacilik hizmetleriyle ilgili islemlere hizmetler

* Enyakin subeyi veya ATM konum bilgisini sorgulayabilme
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*  Cevrimici metinler aracilifiyla yardim icin sorgulama yapabilme

*  Cevrimici yardim masalarinda sorun giderebilme

1.6.4. internet bankacihig: islemleri

Internet bankacihg1 éncelikle ABD’de 1995 senesinde kullanilmistir. 1998 senesinde Isvec’te
internet bankaciligindaki miisteri sayisi 549 bindir, bu da s6z konusu hizmetin gelisme hiziyla
alakali bilgi verir. Bu aragta miisterinin ortalama internet kullanma becerisinin bulunmasi
yeterlidir (Centeno, 2004: 296). Bankacilikla ilgili islemlerin internetten yapilmasi seklinde
tanimlanmis olan bu hizmet, bankacilik faaliyetleri yapmak iizere dagitim kanali seklinde
interneti kullanir. Internet bankacihfiyla miisteriler “para transferlerini, vergi ve fatura
O0demelerini, hesap takiplerini, finansal aracglar lizerindeki satin alma ve satma vb.” islemleri
bankaya ait internet sitesinden kolayca yapabilir. Cografi sinirlarin yok olmasi, bankalarla ilgili
olarak operasyonel islemlerle maliyetlerin azalmasi, miisteriler bakimindan subeye gitmeden
hemen hemen bankada yapabilecegi tiim islemleri online sekilde yapabilmesi internet
bankaciliginin gelismesiyle kullaniminin artmasini saglamistir (Armagan ve Temel, 2016).
Maliyetleri de azaltmaktadir. Bunun yani sira bankalardaki yogunlukta da azalmalar olmustur.
Maliyetler ve calisan sayisi da azalmistir. (Karjaluoto vd., 2004:1). Bu sistemin miisterilere
sundugu temel faydalar soéyledir (TBB, 2016: 1):

= Islemleri siiratli ve kesintisiz bicimde, subeye gitmeksizin ve sira beklemeksizin
yapmak,

* Pek ¢ok bankacilik islemini gormek ve secmek suretiyle yapmak,

= Ayrintili raporlar ve bilgiler almak,

* Bankacilikla ilgili islemleri oldukea ucuzlastirmak,

* Bankacilik islemlerinin banka personelince goriilememesinden dolayi, gizli ve
gluvenilirdir. Uzun ve Berberoglu (2017: 51) 2007-2016 yillarinda 26 bankanin
internet bankacilig1 calismalarini ele aldiklar1 arastirmada, internet bankacilig etkin
kullanic1 sayisiyla islem hacminin, bankalarin toplamdaki gelirinde pozitif bir tesir

olusturdugunu belirlemistir.

1.7. IKY Tanimi

Kamu kesimi ve 6zel kesim biitiin 6rgilitler belli amaglara ulasmak icin kurulur. Kurumlar, belli
amaclara ulasmak icin, belli bir diizenle esgtidiimlii personel grubuyla ¢alisir (Griffin, 2011: 4).
Kurumlarin en miihim iki unsuru amaglarla bireylerdir. Amaci ve insan kaynagi olmayan bir
kurum yoktur. Orgiitsel sistemde, miisterek amaclar1 gerceklestirmeye doéniik faaliyetler
dizisine "yOonetim" denir. YOneticiler, amaglara ulasmak iizere oteki bireylerin gorevlerini
saptayan ve esgiidiimleyendir (Robbins, Coulter, 2007). Reel bir sistem olan 6rgiitle yonetimin
temel unsuru olan bireylerin yarattigl gruplardir. Bir eregin basarilmasina yonelik olarak
gereken maddi ve insani kaynaklarin birlestirilmesi ya da hazir tutulmasi o eregin

gerceklestirilmesini glivenceye alir. S6z konusu kaynaklari erekler acisindan eyleme dokecek
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olan bir unsura ihtiyac¢ vardir. S6z konusu unsur da yonetimdir. Biitiin kurumlarda yonetimsel
gorevler, “ekip lideri, linite amiri, gozetmen, proje midiirli, insan kaynaklar1 yoneticisi,
finansman miidiirii, baskan, genel miidiir vb.” unvanlar ile anilmakta olan yoneticilerce yapilir.
Yoneticiler hedeflere ulasmak iizere calisan1 harekete gecirir, onlara eslik eder ve destekler
(Schermerhorn 2011: 12). Yoneticiler almis olduklari kararlarla listlenmis olduklari islevler ile
kurumun basarisiyla performansini direkt olarak etkiler. Cagimizin degisen, dinamik ve
rekabetin arttifi cevresel sartlarinda kurumlarin basarisinin ya da basarisizliginin ana
belirleyicileri, yoneticilerle personeldir. Yonetim “insan ve diger kaynaklar araciligi ile
onceden belirlenmis amaclarin basarilmasi igin belirli bir formal 6rgiitlenme i¢inde ortaya
¢ikan, birbirleriyle iliskili sosyal ve teknik islevleri ve faaliyetleri igeren bir siirectir. S6z konusu

tanim irdelendigi zaman yonetimin su niteliklere sahip oldugu anlasilir:

Siire¢: Yonetim, birbirleri ile iliskili ve etkilesim halindeki fonksiyon ve faaliyetlerin tiimiidiir.

Bu islevlerle faaliyetlerin tiimii, yonetim siirecidir.

Amag: Yonetim, orgiitsel amaclarla hedeflerin basarilmasiyla alakalidir. Amagsiz bir kurum ya
da yénetim yoktur. Ornegin saghk kuruluslari da bir amaca yonelik olarak kurulur; séz konusu

amag, toplumsal saglig1 artirmaktir.

Kaynaklar: Yonetim, bu amaglarla hedeflerin insanlarla ve 6teki kaynaklarla basarilmasidir.
Yonetimsel faaliyet, sosyal bir ¢alismadir; insanlar ile beraber c¢alismay1 ve insanlara is
yaptirmay1 amaglar.

Yap:i: Yonetim, formal orgiitlenme icerisinde kendini gosterir. Formal oérgiitlenme, yetkiyle
sorumluluk hiyerarsisiyle iletisimle esgiidiim kanallarini igerir. Yonetim siireci hiyerarsik

durumu fark etmeksizin biitiin yoneticiler, belirlenen ereklere ulasmak tizere bir¢ok isi yapar.

Planlama

Denetleme Orgltleme

Yoneltme

Sekil 1.1. Yonetim Siireci (Tosun, 1978: 199).
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Yonetim siireci Sekil 1.1’de goriildiigii tizere, “planlama, orgiitleme, yoneltme ve denetleme”
fonksiyonlaridir. Yoneticiler bunlari belli bir sirayla ya da diizenle yapar. Bunlarin tiimii de
yOnetim siirecidir. Kisacasi yonetim siireci, belli bir amaca ulasilabilmesine déniik “planlama,
orgilitleme, yoneltme ve denetim” fonksiyonlarinin tamamidir. Yonetim siirecini olusturan
idari fonksiyonlar dongilisel 6zelliklere sahiptir. S6z konusu fonksiyonlar, biitiin devlet
kurumlariyla 6zel kurumlarda idarecilerin yapacagi fonksiyonlardir. Bundan dolay1 yonetim
fonksiyonlarin global 6zelliklere sahip oldugu disiiniilmektedir. Yonetim siireci planlama
gelecek ile alakalidir. Yonetim siireci “neyin, nerede, ne zaman, nasil ve kim tarafindan
yapilacaginin 6énceden kararlastirilmasi” seklinde tanimlanir. Planlama fonksiyonu, orgiitsel
ereklerin kararlastirilmasiyla bunlari yapmak iizere gereken vasitalarin saptanmasina déniik
faaliyetlerdir. Farkli bir anlatim ile planlama, bir amaca ulasabilmek ilizere en iyi davranis
seklini tercih etme ve gelistirme niteligine sahip olan suurlu bir siirectir (Tosun, 1978: 199).
Planlama gelecek ile alakali ve dnceligi bulunan yonetimsel bir sistemdir (Cerzo, 1994: 115;
Baska bir yonetimsel islev olan orgiitleme, yoneltme ve denetim fonksiyonlari, planlama
stirecinde saptanan erekler, stratejilerle uygulamalara bagh olarak yapilmaktadir. Orgiitleme;
amaclara ulasabilmek iizere gereken ¢alismalarin, s6z konusu ¢alismalari yapacak ¢alisanlarin
ve tercih edilecek araglarla gereclerin saptanmasidir. Orgiitleme siireci ile yéneticiler,

kurumun maddi ve insani yapisini olusturur. Bu ¢cercevede yonetici,
1. Planlama evresinden saptanan ereklere ulasmak tizere gereken calismalari tespit eder,
2. Gergeklestirilecek isleri tanimlayip bunlari yapabileceklerin 6zelliklerini tespit eder,
3. Isleri gerceklestirecek dogru insanlar ise alr,
4. Orgiitte yetkiyle sorumluluk iliskisini saptar,

5. Resmi iletisim kanallariyla esglidiimleme araglarini dizayn eder (Longest, Darr, 1996: 7-
8).

Yoéneltme, maddi ve insani kaynaklarin erekler cercevesinde kullanilmasidir. Yeterince ¢alisan
ve materyalin temin edilmesi ereklerin basarilabilmesi icin yeterlidir; yoneticiler biitiin
kaynaklar1 esgiidiimlii olarak ereklere yoneltmektedir. Yoneltme fonksiyonu temelde
toplumsal-davranissal bir fonksiyondur. Yoneltme fonksiyonu; “iletisim, giidiileme, liderlik
vb.” ana slirecler yani sira insan 6gesiyle alakal biitiin ¢alismalart icermektedir. Denetim,
ulasilan sonuglar ile istenilen neticelerin (erekler) kiyaslanmasi, elde edilen durumun
degerlendirilmesidir. Yoneticiler planlanmis olan ve ulasilan neticeler arasinda bir
uyumsuzluk bulundugu zaman diizeltici fiiller gerceklestirir. Denetim fonksiyonu, basari
standartlarinin saptanmasi, ulasilan neticelerin standartlar ile kiyaslanmasi ve bulunuyorsa
sapmalarin saptanarak gereken tedbirlerin alinmasidir. Anlasildig1 tizere denetim siirecinde,
sadece kurumsal etkililik (effectiveness) seviyesi, yani planlama evresinden belirlenen
ereklerin gerceklestirilme diizeyi oOlciilmemektedir, ayrica ereklerin basarilamamasinin

sebepleri arastirilmaktadir ve basarisizlik olusturan etkenlere calisilir. Yukarida ozetle
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tanimlanmis olan yonetim silirecinin belirgin bir niteligi, devamlilik go6stermesi yani
dongiisellik ve mantiksalliktir. . Yonetim fonksiyonu belirli bir isi gereken sekilde
gerceklestiremediginde, diger fonksiyonlar1 olumsuz etkilemektedir. Idari fonksiyonlar
birbirleri ile uyumlu olmasini temin eden yodnetim goreviyse esgiidiimlemedir(Kogak ve
Erdogan, 2011: 260-263). Kisacasi, kurumlarin verimli bir sekilde ¢alisabilmesi, kurumlari
olusturan calisanin etkili yonetilmesiyle onlardan faydalanabilme diizeyine dayalidir. Bundan
dolay1 tiim idareciler kurumun insan kaynaklarini etkili bir sekilde harekete gecirmelidir ve
calisanin ortaya cikarabilecegi problemleri istenilen sekilde giderebilir. Bu noktada birkag
terim arasinda ayrim yapmak lazimdir. Bunlardan ilki; insan kaynaklar1 yonetimiyle insan
kaynaklar1 yoneticisidir. Yukaridaki tanimlara gore, idari seviyesi ne olursa olsun biitiin
idarecilerin temel gérevlerinden biri emrindekileri yonetmektir. Bu bakimdan biitiin idareciler
insan kaynaklar1 yonetimiyle alakalidir, fakat biitlin idareciler insan kaynaklar1 ydneticisi
ozelligi tasimamaktadir. insanlar1 yénetmek ile insan kaynaklari yoneticiligi ayni1 anlamdadur.
Bilhassa orta ve biiyiik 6l¢ekli kurumlarda insan kaynaklar1 yonetimiyle alakali ana ¢calismalari
yénetmek icin bu sahada uzmanlasan yéneticiler calistiriir. insan kaynaklar yoneticileri, bir
kurumda insan kaynaklar1 yonetimi ¢alismalarin1 yonlendiren bireylerdir. Bir baska ayrim,
“personel” ile “insan kaynaklari yonetimi” terimleridir. S6z konusu iki kavram teknik
bakimdan ayni siire¢leri belirtmektedir. Bir kurum i¢in personel o kurumun insan kaynaklarini
simgeler. S6z konusu kitapta insan kaynaklariyla calisan kavramlari es anlamhdir. Ayrica insan
kaynaklar1 yonetimiyle personel yonetimi arasinda farkliliklarin oldugunu, bu iki kavramin
degisik iceriginin bulundugunu ortaya koyan yazarlar vardir. insan kaynaklar1 yénetimiyle

calisan yonetimi arasindaki farklar, takip eden basliktadir.

1.8. Dijital Bankacilik Hizmetlerinde iKY Sisteminin Calisma Ilkesi

Bankacilikta “egitimli, vasifli ve hizla” gelisen bilgiyle iletisim teknolojileri becerilerine sahip
personele hissedilen gereksinim acik bir bicimde goriiliir. Uygun insan kaynaklar1 yonetimi
politikalariyla artan rekabet atmosferinde halihazirdaki personelin elde tutulmasiyla yeni
gelismeler icin entegrasyonunun yapilmasi, bankalarin rekabet Kkabiliyetleriyle misteri
memnuniyetini artirmaktadir (Kogak ve Erdogan, 2011: 260-263). Bartel’e (2004) gore hizmet
sektoriic 3 mihim noktada imalat sektoriinden farklilasir. Hizmet sektdriinde imal edilip
tiiketime sunulacak somut bir iirtin bulunmadigindan tiiketicileri iiretimle teslimata dahil
etmemektedir. Insan kaynaklar1 yonetimi, hizmet sektériiniin énemli bir parcasi olan
bankalarda ¢ok etkilidir. Insan kaynaginin yonetimiyle risk yonetimi, bankalar i¢in iki ana
glcliiktiir. Kabiliyetli ve aktif beseri sermaye olmaksizin, risklerin yonetimi imkansizdir
(Tondre, 2015: 130). Bankacilikta insan Kaynaklar1 Yénetiminin Onemi: Kurumlarin verimli
bir sekilde isleyebilmesi, kurumlar1 olusturan personelin etkili yonetilmesiyle onlardan
faydalanabilme diizeyine dayalidir (Deniz ve Unal, 2007: 103). Bundan dolayi, daha 6énce
oldugu tzere, bu konu ile ilgilenmekte olan kurum icindeki departmanlar artik “personel”
departmam degil, “Insan Kaynaklar1” seklinde isimlendirilen departmanlar olmustur.

Kuskusuz, bu yalnizca bir ad degisikligi degildir, gorevlendirilen insan kaynagina gereksinim
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ile kurum icinde baslayan siireg, personelin ise baslatilmasi ile sonlanmayan ve personel ise
devam ettigi miiddetce sliren bir durum olmustur. Eskiden “isyerinin kalitesi; teknoloji,
makine-techizat, isyerinin diger cevresi ile alakali olanaklarken” ¢agimizda en basta bu
imkanlarin saglanmasi olagandir Bahsedilen imkanlarin 6nemi ilk planda yer aldigindan, tiim
firmalarin fark yaratacagi saha insan kaynagini yénetme sekli olmustur. Kurumun sahip oldugu
degerlerle orgiitsel kiiltiir bir kurumdan 6tekine kolay bir bicimde tasinamamaktadir, bunun
icin tlim oOrgiitlerin kendisine has bir insan kaynagi stratejisi olmas1 normaldir (Kogak ve
Erdogan, 2011: 261). Bankalarin glinlimtize dek sahit oldugu hizmet temelli rekabetin tersine,
rekabet artik yogun sekilde teknoloji tabanli rekabet biciminde kendisini gésterir. Teknolojik
bakimdan iyi donanimli, yapisal bakimdan yalin ve sermayesi giiclii yeni bankalarin ortaya
¢ikmasi, sunulmus olan hizmetlerin ¢esitliligiyle ve maliyetiyle miisterilerin beklentilerinin
karsilanma stirati ve verimliligi bakimindan pazarlarda fark olusturacaktir. Yogun rekabetin
s0z konusu oldugu bir pazarda ayakta kalabilmek iizere bankalarin verimlilik bakimindan
Olctimleri yapmasi lazimdir. Tiim bankalar i¢in i¢ ve dis piyasayla alakal rekabet verimliligi
bakimindan onemli bir fark olusturan faktor, insan kaynaklaridir (Prakash, 2015: 95).
Teknolojik uygulamalari en iyi sekilde kullanan kisiler, geng ve egitim diizeyi yliksek olanladir
ve bunlar, bankalarin siirekli sistem altyapisiyla ve insan kaynagiyla miisterilerinden bir adim
one ¢ikmasi lazimdir. Tersi durumda rekabetteki gliclerini yitirecekleri ortadadir. Bankalar,
insan kaynaklar1 yonetimiyle ilgili olarak, sistemlerindeki kurumsalligin da etkisiyle nitelikli
calisanlari ise alma hususunda ¢ok basarilidir. Fakat ise alim silirecinden sonra da, personel
motivasyonuyla ve mesleki gelisimleriyle alakali desteklerle egitimler aracilifiyla personelin
motivasyonunu arttirmaya ve is yapma sekillerini gelistirmeye gayret sarf etmek
durumundadir. Bankacilik alaninda Insan Kaynaklar1 Yénetimi Stratejileri Kapsaminda Ise
Alim Prosediirleri: Insan kaynaklar1 yonetimi stratejisi “Orgiit cevresindeki degismelere gore
ileride meydana gelecek ihtiyaclarini 6ngorerek talep edilebilecek 6zelliklere sahip insan
kaynagini gelistirmeye yonelik planlar, programlar ve egilimler biitiini” bigciminde
aciklanmistir (Ozgeldi, 2002’den aktaran Deniz ve Unal, 2007: 103-104). Son hedefi kar
saglamak olan bir ticaret isletmesi olan bankalarda, insan kaynaklar stratejileri, bankanin
yoneldigi genel stratejiyle uyumludur. Teknolojik alt yapiy1 gelistirerek alternatif dagitim
araclarina miisterileri yonlendirmeyi ve bu sekilde maliyetleri azaltarak karlilig1 saglamayi
amaglayan bir bankanin, kuskusuz sube agini genisletmesiyle subelerde fazladan personel
calistirmasi yanlis degildir. Bundan dolay1 6ncelikle bankanin genel stratejisi ¢ercevesinde
insan kaynaginin planlanmasi 6nemlidir. Insan kaynaklari planlamasinin ardindan énemli olan
konusu, islerin analiz edilmesi, is tanmimlariyla is o6zelliklerinin saptanmasidir. Is analizi
boliimiinde, bir isin gérev ve beceri gereksinimleriyle bu ise yonelik olarak istihdam edilmesi
gereken Kkisilerin tiiriinii saptama prosediirii gerceklestirilir. “Is tanimlar1” evresi isin “gorev,
sorumluluk, raporlama iligkileri, calisma kosullar1 ve denetim sorumluluklarinin listesi”
seklinde belirtilmektedir. is 6zelliklerinin saptanmasi kisminda isin “insan gereksinimlerinin”
yani mecburi egitim, beceri, sahsiyet yapisi vb. hususlara karar verilmesi ama¢lanmaktadir

(Dessler, 2020: 100). Is 6zelliklerinin saptanmasinin tamamlanmasinin ardindan, ise gore
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personel oOzelliklerinin belirlenmesiyle personel alimiyla ilgili konular giindeme gelir.
Calisanlarin istihdami s6z konusu oldugu zaman, pek ¢ok bankanin yaklasimi 6ncelikle i¢
kaynaklara yonelmektir (HSBC, YKB, QNB-Finansbank, Ziraat Bankasi). Analizi gerceklestirilen
ise elverisli oldugunu diistinen personelin bagsvuruda bulunabilmesi i¢in ilgili konumlar banka
icinde farkli platformlarda ilan edilir. Bu sayede kurum, yiikselme veya tayin beklentisinde
olan personelin taleplerinin bir béliimiinii bu bicimde karsilar. i¢ kaynaklardan netice
alinamadiginda, bankalar dis kaynaklara bagvurur. Farkli yontemler ve pozisyon ile ilgili
ilanlar verilmektedir ve toplanmis olan basvurular arasinda is icin en elverisli olanlar miilakata
cagirilip, adaylarin nitelikleriyle bireysel 6zellikleri dikkate alinip bazen yazili, bazen so6zli,
bazen de her ikisi de kullanilarak personel se¢imi yapilmaktadir. Is icin secilmis olan adaylar
oncelikle oryantasyona tabi tutulur. Personelin bireysel 6zellikleri, nitelikleri, isin gerektirmis
oldugu ozellikler dikkate alinarak, personel farkl egitimlerle kisisel gelisim aktivitelerine tabi
tutulur. Personel yalnizca ise ilk giriste degil calistif1 siirece kurum ici ve kurum dis1 olarak
yetkinliklerini gelistirmelerine yonelik egitim programlarina tabi tutulur. Personelin
becerisinin  gelistirilmesi, tutumlarla davranislarinin degistirilmesi, diisiincelerin
olusturulmasi siirecinde ve kurumlarin yeniden yapilandirilmasinda egitim gereklidir
(Cantekinler, 2007: 47-51).
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2.BOLUM

YONTEM
2.1. Dijital Bankacilik islemleri ve Calisma Yéntemleri

Arastirmanin bu kisminda konuyla ilgili alan yazin taramasina yer verilmistir. Ayrica subesiz
dijital bankacilikla klasik bankacilik arasinda kiyaslama yapilip avantajlari ve dezavantajlari
tistlinde durulacaktir. “Subesiz Dijital Bankacilik” uygulamasi ve “Subesiz Bankaciligin Tarihsel
Gelisimi” 2008 senesinde yasanmis olan global finansal krizle beraber Amerika’da Lehman
Brothers ile Ingiltere’de “Royal Bank of Scotland”in basarisizik yasamasi, bankanin
miisterilerinin klasik bankaciliga duyulan giiveninin zedelenmesi (Burnmark, 2016: 4) ve
biiyiik 6lcekteki bankalarin faaliyette bulundugu Kklasik bankacilik yaklasiminin
sorgulanmasina yol agmistir (Lu, 2017: 273). Finansla teknoloji s6zciiklerinin birlesmesinden
meydana gelen “FinTech” terimi oncelikle 1990 senesinde kullanilmasina ragmen global
finansal krizden sonra FinTech start-uplarinin finansal sektorde yayginlasmasiyla daha ¢ok
dikkat cekmistir (Biichi vd., 2019: 77). Global finansal krizde bankaciliga karsi meydana gelen
giiven yitimi, FinTech start-up’1 bulunan kimi girisimcilerce bir firsat seklinde goriilmiistiir. Bu
siirecte kimi FinTech’ler klasik bankalar ile isbirliginde bulunarak (Gulamhuseinwala vd.,
2015: 11) kimi FinTech’ler de klasik bankaciliktan daha sade, aktif ve diisiik maliyetli yeni
subesiz dijital bankalar kurarak finansal sektore dahil olmay1 se¢mistir. Fiziksel olarak belli bir
subesinin bulunmadigi ve bankacilikla ilgili hizmetlerin yalnizca internetle yapilmasini temin
eden bankaciliga “subesiz dijital bankacilik” denmektedir (Ahmadalinejad ve Hashemi, 2015:
84; Komarov ve Martyukova, 2020). Baska bir tanim ¢ercevesinde %100 dijital olan ve
miisterilere yalnizca mobil uygulamalar ya da bilgisayarlar listiinden hizmet veren bankalar
subesiz banka seklinde tanimlanir (Larisa vd., 2019: 839). Bu uygulama 2009 senesinde
Brooklyn’de kurulan Simple’la baslayan ve sonra Moven, Chime ve Varo Money bankalarla
stirmiistiir, fakat ingiltere’de kurulmus olan Monzo ile Atom Bank’in siiratli yiikselmesi 2017
senesinde dikkati subesiz bankaciliga cekmistir (Balkan ve Aydin, 2021: 109). Evrensel subesiz
bankalarin miisteri sayisi, subesiz bankacilif1 gelistirmistir. Bati'da gergeklestirilen bir
arastirma cercevesinde 2023 senesine dek subesiz bankalarin 85 milyon miisteri diizeyine
cikacag1 (Kearney, 2020), Amerika’da gerceklestirilen bir arastirma cercevesinde 2025
senesinde Amerika niifusunun hemen hemen %?20’sinin subesiz banka hesab1 bulunacag:
ongorilir. Ayrica 2020 senesinde ingiltere’deki bir arastirma cercevesinde ingiltere’de
subesiz bankaciligin kullanici sayisinin 1 sene icinde %16 arttig1 ve 2021 senesi Ocak ayinda
Ingilizlerin %25’inden ¢ogunu bir subesiz banka hesabi oldugu belirtiimektedir. Bunun yam
sira 2021 senesinin sonlarinda ingiltere’nin niifusunun %38’inin bir dijital banka hesabinin
bulunmas1 beklenir (Barton, 2021). Ingiltere’deki subesiz bankalar arasinda “Monzo 5,8

milyon, Revolut 3,1 milyon, Starling 1,9 milyon ve Monese 1,8 milyon” miisteri diizeyine,
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Amerika’daki “Chime 13,1 milyon, Current 4 milyon, Aspiration 3 milyon ve Varo 2,7 milyon”
miisteri diizeyine ulasmistir (Insider Intelligence, 2021). Barton (2021); Ingiltere’de dijital
bankacilik uyumu iistline yaptig1 calismasinda, dijital bankalar: tercih etmenin sebeplerini
“kullanim kolayligi, daha iyi mevduat faizi, harcamalarin es zamanl bildirimleri, cevre 6nerisi
ve diisiik islem ticretleri” biciminde siralandigi ifade edilmistir. Ayrica Z kusaginin %46’sinin
bir dijital banka hesabinin bulundugunu, bu duruma mukabil 76 yasin lizerindeki miisterilerin
yalnizca %6’sinin dijital banka hesabimin bulundugu ifade edilmektedir. Isvicre’de dijital
bankalarin bankacilik sistemine tesirleri {istiine gerceklestirilen arastirmadaysa, yeni dijital
bankalarin klasik bankalar iistiinde rekabet baskisi yaratacagi, yeni dijital bankalarin
sagladiklar1 piyasa payiyla bir ekosistem kuracagi ve bunlarin Isvicre bankalarinda deger

zincirinin mithim bir parcasi oldugu belirtilmektedir (Gorgun ve Wolfs, 2021: 42).

Teknolojide seneler icinde gerceklesen gelismeler bankalarin miisterilerinin tercihleriyle
gereksinimlerinin degismesine yol agmistir. Miisterilerin degisen s6z konusu gereksinimlerine
yanit verebilmek iizere bankalar hizmet sunum sekillerini degistirmek zorundadir. Bundan
dolay1 bankacilik sektoriince teknolojideki gelismelere kayitsiz kalmamak ve degisen miisteri
istekleriyle gereksinimlerine yanit vermek icin “banka kartlari, kredi kartlari, ATM cihazlari,
telefon bankaciligl, internet bankacilifi ve mobil bankacilik” uygulamalar1 miisterilerin
kullanimina arz edilmistir. Biitiin bu bankacilikla ilgili uygulamalar bankacilifin alternatif
dagitim kanallarini teskil etmektedir (Yurttadur ve Siizen, 2016: 17; Nazaritehrani ve Mashali,
2020: 2). Alternatif dagitim kanallar1 bankacilikta hizmetlerin dagitilmasiyla ilgili olarak
mithim bir yere sahiptir fakat s6z konusu klasik is yaklasimlar1 dénemin ihtiyaglarina dayal
olarak miisterilerin beklentilerini karsilama konusunda yetersizdir. Dijital diinyada dogan Z
kusagiyla dijital diinyaya zorluk cekmeden uyum saglayabilen Y kusagi niifusunun dijital
aliskanliklari, bankacilik sektorii basta gelmek tlizere pek cok alanda degismelerin s6z konusu
olmasina yol agmistir. “Dijital yerliler” seklinde isimlendirilen s6z konusu misteriler
(Kakirman Yildiz, 2012: 820) klasik sube bankaciligindan ¢ok daha ziyade mobil cihazlardan
bankacilikla ilgili islemlerin gergeklestirilmesini se¢cmektedir. Baska bir ifadeyle bankacilikla
ilgili islemleri gergeklestirmek tizere bir banka veya subeye degil bankacilikla ilgili hizmetleri
yapma olanagl veren bir alana gereksinim hissedilmektedir. Bundan dolay1 bugiiniin
sartlarinda bankalarin rekabet edebilmesine yonelik olarak alternatif dagitim araglarinin tek
bir hizmet sunum araci seklinde goriilmesi icin klasik bankaciliktan vazgecip tamamiyla
subesiz sekilde hizmet veren dijital bankalarin tasarimi gerekmektedir (Skinner, 2014: 20).
Subesiz dijital bankalarin bankacilifa katilmasi ile beraber bankaciliktaki rekabet daha da
artmistir (Arner vd., 2016: 1271). Klasik bankalara nazaran daha diisiik maliyetler ile faaliyette
bulunan subesiz bankalar ayrica yliksek hareket yetenekleriyle (Balogh, 2020) klasik bankalar
karsisinda rekabette avantaji saglayarak kisa zaman icinde biiylime olanagi saglamistir. Bu
duruma karsi klasik bankalar, sektoriin yeni oyuncularina ayak uydurabilmek ve miisterileri
kaybetmemek i¢in degisik uygulamalar gelistirseler de (Waracle, 2019) subesiz bankalarin

islem iicretleriyle faizlerde temin ettikleri avantajlar klasik bankalarin giic durumda kalmasina
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yolagmistir (Frankel, 2021). Subesiz bankacilikla klasik bankacilik arasinda pek ¢ok fark vardir
ve aralarindaki en 6nemli fark, subesiz bankacilikta fiziki bakimdan subenin olmamasina karsi
klasik bankacilikta sube kanali ile 6nemli seviyede hizmette bulunulmasidir (Wagle ve Biswas,
2019). Ayrica subesiz bankacilik bankalara operasyonel maliyetleri azaltma, hizmet
verimliligini artirma (Son vd., 2020), daha fazla mevduat faiziyle daha iyi kredi fiyatlandirmasi
imkan vermektedir (Choudary, 2013: 21). Bunun yani sira klasik bankalara nazaran daha iyi
bilgi teknolojileri kabiliyeti bulunan subesiz bankalar, miisterilerin istekleriyle
gereksinimlerini anlama konusunda daha avantajlidir (Fang vd., 2021). Bundan dolayi klasik
bankaciligin tersine subesiz bankacilikta miisterilere bireye 6zel hizmetlerin verilmesi olanakl
olmustur (Sreenivas, 2006, ss. 46-47). Subesiz dijital bankalar esnek yapilariyla iiriin
gelistiricileri kendi yapisina kolay bir sekilde entegre etmeyle bireye has tirtinlerle hizmetleri
daha inovatif ve daha siiratli bir sekilde sunma olanagina sahiptir (Ozkan, 2019: 3). Senelerden
bu yana bankacilikta faaliyette bulunan klasik bankalar subesiz dijital bankaciligin tersine
miisteriler ile yiiz yiize iletisim kurmaktadir ve bu da giiven dgesinin temin edilmesinde
subesiz bankalarin 6niindeki en 6nemli engeldir. Bunun yani sira kullanicilarin teknoloji
hususundaki becerilerinin de subesiz bankacilik tercihlerinin Ustiinde etkili oldugu ifade
edilmektedir (Izraylevych, 2021). Tiim diinyada subesiz dijital bankacilik uygulamalarinin
stiratli yiikselmesi, Tiirk bankaciliginin da dikkatini ¢ekmistir. Bankacilikla ilgili hizmetlere
erismenin kolaylastirilmasi, finans yeniligini 6zendirmek ve finans kapsayiciligin artirilmasi
icin BDDK (Banka Denetleme ve Diizenleme Kurumu) tarafindan tamamiyla dijital subesiz
bankacilik lisansi verilmesi ¢ercevesinde yonetmelik ¢ikarilmistir. S6z konusu ydnetmelik
taslag1 cercevesinde subesiz dijital bankalarin asgari sermaye tutariysa 1 milyar TL seklinde
saptanmistir (BDDK, 2020).

Ulkemizdeki bankacilik sektériinde 2021 senesi Eyliil ayinda 34’ti mevduat bankasi, 14’ii
yatirimla kalkinma bankasi ve 6’s1 katilim bankasi olarak toplamda 54 bankacilik faaliyette
bulunmaktadir. Halihazirdaki durumda fona devredilen bankalar disinda toplamda 38
mevduatla katilim bankas1 miisterilere hizmette bulunmaktadir. Ayrica 2020 yilinda katilim ve
mevduat bankalarinin 11.128 subeyle 197.800 personele sahip oldugu goézlemlenmektedir
(TBB, 2021, ss. 33-34). Teknolojideki gelismelerle bankalarin klasik bankacilik anlayisindan
vazgecmeleriyle dijital yeniliklerin 6rglitsel yapilara entegre edilmesi temin edilmistir. Tirk
bankaciliginda 1987 senesinde kurulmus olan ilk ATM cihaziyla baslayan dijitallesme
stirecinden sonra 1991 senesinde telefon bankaciliginin hizmete sunulmasiyla siirmustiir.
2000’li senelerde internet kullaniminin siiratli bir bigcimde artmasi, bankalar1 internet sayfalari
kurmaya mecbur etmis ve internet bankaciligi hizmetleri miisterilerin kullanimina arz
edilmistir. 2006 senesinde cep telefonlarin kullanilmasi bankacilikla ilgili hizmetlerin
dijitallesmesi bakimindan bir devrimdir ve bankalarca mobil bankacilik uygulamalari
gelistirilmistir. Tiirk bankacilig1 teknolojideki gelismeleri izleyerek asra adapte olmus ve
teknolojinin bankacilifa getirdigi yeniliklerin tiimiini miisterilerin kullanimina arz etmistir.

Subelerin kurulum, ¢alisan ve sabit maliyetlerinin artmasindan kaynakli olarak dijitallesmenin
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basladigi ilk giinlerden bu tarafa bankacilik sektorii miisterileri alternatif dagitim mecralarina
yonlendirmektedir. S6z konusu yonlendirmeyi yaparken subelerdeki insan kaynagindan
optimum bicimde faydalanilmistir ve Tiirkiye’deki bankaciliktaki dijitallesmenin stiratlenmesi
temin edilmistir. Ayrica alternatif dagitim mecralarinin bankalara sundugu avantajlardan
dolay1 bankalarin adeta bir yaris icinde girdikleri belirtilebilir. Tiirkiye’deki bankacilik
sektoriiniin dijitallesmesi hususunda yeni sinavlarin subesiz bankacilik ile olacagi tahmin
edilmektedir. Subesiz bankacilikla bankalar klasik bankaciligin hantal ve maliyetli sisteminden
kurtulup daha diisiik maliyet ile daha verimli miisterilere hizmette bulunma olanag: elde
edebilecektir. Subesiz bankacilikta hizmet sunumuna yonelik olarak belli bir subeye
gereksinim duyulmadigl icin artik subelerin de hicbir manasi olmayacak ve biitiin piyasayi
icerecek sekilde miisteri elde etme olanagi saglayabilecektir. Ayrica, gelisen teknolojiyle agik
bankacilik aracilifiyla miisteri isteklerine ve gereksinimlerine dayali olarak sahsa 0Ozel
iiriinlerle fiyatlar sunabilecektir. Bu siirecte subesiz dijital bankaciliga karsi klasik bankalarin

alacagi aksiyonlar, Tiirkiye’deki bankaciligin tekrar yapilanmasini temin edecektir.

Tiirk Bankacilifinin dijitallesme tecriibesi bakimindan Tirkiye’'deki faaliyette bulunan
mevduatla katilim bankalarinin dijital bankacilik kullanim oranlarina, daha 6énce bankalarca
uygulanmis olan dijital sube uygulamalariyla uzaktan miisteri edinimi uygulamalariyla ilgili
analizler yapilip degerlendirmeler yapilmistir. Tiirkiye’deki bankacilik sektoriinde katilim
bankalariyla mevduat bankalarinca miisterilere hizmet verilmekte ve s6z konusu banka

cesitlerinin raporlari degisik kurumlarca yayinlanmaktadir.

Dijital Bankaciligin kullanim seviyesi; Tiirkiye’deki bankacilik alaninda klasik yontemler ile
uzun senelerdir faaliyette bulunan mevduat ve katilim bankalari, sube harici alternatif dagitim
kanallarin1 kullanip miisterilere hizmette bulunmaktadir. Internet teknolojisinin mobil
aracglarda kullanimiyla beraber bankalarca gelistirilmis olan mobil uygulamalar, internet
bankaciligl kullaniminin en alt seviyeye indirmistir. Ayrica son senelerde mobil bankacilik
uygulamalariyla ATM ile POS cihazlarinin temassiz kullanimi olanakli olmustur. Mobil
uygulamalar ile temassiz islemlerin olanakli olmasi, miisterilerin fiziksel bakimdan kredi karti
veya banka kartlarini tasima ihtiyac¢larini yok etmistir. Bankaciligin dijital bankacilik uygulama
istatistikleri, Tiirkiye Bankalar Birligiyle (TBB) Tiirkiye Katilim Bankalar Birligince (TKBB) 3
aylik déonemlerde yayimlanmaktadir. Buna gore degerlendirilmis olan aktif dijital bankacilik
kullanimj, internet bankaciligiyla mobil bankacilik kullanimini kapsamaktadir. TBB ile TKBB
tarafindan 2020 senesi Aralik doneminde yayinlanan dijital bankacilik verileri ¢cercevesinde
etkin bireysel dijital bankacilik kullanicilarinin yaslara goére dagilimi incelenmistir.
Bankacilikta 0-17 yaslarindaki misterilerin ¢ok sayida olmamasi ve bundan dolay1
istatistiklerde ¢cok diisiik bir grubu temsil ettigi i¢cin 0-17 yaslarindakiler analize dahil

edilmemistir. Dijital bankaciligin kullaniminin yas gruplari ¢cercevesinde dagilimi asagidadir.
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Tablo 2.1. Aktif dijital bankacilik sayis1 (Kaynak: TBB, 2020; TKBB, 2020)

Banka Tiirti Bireysel Kurumsal Toplam
Mevduat Bankalari 62.827 2.850 65.677
Katilim Bankalari 3.060 317 3.377
Toplam 65.887 3.167 69.054

Tablo 2.1’e gore 2020 senesi aralikta bankacilikta dijital bankacilik araglarini kullanmakta olan
miisterilerin sayisinin 69 milyonu gectigi dikkati ¢cekmektedir. Ayrica, katilim bankalarinin
dijital bankacilik kullanim oraninin mevduat bankalarina nazaran diisiik diizeyde oldugu
anlasilmaktadir. Bunun yam sira kurumsal misterilerce dijital bankacilik kanallarinin

kullanilma seviyesinin de diistik oldugu belirlenmistir.
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Sekil 2.1. Yas Gruplarina Gore Aktif Dijital Bankacilik Miisteri Dagilimi (Kaynak: TBB,
2020; TKBB, 2020)

TBB ve TKBB’ nin 2020 senesi Aralik ayinda yayimladigi rapor c¢ercgevesinde katilim
bankalariyla mevduat bankalarinda 56 ve istii yaslardaki insanlarin dijital bankacilik
kanallarini hemen hemen hig tercih etmedigi, dijital bankacilik miisterilerinin hemen hemen
tlimiiniin 18-55 yas araliginda bulundugu gézlemlenmektedir. Ayrica, katilim bankalarinin 18-
25 yaslardaki miisterilerin kullanilma seviyesi mevduat bankalarinin miisterilerine nazaran
daha diisiik seviyede oldugu, buna mukabil 26-55 yaslarindaki miisterilerin kullanim

diizeylerininse mevduat bankalarina nazaran daha yiiksek oldugu dikkate ¢cekmektedir.

Turkiye’deki bankacilik sektoriinde bir miiddettir bankalarin miisteriler icin dijital sube
tecriibesi yasatmay1 amaclayip degisik mobil uygulamalar gelistirmis olduklar1 arastirmalar
vardir. Bunlara “Senin Bankan (Kuveyt Tiirk), TFXTarget (Turkiye Finans), Nuvo (Yapi Kredi),
CEPTETEB (TEB), GarantiOne (Garanti Bankasi)” gibi uygulamalar 6rnektir. S6z konusu
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uygulamalar bankalara bagh olarak gelistirilmistir fakat dijital sube seklinde hizmette
bulunmaktadir. Baska bir ifadeyle s6z konusu mobil uygulamalar uygulamay1 yasama doken
bankanin bir dijital subesini temsil etmektedir. S6z konusu dijital subelerde islemler
gerceklestirmenin bankalarin miisterilerine bankacilik islem {icretlerinde, dévizle emtia alim-
satim kurlarinda, vadeli mevduat faiz oranlarinda fiziksel subelerde islemler yapmaya kiyas ile
avantajlar sundugu belirtilebilir. Bankacilik Mevduat Bankalariyla Katilim Bankalar1 18-25 yas
arasinda 26-35 yas arasinda 36-55 yas arasinda 56-65 yas arasinda 66+ iistii yaslarda
baslatilmis olan s6z konusu uygulamalar arasinda basariyi yakalayanlara da basarisiz olanlara
da tesadiif etmek olanaklidir. Nitekim 10 Haziran 2017 tarihinde Nuvo ve 25 Nisan 2019
tarihinde GarantiOne uygulamalarina son verildigi anlasilmaktadir. S6z konusu uygulamalarin
haricinde 2012 senesinde QNB Finansbank’ta kurulan Enpara.com markasi, dijital bankacilikta
tilkemizdeki bankacilik alanindaki ilk dijital banka seklinde gosterilir. Enpara.com
miisterilerine tamamiyla dijital olarak hizmette bulunmakla beraber QNB Finansbank icinde
kurulmasindan dolay subesiz dijital banka (Neobank) cercevesinde
degerlendirilememektedir. Buna karsin Enpara.com Tiirk bankaciigindaki dijital bankacilik
uygulamalari arasinda en ¢ok dikkatleri ¢eken ve miisterilerce en ¢ok kabul edilen uygulamadir
ve 2021 senesi Subat ayinda 2,5 milyon misteriye ulasmistir (QNB Finansbank, 2021).

“Bankalarca Kullanilacak Uzaktan Kimlik Tespiti Yontemlerine ve Elektronik Ortamda
Sozlesme lliskisinin Kurulmasina iligkin Yonetmelik” Tiirk bankacihifinda finansal
kapsayiciligin genisletilmesine yonelik olarak BDDK’nin hazirladigi, 01.04.2021 tarih ve 31411
sayllli Resmi Gazetede yayinlanan “Bankalarca Kullanilacak Uzaktan Kimlik Tespiti
Yoéntemlerine ve Elektronik Ortamda Sézlesme iliskisinin Kurulmasina iliskin Yénetmelik” 1
Mayis 2021 tarihinde yuriirliik kazanmistir. Miisteriyle yalnizca dijital ortamda iletisime
gecerek miisteri edinmeyi ve beraberinde kimi riskleri de barindirdig: icin bu yénetmelik,
bankalarca kimi tedbirlerin alinmasini da igerir. Risklerin minimuma indirgenmesi igin

yonetmelikte diizenlenmis olan konular asagidaki gibidir (Resmi Gazete, 2021);

* Bankalarin kullandiklar1 sistemin giivenliginin devamlilifina yonelik olarak tercih
edilen uzaktan kimlik belirlemesi siireci senede minimum iki kez gézden gecirilmelidir,

» Uzaktan misteri edinimiyle ilgili slirecin miisteri temsilcisi ya da bilgi teknolojilerince
degil de miisteri tarafindan baslatilmasiyla miisteri temsilcisi tarafindan islemin riskli
olarak degerlendirilmesi durumunda ikinci bir onaya yollanmasi ya da
neticelendirilmesi lazimdir,

» Uzaktan miisteri edinimine yonelik olarak miusterilerin o6ncelikle elektronik
atmosferde bir basvuru formunu doldurmasiyla s6z konusu formda bulunan bilgilere
gore bir risk degerlendirmesi gerceklestirilmesi lazimdir. Gergeklestirilen risk
degerlendirmesinin sonucunda kisi riskli ve yliksek riskli ise islem yapilmamaldir,

= Uzaktan kimlik belirlenmesine yonelik olarak goriintiilii gériismenin yapilmasiyla
goruntiilii gorismeyi gerceklestirecek misteri temsilcisinin bu hususta egitimli olmasi

lazimdir,
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= GOrintiili gériisme esnasinda banka miisteri temsilcisinin beyaz 151k altinda olmasiyla
miisterisi olunacak bankay1 aksettirecek bicimde tasarlanan bir ortamda hizmette
bulunmasi lazimdir. Kimlik belirlenmesinin risksiz bir bicimde gerceklestirilmesine
yonelik olarak miisterinin de beyaz isikta, iistiinde “fotograf, imza ve giivenlik”
unsurlari olan bir kimlikle gériisme gerceklestirmesi lazimdir,

= Misterinin canliliginin belirlenmesine yonelik olarak kimligin iizerindeki kimi
sahalarin miisterilerce elle kapatilmasi, kimligin 6n ve arka yiiziiniin ¢evrilmesi vb.
kimi hareketlerin yapilmasiyla bu arada miisteri temsilcisince fotograf alinmasi temin
edilmektedir,

= Biitiin bu uygulamalara karin bankalarin miisteri temsilcisince miisterinin farkli bir
bankada bulunan hesabindan uzaktan miisteri olmay1 istedigi bankanin bir IBAN
numarasina ilk finans hareketin yapilmasi istenebilmektedir,

= Uzaktan goriintiili gériisme yontemiyle gereken glivenlik adimlarinin tamamlanmasi
durumunda miisteriye sozlesmeler elektronik mecrada iletilmektedir ve elektronik

mecrada bu sézlesmelere onay verilmesi temin edilmektedir.

Az Once 6zet bir bicimde igerigi verilen yonetmelikle miisterilerin bankalarin subelerine
gitmeden giivenli bir bicimde bankacilik islemlerini yapabilmesi miimkiindiir. Ayrica sz
konusu yonetmelik subesiz dijital bankacilik sistemiyle ilgili olarak bir 6n hazirlik niteligine
sahiptir. Bundan dolay1 bu yonetmeligin neticesinde uzaktan miisteri edinme olanagi olan
Turkiye’deki bankacilik sektdriindeki katilimla mevduat bankalarinin gecen stirecte uzaktan

miisteri edinme sayisi oldukc¢a 6nemlidir.

Katilim bankalarinin uzaktan miisteri edinme raporu TKBB (Tiirkiye Katilim Bankalar Birligi)
tarafindan 2021 yii Mayis, Haziran ve Temmuz aylarini icerecek bicimde 3 aylhk

yayimlanmistir. Bu bankalarin miisteri edinme bilgileri asagidadir.

Tablo 2.2. Katilim Bankalar1 Uzaktan Miisteri Edinimi (Kaynak: TKBB, 2021)

Donem Uzaktan Basvuru Sayisi Misteri Temsilcisi ile Basar1 Orani
(Bin Kisi) Sonuglandirilan Miisteri Sayisi (Bin (%)
Kisi)
May.21 11,98 4,55 37,98%
Haz.21 12,15 5,23 43,05%
Tem.21 10,65 4,63 43,47%

Tablo 2.2’ye gore 3 aylik stirede katilim bankalarina 34.780 insan tarafindan uzaktan misteri
olabilmek iizere basvuruda bulunulmus ve bunlarin 14.410’u pozitif neticelendirilmistir.
Katilm bankalarinin bu hususta ortalamada %41,5 basar1 oranina sahip oldugu
gozlemlenmektedir. TBB (Tirkiye Bankalar Birligi) tiyesi 14 bankanin gonderdigi bilgiler ile

hazirlanmis olan mevduat bankalarinin uzaktan miisteri edinme bilgileri Tablo 4.3’tedir.
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Tablo 2.3. Mevduat Bankalar1 Uzaktan Miisteri Edinimi (Kaynak: TBB, 2021)

Donem Uzaktan Bagvuru Sayis1 | Miisteri Temsilcisi ile Sonug¢lndirilan | Basari Orani
(Bin Kisi) Miisteri Sayisi (Bin Kisi) (%)
May.21 269 69 25,65%
Haz.21 220 63 28,64%
Tem.21 223 61 27,35%
Agu.21 258 74 28,68%

Tablo 2.3’e gore, 4 aylik silirec¢ icerisinde mevduat bankalarina uzaktan miisteri olmak tizere
gerceklestirilen 970.000 basvurudan 267.000’i pozitif sekilde sonuglanmistir ve mevduat
bankalarinin ortalama basari oraninin %27,58 oldugu belirlenmistir. Mevduat ve katilim

bankalarinin sube kanaliyla edinmis olduklar1 miisteri sayis1 Tablo 4’te bulunmaktadir,

Tablo 2.4. Mevduat ve Katilim bankalar1 sube kanali miisteri edinimi (Kaynak: TBB, 2021;

TKBB, 2021)
Donem Mevduat Bankasi Katilim Bankasi
May.21 406 42,95
Haz.21 700 67,64
Tem.21 526 51,10
Agu.21 652 55,88

Tablo 2.4’e gore, 4 aylik siirec¢ icinde mevduat bankalarinda sube kanalindan 2.284.000 yeni
miisteri kazanimi s6z konusudur. Ayrica katilim bankalarinda 3 aylik miiddette sube kanaliyla
161.690 yeni miisteri edinimi s6z konusu olmustur. 298 subesiz bankacilik sisteminin 6n
hazirlig1 seklinde goriillen uzaktan kimlik belirlenmesi yonetmeligi daha sonra katilim
bankalariyla mevduat bankalarinin uzaktan miisteri edinim sayilariyla o6teki kanallardan
miisteri edinme sayisiyla ilgili ger¢eklestirilen incelemelerde uzaktan miisteri edinmenin sube

kanaliyla miisteri edinimine karsi ¢ok diisiik oldugu goriilmektedir.

2.2. Banka ve Finans Acisindan iKY ve Calisma Prensibi

Banka ve finans sirketlerinde ol¢iimler, siralamalar, ¢alisan becerileri, yapilan is ve islemler
gibi bircok konu 6l¢ciimii performans yonetimi ile saglanmaktadir. Cok basarali olmak deyimi
ya da yoneticinizin bile sizi basarili tasvir etmesi bile artik ¢cok yetersiz. Gelisen dijital cagda
ozellikle banka ve finans kurumlarinin ol¢iimleri tamamen dijitaldir. Satin alinan ve

kullanilmasi saglanan tiim tiriinler personel sicili ile eslesmektedir.

Yeni yenil bankacilik hizmetlerinde banka calisaninin yaptig1 is ve islemlerin hepsi sicil
yontemi ile kayit altina alinmakta ve bu iirlnlerin aktifligi yani kullanilip kullanilmadigi
acisindan degerlemeler yapilmaktadir. Yozgat ilinde bir banka sirasi ile sube ¢alisan verimliligi

subenin verimliligini, sube verimliligi ise bolgenin verimliligini ve en son bolgelerin verimliligi
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bankanin gilincel verimliligini 6l¢gmektedir. Banka, bolge, sube ve personel verimlligi y1l sonu
verileri ile birebir sapma olmaksizin belirlenir. Buna gore prim ve performans sistemi

uygulayarak da personelin basarisini 6diillenmektedir.

Siirecin en basina gitmek gerekirse banka ve finans sektoriinde ilk is ise alimla baslamaktadir.
Eskiden oldugu gibi elden CV’ler, yiiz yiize goriismelere gitmeler gibi hem zaman hem de maddi
kayiplar bile geride kalmakla beraber dijital goriismeler ve gevrimici sinavlar ile hi¢ yiiz yiize

gorisme yapilmadan ise baslama asamasina gecisler mevcuttur.

Birkag 6rnekle agiklayacak olursak bazi bankalarin ise alim prosediir ile ilgili bilgiler asagidaki

gibidir:

= -

Firsatlar Deniz’de!

g

Sekil 2.2. Deniz bank kampanya gorseli

Genel Niteliklerle Is Tanimi
Genel Nitelikler

» Ise Alimla Kariyer Yénetimi konumlarinda (tercihe bagl olarak bankacilik alaninda)

minimum ii¢ sene tecriibesi bulunan,
»  Yiiksek6grenim mezunu,
- Ingilizceyi bilen,
= MS Office uygulamalarin aktif olarak kullanan,
« lletisim agisindan kuvvetli ve ekip calismasina yatkin,
= Analitik diisiinebilen,

= Erkek adaylar icin askerligini tamamlayan.

Is Tanimi
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Insan Kaynaklar1 “Ise Alim ve Kariyer Yonetimi” béliimiinde; Genel Miidiirliik/Sube ve Bolge
gereksinimleri cercevesinde “Ise Alm ve Kariyer Yonetimi” arastirmalarinda gérevlendirilmek

icin ekip takim arkadaslar1 ariyoruz.

Sekil 2.3. QNB Finans bank logosu

Ise Alim Siireci
Sinav Uygulamasi

Sube Satisla Operasyon kadrolart i¢in sinav cevrimici yapilmaktadir. Sinav stiresi ¢cercevesinde

Genel Yetenek Sinaviyla Kisilik Envanteri uygulanmaktadir.
Miilakat Evresi

Sinavda basarili olanlar sube satis kadrolari i¢in iki evreden miitesekkil goriismelerde davet
edilir.

Ik evre insan kaynaklar1 goriismesi, ikinci asamaysa is kolu yoneticilerinin dahil oldugu

goriismelerdir.

Operasyon kadrolar iginse insan kaynaklari ise alim temsilcilerinin dahil oldugu tek adimh
miilakatlar gergeklestirilir.

Egitim

Gorismelerde basarili olan ve gorev teklifini kabul eden satis kadrosu adaylar1 32 giin,

operasyon kadrolariysa 22 giin devam eden kapsamli bir egitimden sonra gorevlerine atanir.

It Is Pozisyonu Olustur

Is Pozisyonu Pazarlama Yoneticis

is Epostasi pazarlama-yoneti m\ (@demo.cloudoffix.com

Sekil 2.4. Miilakat sonrasi1 atama
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flanin agilmasinin ve paylasilmasinin ardindan tamamiyla ézellestirilebilir ekranda biitiin

ayrintilari izlemeye imkan verir. Boylece ilana kac kisi basvurmus, ka¢ 6zgecmis iletilmis, hangi

kanallardan en fazla basvuru gelmis rahatca goriilmektedir.

I5 Pozisyonlan / Pazarlama Yéneticisi

Ise Alimi Durdur

ise Alim Siiriiyor

3

Is Pozisyonu

ise Aima Kapali

fail 1 B 0| @

Pazarlama Yoneticisi

Ise Alim Siireci
Sirket

Departman
Gariisme Formu
is Konumu

Eposta rumuzu

ise Alim Sorumlusu

Beklenen Yeni
Personel

Is Agiklamasi

Teklif

CloudOffix Demo Company > 57 IKSorumlusu Sezgi Ozkan = e

- ]
udCffix Dema Company = N

Ma-yoneticis @demo cloudoffix.com

Sekil 2.5. ilan Agildiktan ve Paylasildiktan Sonra Basvuru

Yine CloudOffix'in egsiz bir 6zelligiyle dinamik anketler yapilabilir, tek bir tik ile siireg¢

ilerletildigi zaman otomatik anket veya sinav iletilmesi temin edilebilir. Gelen anketlerin

yanitlari, otomatik sekilde degerlendirilmektedir ve adayin kisisel kartinda bulunmaktadir.
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ot
#2 Cloudoffix m

Merhaba

Is bagvurunuz "Pazarlama Yéneticisi" olumiu sekilde llerlemektedir. Liitfen
asagidaki degeriendirme sinavini doldurunuz.

Teknik Dederlendirme sinavina buradan ulasgabilirsiniz.
lletisim Kuracaginiz Kisi:
n Ayse Yilmaz

) Telefon

Sonraki adim nedir?

Genellikie bagvurulara 3 glnde cevap veririz.

Daha hizll gen blidirim almak i¢in veya bizden yeterince hizh gen donis alamazsaniz bizimie lletisime

gegebilirsiniz (veya bu epostaya cevap yazabilirsiniz

Sekil 2.6. Gelen anket cevaplar

Bu 6zellik neye yarar? Adaylara iletilmis olan anketler e-postada kaybolabilmektedir, spama
diisebilmektedir veya gonderilmesi unutulabilmektedir. ilaveten gelen anket yamtlarinin

kontrolii ciddi zaman alabilmektedir.

Bazen biiyiik orgiitlerde s6z konusu durum i¢in degerlendirme merkezlerinin kurulmasina da
yol acabilmektedir. CloudOffix bunlar engelleyerek verimliligin artmasina yardim etmektedir.

Bir aday ile goriisme stirecine girildigi zaman CloudOffix agamalar seklinde izlenmesine imkan
vermektedir. Béylece CV'ler ile miilakatlar kendi igerisinde simflandirilir iken bu agamalar i¢in
roller atanabilmektedir. S6z konusu adaylara yollanmasi1 gereken elektronik postalar,
CloudOffix tarafindan iletilmektedir, stirece iligkin karsihikh bilgilendirmenin yapilmasim

saglamaktadir.

Gorselden de anlagilabilecegi tizere adayin 6zgegmisi, 6ncelikle goriilmek istenilen bilgileri,

iletilmis olan elektronik postalar gibi biitiin bilgiler tek bir ekran tizerinde goriilebilmektedir.
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is Pozisyonlari / Pazarlama Yoneticisi / Basvurular / Marketing Manager

\ <+ Yeni | 1 Ek(ler) @ Aksiyon

mavi-cv-ornegi.jpg &

o A Ekle...

Ek Goriismeler

X 16 B 0 & S B o

Marketing Manager

Ayse Yilmaz
Sorumlu Sezgi Ozkan
Degerlendirme
I Sozlesme
Basvurulan is Pazarlama Y6 Beklenen Ucret 0,00
Departman Administration Onerilen Ucret 0,00
Sirket CloudOffix Demo Company

is Bagvuru Ozeti

Sekil 2.7. CloudOffix, personel olusturma

Her sey diizgiin ilerlediginde yine CloudOffix, personel olusturmaya, biitiin 6zliik bilgilerini
depolamaya imkan vermektedir. [laveten pek ¢cok takimda oldugu iizere insan kaynaklar1 da
pek cok insanla stirdiiriilen bir faaliyettir. CloudOffix takimlar arasinda iletisimi temin ederek
notlar1 paylasmayi, gorevleri atamayl yani biitiin asamalar1 bir arada yonetmeyi

saglamaktadir.

Bilhassa son iki senedir icerisinde olunan salgin siirecinde, pek ¢ok sirket siiregleri ¢cevrimici
yuriitmeye baslamistir. HR Cloud 6teki biitiin takimlarda oldugu tlizere insan kaynaklari takimi
icerisinde iletisimin kopmamasini temin edecek bir ortami, internet tarayicisiyla ve mobil

uygulamayla sunar.

Senaryonun son evresine gelindigi zaman artik HR Cloud personel olan adayin biitiin personel
kaydini tanzim etme olanagi verir. Biitiin bu evreler yetki bazl saglanacagindan istenen insan

kaynaklari ¢alisanina, gereken yetkiler tanimlanabilir.

Boylece olusturulan c¢alisanin, bagh oldugu departmanla yoneticisi atanabilir, izin
tanimlanabilir, is baslangi¢c akdi ilave edilebilir veya bulunuyorsa 6teki belgeler muhafaza
edilebilir.
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Is Pozisyonlari / Pazarlama Yoneticisi / Basvurular / Marketing Manager / Ayse Yilmaz

m\ <+ Yeni | & Yazdur Ek{ler) & Aksiyon

Abtif

B o0 ®00 ® 0 B = B

Ayse Yilmaz
Silsile bilgisi yok.

Bu personelin iist veya asti
Ad Ayse bulunmamaktadir

Soyad Yilmaz Organizasyan semasini alabilmek igin bir
yanetici belirleyin ve kaydedin.

0% | Giris Durumu | (8% Cikis Durumu

s Bilgileri Kisisel Bilgiler IK Ayarlan Kontrol Listesi
Iletisim Bilgisi Pozisyon
Is Adresi CloudOffix Demo Departman Administration
i$ Pozisyonu Pazarlama Yaneticisi
Is E-postasi info@yourcompany.com Yoneticidir
Calisma Saatleri Standard 40
Hours/Week
Saat Dilimi Europe/Istanbul
Kaynak Ayse Yilmaz

Sekil 2.8. Personel olusturma

Burada anlatilanlar gercekte HR Cloud'un kabiliyetlerinin kiciik bir 6zetidir. Bagka

kombinasyonlar da yapilabilir.

Insan kaynaklarinin dijitallesme gercekte biitiin dijitallesme siirecinin temelini tegkil eder. S6z

konusu temel ne denli saglamsa, lizerine konacak katmanlar da o denli saglam olur.

Diger yandan bu dijitallesme ile ilgili yeni kuruluslar da mevcut ise alim ve y6netim siiregleri
ile alakali sirketler kurulmakta ve dijital ¢cagda ise yerlestirme oranlar ile kurulan sirketler

olusmustur.

Bu asama da dogru ise dogru Kkisi projeleri ile sirketlerde dogruluk ve dogru yerlesim

taleplerine gore bu sirketlerle anlagsmalar olmaktadir bazi 6érnekler asagidaki gibidir;
-Insan kaynaklar siireclerinde dijitallesme icin gereken 4 temel adim

Cagimizda sektorle firma boyutundan bagimsiz sekilde dijital dontisiim, tiim alanlarda tesirini

gostermeyi siirdiirmektedir. Hizli bir bicimde degiserek gelisen global rekabette firma igi
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orgiitsel bellek olusturabilmeyi ve stiratli aksiyon alabilmeyi isteyen firmalar da dijital
déniisiimiin ihtiyac oldugunu kavramustir. Insan Kaynaklan siireclerinin de séz konusu
doniisiimden payini almamasi hemen hemen imkansizdir. Peki insan kaynaklari siireclerinin
dijitallesmesi ne demektir? En basit ifadeyle insan Kaynaklar1 departmaninca yiiriitiilen islerin

onemli Ol¢iide dijital alanda kontroliiyle yonetiminin temin edilmesidir.

Maalesef gerceklestirilen calismalar evrensel diizeyde ve iilkemizde bu sahada dijital
doniisiimiin yeterince yayginlasmadigini ortaya koyar. Kariyer.net & PwC ortaklifinda yapilan
“Insan Kaynaklan Siireclerinde Dijitallesme Endeksi Arastirmasi” da benzer neticeleri
dogrulamaktadir. 25 degisik sektérden toplamda 170 katilimcinin bulundugu arastirmanin
neticesinde ortalama %51’lik bir puanla firmalarin insan kaynaklari siire¢lerinde dijitallestigi

anlasilmaktadir.

Tablo 2.5. Katilimar sirketlerin insan kaynaklari stirecindeki yonetim bigimlerindeki dagilim

Insan Kaynaklan Siireglerinizi Nasil Yonetiyorsunuz? Oran
Siirecler genel olarak elle yonetilir %55
Stiregler kisithi sistemlerle desteklenir %34

Teknolojik mecralar kullanilir fakat birbiriyle entegrasyonu tam degildir /

0
Tam entegre sistemler kullanilir ve mobil uygulamalarla desteklenir #1l

“Insan Kaynaklan Siireclerinde Dijitallesme Endeksi Arastirmast” - Teknolojilerdeki Olgunluk
Seviyeleri

Bu ¢alismaya dahil olan sirketlerin %34’iiniin IK Teknolojileri yol haritasimin bulundugu,
sirketlerin %29’ununsa ileride teknoloji yol haritasi olusturmak istedikleri anlasilmistir.

Lider arastirma sirketi Gartner Research’e goreyse (HR’s Role in Leading Digitalization); insan
kaynaklar sahasinda cagdaslasmak iizere isteksizlik vardir. Klasik IK metotlarinin basarisiz
oldugu ortadadir ve buna karsin, giiniimiizde 10 firmadan 9’unun c¢agdas teknoloji
kullanmaktansa senelik personel anketleri yaptig1 anlasilmaktadir. S6z konusu anketlerden
alinan verilerin aylar sonra analiz edilebildigi diisiintliir ise olusan neticelerin ¢ok da yarar

saglamadig bilinmektedir.

Insan kaynaklar siiregleri dijital ortama nasil taginabilir, kullanilacak teknolojik ¢éziimlere

karar verilirken nelere bakmak gerekir?
Hedeflerle Oncelikler Belirlenmelidir

Insan kaynaklar siireclerinin dijitallesmesi, yalnizca Insan Kaynaklari biriminin ihtiyaglariyla

ve beklentilerine doniik degildir. Basarili bir dijital doniisimden bahsetmek isteniyorsa
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siirecin reel yararlanicis1 ¢alisanlardir. Personelin sistemden egitim taleplerini
kaydedebilmesini temin etmek de dijitallesmenin bir amaci olabilir iken, daha genis cerceveli
bir slire¢ olan ise alim operasyonlarinin tamamiyla dijital ortamlarda yapilmasi da bir hedef
olabilir. ilk kez s6z konusu adimi atacak firmalar icin daha basit hedefler saptamak gerekir
mesela kurum semasinin dijital atmosfere aktarilabilmesi, calisan 6zliikk dosyalarinin
sistemden izlenebilmesi ve bilgilerin filtrelenebilmesi vb. ortaya konan hedefler ¢cercevesinde

biitceyle zaman belirlemek miimkiindir.
Calisanlariniza Self Servis Platform Saglayin

Glnlimiizde bazi sirketler ¢alisanlara kendilerini ilgilendiren siiregler ile ilgili bilgilere erisme,
bu bilgileri degistirme ve goriintiileme firsati sunmayan insan kaynaklar1 yazilimlarin tercih
ederek yonetim merkezli calismalara devam etmektedir. Bu olusum geleneksel ve modasi
eskide kalmis bir davranistir. Calisanlarin self servis platformlar ile birtakim bilgilere
erisebilmesinin oldukga fazla avantaji vardir. Insan Kaynaklar1 ¢alisanlar1 daha az veri girisi
katkis1 saglar, calisanlar daha katilimcidir. Daha o6nce ilgili departmanin miidahalesini
bekledikleri islemleri calisanlar kendileri yapabilirler ve is akisim hizlandirabilirler. izin
taleplerinin olusturulmasi, bordro detaylarinin gorintiilenebilmesi, kisisel bilgilerin
giincellenebilmesi gibi siireclerin internet altyapil self servis platform araciligi ile yonetimine
imkan taniyan insan kaynaklar1 yazilimlari ile bunu saglayabilirsiniz. Ek olarak dokiimanlarin
(izin formu, maas bordrosu, ¢alisan degerlendirme formu vb.) dijital ortamda saklanmasi ve
dagitilmasi da cevre ve sirketler icin daha faydal olacaktir.

Performans Degerlendirme Siireglerinizi Dijitallestirin

Dijitallesme ne kadar ¢ok gelisme g6stermis dahi olsa insan kaynagina ihtiya¢ duymaktadir. Bu
sebeple isletmeler acisindan insan kaynagi oldukca énemli ve degerlidir. Insan kaynag
yonetiminde calisanlarin etkili, verimli ve mutlu bir is ortaminda ¢alisabilmelerini saglamak
icin seffaf, adil, kariyer odakli ve refah sartlarinin diizeyleri belirli bir kurallar dizinine gore
olusturulmalidir. Performans degerlendirme siireci sirketlerde hem c¢alisanlarin hem de
yoneticilerin yogun olarak zamanini alan bir siiregtir. Bu siirecin dijital olarak ytiriitiilmesi
gozle gorlinlr zaman tasarrufu saglar ve sirket calisanlari icerisinde gii¢lii bir iletisim
olusmasini saglar. Bir diger fayda olarak seffaf ve denetlenebilir bir ortamda yapilan
performans degerlendirmelerinin, ¢alisanin sirkete olan baghhgini artirmasi oldugu
soylenebilir.

Sirketinize Uygun Insan Kaynaklar Yazilimini Segin

Insan kaynaklar1 alaninda piyasada ¢ok fazla yazilimin bulunmas, sirketleri secim siirecinde
zorlayabilir. Bu yazilimlarin bir kismi biitiinlesik insan kaynaklari ¢éziimii sunarken, bir kismi
sadece yasal gereklilikleri karsilayan ¢6zlimler sunar (6rnegin bordro hesaplama), bir kismi da
daha spesifik konulara yonelir ve sadece o konunun sistemsel yonetimine yardimci olur

(6rnegin puantaj takibi, performans degerlendirme, izin yonetimi, anket yonetimi vb.). Bu
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durumda oOncelikle sirketinizin taleplerini ve hedeflerini iletmeniz oldukc¢a degerlidir.
Sirketinizde birden fazla millet varsa ve farkli milletlerden calisanlariniz varsa yazilimlariniz
calisanlarin tilkelerinin mevzuatlarina da uygun olmasi gereklidir. Biitiinlesik insan kaynaklari
yazilimlarinin avantajlar1 séyledir; daha az veri girisi gerektirir, daha kapsamli raporlamalar
elde edilebilir, kullanicilar birden ¢ok yazilimi1 6grenmek durumunda kalmaz ve adaptasyon

stireci daha hizli olur.
Dijital Bankacilik Performans Degerleme ve Kariyer Yonetimi
Bu baslik altinda kariye ve bu yonde dikkate alinan performanstan bahsedilmektedir.

Banka ve finans kurumlarinda olmazsa olmazlardan performans sisteminin hem kariyer hem
de 6lciim agisindan dogru ve giivenilir olmasi, sirketin karlilik ve siirdiiriilebilirligi acisindan
o6nemlidir. Bu durum rekabet acisindan da 6nemlidir. Performans ve kariyer yontemleri zorlu
stirecler tamamlandiginda karliliga ve personelin tatminine de baglidir. Durumu lehine ¢eviren
finans kurulusu, basariy1 da ardinda getirecegini bilmektedir. Bu durum bankalarin kendi

sitelerinden alinan kariyer planlari ile asagidaki gibi 6rneklendirilmistir:

VakifBank'ta Kariyer Firsatlari

VakifBank'ta calisma hayatina asagidaki unvanlarda gérev alarak baslanilmasi miimkiindiir:
1. Memur

2. Uzman Yardimcisi

3. Kontrolor Yardimcisi

4. Miifettis Yardimcisi

VakifBank'ta kariyer yolunuz

S6z konusu bankada kariyer yolu miifettis yardimcisi, kontrolér yardimcisi, uzman yardimecisi
ve memurluktan baglayarak genel miidiirlik pozisyonuna kadar uzanmaktadir. Kariyer

yollarindaki ilerleme sinav, kidem ve performans esasina dayanmaktadir.
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Genel Midir
Genel Midar Yrd.

Baskan / Bolge Mudiiri

MﬁdUr
Midir Yard. Ml‘]di].r. Yard. Bas Miifettis Yonetici Kontrolér
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Sekil 2.10. Vakifbank kariyer yolu

Ziraat Ayricalig ile Fark ve Deger Yaratan Kariyer Olanaklari

Tiirkiye'nin en koklii ve biiyiik bankasi olan Ziraat Bankasi, ¢alisanlarina bankaciligin farkh
alanlarinda kendilerini gelistirebilecekleri kariyer firsatlar1 sunmaktadir. Bankacilik
kariyerine, farkli pozisyonlarda adim atan ¢alisanlar i¢in dikey kariyer yollari, bulunduklar
unvan ve gorev alaninin o6zelliklerine gore insan kaynaklar1 diizenlemeleri ile acikca
belirlenmistir. Ayrica banka her bir gérevin farkli deger yarattiginin bilinci ile yeni uygulamaya
aldig1 gorev pozisyonu yapilanmasi kapsaminda, tiim ¢alisanlarina yatay kariyer firsatlar
sunarak, farkli gorev pozisyonlarinda ¢alisma imkani yaratmaktadir. Banka calisanlarina,
kariyer hedeflerine ulasabilmeleri i¢in performans ve yetkinliklerinin yani sira bulunduklari

unvan gruplarina gore yiikselme sinavlarina katilim ve egitim imkanlari da sunulmaktadir.

2.3. Dijital Bankacilikta Calisan ve iIKY’nin Verimlilik Analizi

Calisanlarin gostermis oldugu performansin 6l¢iilmesi ve izlenmesi amaciyla Performans
Yonetimi Sisteminin adil 6l¢iim kurallarina dayanmasi, sade ve anlasilir bir yapiya sahip
olmasi, rekabeti tesvik etmesi ve seffaf siire¢ler icermesi gerekmektedir. Performans

sisteminin isletilebilmesi ve dogru sonu¢landirilmasi i¢in asagidaki gibi siralama yapilmistir

* Hedefleme ve dl¢climlemenin yapilmas;,

* Performans 6l¢iimiiniin ¢alisan hedef kriterleri lizerinden gergeklestirilmesi,
* Puan toplama sistemi ile degerlendirme,

* Basari oraninin hesaplanmasi,

* Performans primleri 6denmesi,
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Genel kurallar ¢ercevesinde performans yonetimi siireclerin uygulanmasi ile Calisan Bazlh
Birim Performans Sistemi, calisanlarin olusturulan birimlere 6zel anahtar performans
gostergeleri ile oOlciilmesidir. Genel kurallar cercevesinde c¢alisanlar performans 6lciim
sonuglarina gore ddiillendirilmelidir. Yetkinlik Degerlendirme Sistemi, calisanlardan beklenen
yetkinliklerin ne 6l¢lide karsilandiginin belirlenmesi, giiclii ve gelismeye acik yonlerinin tespit
edilmesini gerektirmektedir.

Performans gostergeleri, birimdeki tiim calisanlar1 kapsayacak sekilde genel ya da yapilan ise
0zgl olarak calisanlara 6zel olarak belirlenebilir. Genel ve 6zel ayrimi yapilmaksizin
performans doneminin basinda Kriterler calisanlar ile eslestirilir. Tiim calisanlarin en az ii¢
kriter tizerinden degerlendirilmesi gerekmektedir. Her performans gostergesi en az bir ¢alisan
ile eslestirilmeli, ilgili donemde herhangi bir c¢alisan ile eslestirilmesi uygun goériilmeyen
performans gostergesi pasife alinmalidir. Eslestirme sonrasinda g¢alisan tarafindan
yuriitiilecek isler ve alinmasi gereken sorumluluklar géz 6niinde bulundurularak her bir

kriterin agirlig1 belirlenmelidir.

Tablo 2.6. Kriter agirligi 6rnek tablosu

Calisanlar Kriter-1 Kriter-2 Kriter-3 Kriter-4 Kriter-5 Toplam

Calisan-1 %17 - %80 - %3 %100

Calisan-1 %5 %50 - %45 - %100

Yukaridaki o6rnek tabloda, birimdeki calisanlarin 5 farkli kriter ile degerlendirildigi
varsayllmistir. Kriter1l her iki calisan icin ortak kriter iken diger kriterler calisanlara gore
degismektedir. Ornekte yer alan cahsanlar dénem sonunda iicer kriter iizerinden
degerlendirilecektir. Kriterlerin eslestirilmesi ve agirliklandirilmasindan sonra her dénemin
basinda ¢alisanlara belirlenen Kkriterler iizerinden performans notu verilmesi icin siireg
baslatilacaktir. Yoneticiler tarafindan verilen puanlar kriter agirligi ile carpilarak calisanlarin
doénem performans notlari olusacaktir.
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Tablo 2.7. Kriter degerlendirme puan aralig1 6rnek tablo

Kriterler Calisan-1 Calisan-1 Calisan-2 Calisan-2
Puan Agirhik Puan Agirhik

Kriter-1 80 0,17 70 0,05
Kriter-2 - - 100 0,5
Kriter-3 90 0,80 - -
Kriter-4 - - 50 0,45
Kriter-5 100 0,03 - -

Performans 88,60 - 76,00 -

Notu

Birim yoneticileri ilgili donem icerisinde belirlenen performans gostergeleri cercevesinde
calisanlarinin performanslarin1 gézlemlemeli ve gerektiginde geri bildirimde bulunmalidir.
Puanlama asamasina kadar ¢alisanlarin sorumlu olduklar1 hedefler konusunda bilgi sahibi
olmalar1 ve yoneticileri tarafindan ara bilgilendirmeler ile yo6nlendirilmeleri,

degerlendirmenin saglikl bir sekilde yiirtitiilmesi icin kritik 6nem tasimaktadir.

Calisanlarin Gruplara Atanmasi Degerlendirme sonucunda her bir ¢alisanin puani biiyiikten
kiictige siralanir ve birim bazl olarak ilgili donemin performans gruplama sablonu olusur.
Siralama basarilarina gore tiim c¢alisanlar belirtilen kosullara uygun olarak gruplara
yerlestirilir. Ilk 3 grup icin gecerli oranlar, gruplara dahil olacak maksimum ¢alisan sayisini
belirler. 4. grup icin maksimum c¢alisan sayisi sinir1 bulunmazken, minimum %20’lik ¢alisan

sayisinin son grupta yer almasi zorunludur.

Tablo 2.8. Gruplama puan aralig1 6rnegi

Grup Yiizdelik Dilim Prim Katsayisi
Grup-1 10% 1,50
Grup-2 20% 1,25
Grup-3 50% 1,00
Grup-4 20% 0,75

Birim yoneticileri olusan performans puani siralamasinmi dikkate alarak tablodaki kurallar

cercevesinde tiim calisanlarin grup atamasini gergeklestirir.
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a. Performans puani esit olan ¢alisanlardan, gruplarin kontenjanlari dogrultusunda hangisinin

daha iist gruba atanacagi birim yoneticisinin inisiyatifindedir.

b. Tablodaki yiizdelik dilimler dogrultusunda grup kontenjanlari belirlenirken kiisurath sayilar
yukar1 yuvarlanir. Ornegin; 16 calisanin bulundugu bir birimde, 1. gruba atanabilecek

maksimum calisan sayisi: 16x(0,10)=1,6 ise 2 calisan olarak belirlenecektir.

c. Ik ti¢ gruptaki yiizdelik dilimler maksimum kontenjani ifade ettiginden grup atamasi
yapilirken, bu gruplarin kontenjanlarinin kullanip kullanilmamasi tercihi birim yoneticilerinin
inisiyatifindedir.

d. Son gruptaki (4. grup) yiizdelik dilim, minimum kontenjani ifade ettiginden bu gruba en az
belirtilen asgari oranda (%20) ¢alisan atamasi yapilmasi zorunludur (9 ve altinda galisan
bulunan birimlerde bu kosul aranmaz). Ornegin; 16 calisanin bulundugu bir birimde, 4. gruba
atanmasi gereken minimum ¢alisan sayisi: 16x(%20)=3,2 ise 4 ¢alisan olarak belirlenecektir.
Son gruptaki (4. grup) performans prim orani, maksimum orani ifade ettiginden bu grupta yer
alan calisanlarin Prim Katsayilar1 (PK) birim yoneticisi tarafindan belirlenecektir (0 - 0,75
araliginda). Yapilan grup atamalar ve 4. gruptaki ¢alisanlarin prim oranlarinin belirlenmesi
sonrasinda ilgili donemin performans primi 6demesi yapilir. Performans primi 6demesi
yapilirken, grup atamalarinin ve 4. gruptaki calisanlarin prim oranlarinin belirlenmesi
isleminin tamamlanmasinin ardindan; birim bazli olarak olusturulan havuz tutarinda bakiye
kalmasi durumunda, havuzda kalan bakiye toplamu ilk ii¢ gruptaki calisanlara prim katsayilari

oraninda dagtilir.
Sube Operasyon Calisanlarinin Performans Kriterlerine iliskin Kurallar
(1) Genel Kurallar
(2) Kriter Kurallari
(3) Hesaplama Kurallari
(4) Raporlamalar
SUBE OPERASYON VERIMLILIK OLCUM KRITERLERI

Genel kurallar subelere asagida detaylar1 anlatilan operasyon kriterleri bazinda hedef
verilecektir. Sube bazinda verilen hedefler hesaplanacak ve Sicil hesaplamalarina etkileri
oraninda yansitilacaktir. Verimlilik Puani, sicil bazinda hesaplanmaktadir. Sube Operasyon
Kriterleri ile konsolide hesaplanacaktir. Hangi sube tiirlerinde Sube Operasyon Kriterlerine

hedef verilecektir?

= Karma Sube

= Kapali Devre Sube

* Ticari Sube

»  (Ozel Bankacilik Subesi
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= Bagh Sube Kurumsal Subeler, Serbest Bolge Sube ve Yurtdisi subeler kapsam
disindadir.

Kriter Kurallari
1. ATM Yonlendirme Puani

= Bu kriter sube operasyon kriteri olarak belirlenmistir.

*  Sube bazinda tek bir oran hedefi verilir.

= Hedefin iistiinde kalan degerler tam puan, altinda olan degerler aylik hedefe yaklasma
oraninda puan alacaktir.

= Kriter agirligi sube tiirii bazinda belirlenir.

= llgili kriterden alinabilecek hedef gerceklestirme yiizdesi [minimum %0 -maksimum
%100] olacaktir. = Hedef gerceklestirme orami kriter agirligi ile carpilarak hedef
gerceklestirme puani hesaplanir.

* Hedef gerceklestirme puani, PK’ya doniistiriiliir.
2. Gise Bekleme Siiresi

*  Bu kriter sube operasyon kriteri olarak belirlenmistir.

* Sube bazinda tek bir oran hedefi verilir.

* Hedefin altinda kalan degerler tam puan, tstiinde olan degerler hedefe yaklasma
oraninda puan alacaktir.

= Kriter agirligi sube tiirii bazinda belirlenir.

= llgili kriterden alinabilecek hedef gerceklestirme yiizdesi [minimum %0 -maksimum
%100] olacaktir.

* Hedef gergeklestirme orani kriter agirligi ile carpilarak hedef gerceklestirme puani
hesaplanir.

* Hedef gerceklestirme puani, PK’ya doniistiriiliir.

3. ATM Ankes Yonetimi

* Bu kriter sube operasyon kriteri olarak belirlenmistir.

*  Sube bazinda tek bir oran hedefi verilir.

* Hedefin altinda kalan degerler tam puan, listiinde olan degerler hedefe yaklasma
oraninda puan alacaktir.

= Kriter agirlig1 sube tiirii bazinda belirlenir.

= llgili kriterden alinabilecek hedef gerceklestirme yiizdesi [minimum %0 -maksimum
%100] olacaktir. = Hedef gerc¢eklestirme orami kriter agirligi ile carpilarak hedef
gerceklestirme puani hesaplanir.

* Nihai Hedef gergeklestirme puani, PK’'ya dontstiiriiliir.

4. Sube Ankes Yonetimi (TL)

51



Bu Kkriter sube operasyon Kriteri olarak belirlenmistir.

Sube bazinda tek bir oran hedefi verilir.

Hedefin altinda kalan degerler tam puan, lstiinde olan degerler hedefe yaklasma
oraninda puan alacaktir.

Kriter agirligi sube tiirli bazinda belirlenir.

Ilgili kriterden alinabilecek hedef gerceklestirme yiizdesi [minimum %0 -maksimum
%100] olacaktir. = Hedef gerceklestirme orami kriter agirligi ile carpilarak hedef
gerceklestirme puani hesaplanir.

Nihai Hedef gerceklestirme puani, PK’ya doniistiiriiliir.

5. Gider YOonetimi

Bu kriter sube operasyon Kriteri olarak belirlenmistir.

Sube bazinda tek bir oran hedefi verilir.

Hedefin altinda kalan degerler tam puan, listiinde olan degerler hedefe yaklasma
oraninda puan alacaktir.

Kriter agirligi sube tiirii bazinda belirlenir.

Ilgili kriterden alinabilecek hedef gerceklestirme yiizdesi [minimum %0 -maksimum
%100] olacaktir. = Hedef gerc¢eklestirme orami kriter agirligi ile carpilarak hedef
gerceklestirme puani hesaplanir.

Hedef gerceklestirme puani, PK’ya doniistiriiliir.

Gergeklesen degeri, belirtilen muhasebe hesap numaralarinin bakiyelerinin toplami

alinarak hesaplama yapilacaktir.

6. EFT Merkezilesme Puani

EFT Merkezilesme Puani

Havale Merkezilesme Puani

7. Havale Merkezilesme Puani

Bu kriter operasyon roliinde ¢alisanlar i¢cin hesaplanmaktadir.

Dijital Onay Orani hedefi 0,5 olarak belirlenmistir.

Hedefin altinda kalan degerler tam puan, listiinde olan degerler hedefe yaklasma
oraninda puan almalidir.

Dijital onaya uygun gise islemleri lizerinden hesaplama yapilmaktadir.

8. Dijital Onayli islem Puam

Bu kriter sadece operasyon roliinde calisanlar i¢cin hesaplanmaktadir.
llgili kritere hedef verilmemekte olup Sicil bazinda ilgili performans déneminin
basindan secilen tarihe kadar asagida belirtilen liriinlerin satislarindan toplanan

puanlar PK’ya ddniistiiriilecektir.
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9. Verimlilik Puani

= Verimlilik puani toplanan kriter agirligi olarak olciiliir

» Siralama da verimlilik puaninin toplamindan olusur.
10. Satis Puani

= Bu kriter sube operasyon kriteri olarak belirlenmistir.

*  Sube bazinda tek bir oran hedefi verilir.

* Hedefin altinda kalan degerler tam puan, lstiinde olan degerler hedefe yaklasma
oraninda puan alacaktir.

= Kriter agirligi sube tiirii bazinda belirlenir.

= llgili kriterden alinabilecek hedef gerceklestirme yiizdesi [minimum %0 -maksimum
%100] olacaktir. = Hedef gerceklestirme oram kriter agirligi ile carpilarak hedef
gerceklestirme puani hesaplanir.

* Hedef gerceklestirme puani, PK’ya doniistiriiliir.

* Gergeklesen degeri, belirtilen muhasebe hesap numaralarinin bakiyelerinin toplami

alinarak hesaplama yapilacaktir.
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3. BOLUM

BULGULAR

3.1. Problem Durumu

Tlim veri ve islemlerin yiiz ylize, dijital ortamda ya da telefonda yapilmis olsa bile bankalarin
sistemler olciileri 6lciilebilmektedir. Yas, cinsiyet, tahsil ve cografi konum dahil tiim 6lgtimler
sitem kayitlari ile teyitlidir. Herhangi bir miisterinin yapacagi ve yaptig1 tiim islemler saniye

saniye kayithdir.

Bu durumda olusan verilerden alinan bilgiler sayesinde potansiyel miisterilerin elektronik
ortamdan atamalar1 yapilabilmektedir. islemin yapilacag il, ilce konuma gére hangi iiriin
egilimi olup olmadigi da sektére yoén vermektedir. islemlerin analizlerine gore satis ve

pazarlama stratejisi gelistirilip ilgili personellere atamalar yapilmaktadir.

3.2. Veri Seti

2019-2020 yillan arasinda pandemi olmadan 6nceki bankacilik hizmetleri ve 2020-2021
yillar1 arasi ¢evrimici kanallardan bankacilik hizmetlerinin bankalar 6zelinde listelenmesidir.

3.3. Simirhiliklar

Arastirma 2019 ve 2021 yillarini arasinda, bir banka 6zelinde toplanan veriler ile sinirhidir.

3.4. Varsayimlar

Tiim yas gruplarinin arastirmaya dahil edilen 4 farkli hizmet tirini kullandiklar

varsayillmaktadir.

3.5. Bulgular

2019-2020 yillarina ait veriler ve 2020-2021 yilina ait Yozgat ilinde bir bankanin siramatik
islem sayilari, ayni banka ayni sube 1 numarali ATM islem sayilari, ayni banka ayni1 sube gise
islem sayilar1 ve ayni bankaya ait hibrit (uzaktan goriintiili goriisme ile) hesap agilis verileri

karsilastirilmistir. Bu karsilastirma verileri Tablo 3.1 den verilmistir.

Tablo 3.1. Bankacilik Islemlerinin Pandemi 6ncesi ve Pandemi siras1 Karsilastirma Tablosu

Yuz yiize internet Telefon Hibrit
2019-2020 57 bin 24 milyon503 bin 450 bin 0
2020-2021 11 bin 76 milyon 686 bin | 865 bin 1milyon 246 bin
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Yiiz yiize olan islem verileri bir sube sayisidir. Diger verilerin tamami banka verilerini
gostermektedir. Bankacilik performans ve IKY acisindan dijital doniisiim kapsaminda yapilan
analizler sonucunda hem kullanici hem de banka ¢alisan performans o6l¢limlerinin agirlik
ortalamalar1 alinmistir. Sube islem sayilarinin azalisi ile dijital kanal kullanim artislar
olusmustur. Veriler 1s181nda dijital doniistim siireci g6z oniine alinarak islem sayilarindaki artis

ve azalislar oransal olarak aktarilmistir.

2019-2020 yillarinda pandemi dénemi ve yasaklari tam uygulanmadigi i¢in gise islem sayilari
siramatik sistemi tizerinden alinan veriler ile bilet sayis1 61.229 dur. islem sayilarini gésteren
tablo ve grafikten de anlasilacag1 gibi sokaga c¢ikma yasaginin ilan edilmesi ile yash ve
engellilerin uzun siire evde kalmalarindan dolay1 2020-2021 yilinda subeden alinmis bilet
sayis1 12.184’e diismiistiir. Veriler 1s1nda bu sayilarin gintimiiz kosullarinda yapilmasi zorunlu

olan islemler olmasi sebebi ile dijital ortamlar tercih edilmek durumunda kalinmistir.

Bu durum ATM islem sayilar1 acisindan bakildiginda ise 2019-2020 yillarinda 70.000, 2020-
2021 yillar1 arasinda 50.000 olmustur. Alternatif dagitim kanali olmasina ragmen fiziki islem
yapildigindan islem sayisinda diisiis gorilmiistiir. Sokaga ¢ikma yasaklari fiziki temas
gerektiren sube alternatifi olan ATM islem sayilarinda da kendini géstermistir. Yapay zeka,
dijital iriin, internet ve bilgisayarli bir iiriin olmasina ragmen kullanimi dogrultusunda
ulasilmasi icin bulundugu noktalara kadar gidilmesi gerektiginden sonug islem sayilarinin

azalisi ile Olglilmiistiir.

Fiziki mevduat ihtiyacini karsilamak icin miisteriler en azindan yakin noktalardan islemini
gerceklestirebildiginden sube islemleri sayisinda azalmanin ¢ok fazla diismedigi saptanmistir.
Durumun fiziki ulasilmasi gerekliligi arz oldugundan dénem icinde polis, asker ve bekci gibi
kolluk kuvvetleri de ulasim araci olarak kullanilmistir. Bu siirecte miisteri islemlerini kolluk
kuvvetleri ve devlet memurlari eli ile islemler yaptirilmistir. Bu istisnai durum siramatik ve
bankamatik islemleri olmadigindan islem sayilarina katki saglamamistir. Bu durumda diisiis
gosteren bahsedilen sube islem sayilar1 ve ATM islem sayilarinda negatif yonli durum

olusmustur.

Mobil bankacilik, internet bankacilig1 ve hibrit bankacilik islemlerinde ise durum pozitif yonde
etki olusturmustur. Banka verileri 1s181nda islem sayilarinda cok yiliksek artislar meydana
gelmistir. Fiziki miidahalenin cok kolay olmasi, internet ve akill (tablet, telefon, bilgisayar vb.)
cihaz olan her ortamdan islemlerin kolaylikla yapildig1 ve saniyeler icinde sonu¢lanmasi
acisindan bu artisin veri olmasina gerek duymadan fazla olacagi anlasilmaktadir. Her bir
islemin kayit edildigi lok sayilarinin 6l¢iildiigii dijital bankacilikta giinde sadece 17-29 arasinda

giris -cikis sayilari saptanmistir.

Aktif dijital bankacilik miisteri sayis1 2019-2020 yillar1 arasinda 66 milyon kisi iken 2020-2021

yillar1 arasinda bu say1 12 milyon artigla 78 milyon Kisi olmustur. islem sayilarina bakildiginda
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sube ve subeye bagl verilerle islem sayilarinda diisiis miktar1 binlerle ifade edilirken dijital

kanallar ile yapilan islem sayilari milyonlarla ifade edilmektedir.

Dijital bankacilik islem verilerinde yas ve cinsiyet, bireysel ve kurumsal, internet ve mobil
olarak ii¢ grup icin ayr1 ayri sayilar tespit edilmistir. Ekler kisminda Tiirkiye Bankalar Birligi

Mart 2022 bilteninden de veriler incelenebilir.

Hibrit bankacilik islemlerinde ise pandemi 6ncesi ve baslangicindan bir siiresine kadar islem
sayist bulunmamaktadir. Miisterilerin islem yapabilmeleri ve en 6nemlisi bunu giivenli bir
sekilde sunacak bir sistem olmadigindan islem sayisi sifirdir. Bankalarin rekabet edebilmeleri,
miisteri kazanabilmeleri ve iiriin satislarini arttirabilmeleri i¢in gerekli dijital ¢calismalar
tamamlanmis ve hibrit yontemi ile calismalar pandemi sonrasi baslamistir. 2019-2020 yillar:

arasinda 0 olan bu sayi, 2020-2021 yillarinda 1milyon 246 bin kisi olmustur.

Hibrit bankacilik islemlerinde 345 bin kisi ek giivenlik gerektirmeden kaydi basari bir sekilde
gerceklestirmistir. 100 bin Kisi ise kaydin1 gériintiilii gériisme ile tamamlamustir. ilgili veriler

Ekte Tiirkiye Bankalar Birligi uzaktan miisteri edinimi biilteninde yer almaktadir.

Calisan performans olciimii de bu yontemler ile gelistirilmis ileri teknoloji kullanilarak
saptanmaktadir. Calisan personel islem verileri sicil bazli hesaplanmaktadir. Yapilan {riin
satis1 ve carpani ile ortalama olusturmakta ve puanlama sistemi ile hedeflendirmektedir.

Hedef kalemleri de miisteri sayisi ve satisi planlanan tiriinlere gore hesaplanmaktadir.

Bankanin olusturdugu sistemsel yapi ibre ifadesi ile tarif edilmektedir. Ibre icinde yer alan
mevduat karlilik, kredi ve verimlilik seklinde olusturulmustur. Olusturulan ibre yapisinda
hedef ve puan sistemi belirlenmistir. Puan ve ¢arpan orani ile hesaplama yapilarak satis ve
operasyon alani ile sinirlandirilmis sekilde en yiiksek puandan en disiik puana siralama

yapilarak performans degerlendirmesi yapilmaktadir.

Mevduat sisteminde yer alan hedef Tiirk lirasi ve yabanci para kazanimi %40 ile
sinirlandirilmistir. Hedef tutara ulasildiginda mevduat kazanimindan 40 puan alinmaktadir.
Kredi sisteminde nakdi ve gayri nakdi olmak lizere hedef gerceklestirme bazinda %25 ile
ulasilan hedef oranina gore kazanim 25 puan olarak tanimlanmistir. Verimlilik satis1 yapilan
adet ve hacimleri dogrultusunda kredi karty, iiye is yeri, nakit yonetim {lrtnleri, dis ticaret
hacmi, tahsilat ve aktif iiriin sayilar1 dikkate alinarak %20 oranla katki saglayarak 20 puan
kazandirmaktadir. Karlilik olarak hedeflenen diizey ise miisteri porftoyi karliligina bakilarak
%715 oraninda 15 puan katki saglayarak toplamda 100 puan olarak en ytliksekten asagi yonli

siralanmaktadir.

Olusturulan ibre yapisi ile performans ve prim olarak odiillendirilmek lizere basar1 tesvik
edilmektedir. insan kaynaklarinin kiymeti ise yil sonu amir degerlendirmesi katsayisi ile
birlestirilmekte ve nihai sonu¢ saptanmaktadir. Belirlenen sonugla her birim i¢in 100 tam puan

tizerinden asagi dogru listelenerek sonuglar ilan edilmektedir.
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3.6. Yazin Incelemesi

Sendogdu ve Kogyigit (2022) calismalarinda pandemi stirecinin Tiirkiye’deki miisterilerin
dijital bankacilik kullanimlar1 (zerindeki etkisini incelemislerdir. Calismada yar1
yapilandirilmis gériisme formu kullanilmistir. Calisanlarin 6zellikle amirlerinden daha egitimli
ve deneyimli olmalar1 durumunda bazi zorluklara neden olacagi ifade edilmesine ragmen asiri
vasifli ¢alisanlarin isverene daha kolay egitilebilme, gorevleri hizli tamamlayabilme, yenilikler

getirebilme gibi cesitli sekillerde katma deger saglayabildigi sonucuna ulasilmistir.

Yetiz vd. (2021) Robotik Siire¢ Otomasyonunun (RSO) bankacilik siiregleri tizerindeki
verimliligine olan etkisinin o6l¢iilmesini amac¢lamistir. Vaka analizi yontemi kullanilarak
calisma kapsaminda degerlendirilen 6rnek bir bankanin 12 farkhi genel miidiirlik ve bu
miidirliikteki bazi bankacilik islemleri Robotik Siire¢ Otomasyonu kullanilmadan 6nce
degerlendirilmistir. Vaka analizi yontemiyle RSO’dan sonra ilgili siirecler tekrar incelenmis ve
verimlilik 6l¢limii yapilmistir. Banka igerisinde robotik siire¢ otomasyonuna aktarilan siirecler
bes ay boyunca izlenerek olciimlemeler yapilmistir. Robotik siire¢c otomasyonu sayesinde
banka personelinden yaklasik 6 kisinin (5.83) yaptig isi robotik siirecler tamamen tek basina
gerceklestirebildigi gorilmistiir. Bu sayede bankanin 6 kisilik ekstra bir is giicli kazanarak bu
insan kaynagimi bankanin ihtiyaci olan diger alanlara aktarma firsati yakaladig1 ifade
edilmistir. Robotik siire¢ entegrasyonunun maliyet tasarrufu sagladigi, insan kaynagina
duyulan ihtiyaci azalttigl, personelin diger islemleri yaparken daha verimli calisabilecegi ve
personelin daha verimli alanlarda kullanilmasina fayda sagladigi, ¢alisma sonucunda tespit
edilmistir.

Zacher ve Rudolph (2022) calismalarinda son iki yilda ¢ok sayida ampirik ¢calismada insan
kaynaklar1 yonetimi, orglitsel davranis, endiistriyel, is ve orgiitsel psikoloji alanlarindaki
uzmanlarin COVID-19 salgin sirasinda ¢alisan deneyimlerini ve davranislarini arastirdigini
ileri siirmislerdir. Calismada kriz zamanlarinda calisan deneyimleri ve davranislarinin
arastirllmasinda ¢esitli teorik ve metodolojik hususlarin ana hatlariyla belirlenmesi
amaglanmistir. Bu i¢ gorilerin kavramsal modeller gelistirirken, ampirik ¢alismalar
tasarlarken ve insanlar1 gelecekteki krizler baglaminda yonetirken yararh olabilecegi ifade
edilmistir. Calismada ilk olarak stres teorileri, isle ilgili degisikliklere uyum teorileri, kariyer
insasi teorisi, olay sistemi teorisi, gecis-uyum teorileri, kriz zamanlar1 dahil olmak iizere kriz
zamanlarinda c¢alisan deneyimleri ve davranislarindaki degisiklikleri agiklamak icin
uygulanabilecek teorik yaklasimlar gozden gecirilmistir. Ikinci olarak, nicel ampirik
calismalarin arastirma tasarimi, 6rnekleme, 6lciim ve analitik stratejilerle ilgili metodolojik
hususlar1 ve en iyi uygulamalari ana hatlariyla belirlenmistir. Bastan sona, bu teorik

yaklasimlari ve metodolojik en iyi uygulamalari benimseyen COVID-19 salgini sirasinda calisan
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deneyimleri ve davranislarina iliskin ampirik ¢alismalar1 vurgulamislardir. Kriz zamanlarinda
insan kaynaklari yonetiminin yani sira ¢alisan deneyimleri ve davraniglari iizerine teori
gelistirme ve ampirik calismalarin uygulanmasi gibi ¢esitli 6neriler gelistirilmistir.

Hilmi ve Febriansyah (2021) calismalarinda evden ¢alismanin (WFH), Endonezya'da COVID-
19 salgininin tetikledigi nispeten yeni bir olgu oldugunu, aile tlyelerinin evde olmasinin, is
arkadaslarindan ve patronlardan izole edilmis olmasinin WFH'yi farkh bir ¢alisma durumu
haline getirdigini, WFH'nin fiziksel etkilesim sinirlarinin g¢alisan performansini olumsuz
etkileyebilecegini vurgulamislardir. Calismada COVID-19 salgim1 sirasinda WFH yapan
Endonezyali iscilerin deneyimlerinin kesfedilmesi ve bu is konfigiirasyonunun ¢alisanlarin
performansini nasil etkilediginin degerlendirilmesi amac¢lanmistir. Cesitli is sektorlerinden 10
bilgi kaynagiyla fenomenolojiden yararlanarak, pandemi sirasinda WFH yapan ¢alisanlarin
ortak deneyimlerine odaklanilmistir. Calisanlarin WFH sirasinda sanal olarak koordinasyon ve
iletisim kurmak i¢in daha fazla zaman harcadiklari, bunun da ¢alisma saatlerinin uzamasina ve
hatta carpitilmasina neden oldugu ortaya cikmustir. Is siirecini denetleyen amirlerinin
yoklugunda g¢alisanlarin daha yiiksek diizeyde bir ¢ikt1 kontrolii yasadig1 belirlenmistir. Evde
olmanin ozellikle calisan ebeveynler icin is-aile ¢atismasini yogunlastirdiglr goériilmiistiir.
Ancak, iscilerin algiladiklar1 esnekligin dnceki kosullarla karsilastirildiginda olumlu oldugu
belirlenmistir. Tiim is hedefleri karsilanmasa da evden ¢alisirken algilanan performans, ofisten
calismakla karsilastirildiginda WFH'yi hibrit bir sekilde gerceklestirmenin devam etmesi
planlanmistir. insan kaynaklar1 yénetiminde kiiresel mega trendlerden biri olarak uzaktan
calisma i¢in daha kapsamli bir strateji formiile edilebilecegi vurgulanmistir.

Basaran ve Unal (2021) ¢alismalarinda giiclii ve zayif yonleriyle bankalarin hedefe ulasmada
organizasyon giiciinii belirlerlerken, firsat ve tehdit olarak rekabet ortaminda dis ¢evre
faktorlerini degerlendirmislerdir. Calismada arastirmaya katilan bankalarin insan kaynaklar
yoOneticilerinden alinan bilgiler 1s18inda SWOT analizi matrisi hazirlanmistir. Banka
calisanlarinin daha oncesinde hi¢ deneyimlemedikleri, ¢alisan ve toplum saghgin1 koruma
amaciyla uygulamaya gecirilen evden ve hibrit ¢alisma modelinin mevcut insan kaynaklari
politikalarinin islerligini farklhlastirdigl belirtilmektedir. Calismaya goére yoneticiler insan
kaynaklar1 yonetiminin aktif temsilcileridir. Yoneticiler bagli olduklar1 organizasyonlarda
calisanlar lizerinde etki giiciine sahip olduklarindan “¢alisan deneyimi” iletisiminde kilit rol
oynamaktadir. Ozellikle zor zamanlarda deneyimlenen iletisim, her zamankinden daha fazla
Onem arz etmektedir. Tepe yonetiminin destegiyle baslayan yoneticilerin katilimiyla ve
calisanlarla sekillenen “calisan deneyimi”, kurum kiiltliriiniin bir pargasi olmasi halinde
pratikte anlam kazanacaktir. Calismada yeni nesil calisma modellerine yonelik yapilacak yasal

diizenlemelerin, calisan deneyimini etkileyecegi vurgulanmaktadir.

58



Azizi vd. (2021) c¢alismalarinda COVID-19'un yayilmasinin, tiim kuruluslarda aksama,
belirsizlik, karmasiklik ve belirsizlik yarattigim1 ifade etmislerdir. Calismada insanlarin
herhangi bir kurulusun birincil varligi oldugu ve kurulusun hedeflerine ulagsmalarina yardimci
olacagina deginilmistir. Calismada anket yéntemi kullanilmistir. Insan kaynaklarini
stirdiiriilebilir bir sekilde yonetmek i¢in kurumsal strateji incelemesi, uygun bir sistem olarak
belirlenmistir.

Cengel vd. (2020) calismalarinda Covid-19 pandemi silirecinde kurumsal yonetim ve sosyal
sorumluluk cergevesinde pazarlama bakis a¢is1 kavramsal acidan degerlendirilerek, firmalarin
uygulamalari gereken stratejilere ve sektorlere dair dneriler getirilmistir. Calismada kurumsal
yonetim ve sosyal sorumluk kavram ve yaklasimlarina iliskin temel teori ve yaklasimlar
tartisiimistir. Calismada yeni is modellerinin insan, saglik ve cevre tizerine kurulu olduguy,
isletmelerin kacinilmaz bir sekilde dijital platformlara gegmeleri gerektigi ve bu ¢alismada yer

alan temel gostergelere gore stratejilerini tekrar belirlemeleri gerektigi 6ngorillmiistur.

Tuna ve Celen (2020) calismalarinda isletmelerin insan kaynaklari uygulamalarina
COVID19'un etkilerinin belirlenmesini amaglamislardir. Yontem olarak yar1 yapilandirilmis
gorisme teknigi kullanilmistir. Konuya iliskin alaninda yetkin akademisyenlerce goriisme
formu olusturulmus ve farkl sektorlerde gorev almakta olan 51 insan kaynaklar1 yoneticisi,
insan kaynaklar1 uzmani ve firma yetkilisi ile goriisiilmiistiir. Katilimcilardan alinan bilgilerle,
NVivo 11 paket programinda, konuya iliskin tema ve alt temalar olusturulmus ve bu temalar
cevaplanma sikiligina gore tablolastirilmistir. Calismadan elde edilen bulgulara gore firmalarin
ilgili siirece adapte olmak adina cesitli faaliyetler gerceklestirdigi, uygulamalarinda internet
sistemlerine agirlik verdigi, calisanlarin is giivenligi icin hijyen ve saglik kontroli
gerceklestirdikleri, devletten alinan destekler ve kendi imkanlariyla ¢alisanlarina is giivencesi
saglamaya calistiklar1 sonuglarina ulasilmistir. Firmalarin kariyer planlamasi, kullandiklar:
kaynak ve yontemler hakkinda dnerilere de ¢alismada yer verilmistir.

Guler (2020) c¢alismasinda Tiirkiye’ de bankacilik sektoériiniin ihtiyag duydugu insan
kaynagindan bekledigi kisisel o6zellikleri incelemistir. Bu kapsamda veriler Tiirkiye'de
calismalarini siirdiiren bir insan kaynaklarn sitesinden elde edilmistir. Sektoriin ihtiyacina
yonelik 300 ilan incelenmis olup, elde edilen veriler icin nitel veri analizi yapilmistir. Nvivo
programi ile elde edilen sonuglara gore bankacilik sektoriiniin insan kaynagindan bekledigi
kisisel ozellikler degerlendirildiginde is ilanlarinda en ¢ok analitik, iletisim, yatkinlik, sahip,
takim gibi kelimeler kullanilmis olup adaylardan analitik diisiinme becerisi, takim ¢alismasina
yatkinlik, iletisim becerilerinin yliksekligi, ikna ve satis kabiliyetinin olmasi beklenmektedir.
Calismada bankacilik sektoriinde yer almak isteyen adaylarin belirlenen o6zelliklerini
gelistirmeleri, sektore is giicii hazirlayan egitim kurumlarinin 6grencileri bu kapsamda
gelistirmelerinin gerekli oldugu sonucuna ulasilmistir. Calismanin bankacilik sektori is giicii

diizenlemelerine kaynak teskil edecegi ifade edilmistir.
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SONUC

Bankacilik is ve islemleri dijital ve teknoloji ile desteklenmediginde var oluslarini
siirdiiremeyecegi bir gercgektir. Teknoloji ve dijital alt yapilar1 kullanirken bilgi ve kaynag ile
sunulmaly, sagladigi 6zellikleri ise 6zellikle glivenlik asamalardan test edilerek kullanilmalidir.
Siber saldir1 ve dijital kanallardan olusabilecek saldirilara, kisisel bilgi ve belgelere zarar
verilmeden miidahale edebilmek i¢in sitemlerin giivenlik aginin iist diizeyde énlemler alinarak

gelistirilmesi gerekmektedir.

Tim sektorlerde oldugu gibi bankacilik sektdériinde de dijital caga ayak uyduramayan
firmalarin rekabet edebilmesi pek miimkiin gériinmemektedir. Ozellikle engelli bireylerin
erisiminde, pandemi donemlerinde kisitlarin giderilmesinde hizmetlerin dijital ortamlardan
sunulmasi hayati 6nem tasimaktadir. Dijitallesme kavrami, bilisim teknolojileri yardimiyla
bireylerin ve isletmelerin zaman, emek ve maliyet yogun iiriin ve hizmet alis verislerinin
elektronik ortamlara tasinmas siirecidir. Son yillarda, internetin, sosyal medyanin ve mobil
cihazlarin kullanimlarinin artmasi, ihtiyaglarin bu ortamlar tlizerinden giderilmesi akimin
koriiklemis bulunmaktadir. Her yeni teknolojinin faydalari oldugu gibi bazi zararlari da ortaya
cikmaktadir. Teknoloji insan yasamina hiz, kolaylik ve esneklik saglamaktadir. Buna karsin,
bilgi glivenligi zafiyetleri, siber tehdit ve saldirilar gibi riskler barindirmaktadir.

Pandemi tiim sektorlerde oldugu gibi bankacilik sektoriinde de ayni etkiyi gdstermistir. Ancak
bankacilik sektdriinde kapanma, is sagligl acgisindan ¢alismama, subelerin agilmamasi gibi
Oonlemlere basvurulmamistir. Banka calisanlarinin dijitalinde gelismesi ile birlikte VPN
baglanti yontemiyle nakdi ve fiziki bir durum olusmadig1 miiddet¢e evden ¢alisma disinda
faydalandigi bir duruma rastlanmamistir. Biiytlik bir kesimin is yeri kapanmis veya calismaya
ara verilmis olmasina ragmen bankacilik sektorii her an veri ve islemler nedeni ile acik kalmus,

banka calisanlarina pandemi yardimi adi altinda ticret 6demeleri gerceklestirilmistir.

Dijital bankacilik 6l¢tim sistemleri kapsaminda calisan personelin yapay zeka kullanilarak
performans élgiimleri yapilmistir. Olgiim kriterleri neredeyse tamamen dijital ortamlardan
yonetilmistir. Is ve isleyisin tamamen hedef ve parformans odakl ¢alismaya yoneltilmesi
kac¢inilmaz olmustur. Calisan sadece kendisine verilen hedefler dogrultusunda g¢alistiginda
basarili olmustur. Dijital dlciimlere dahil olmayan, kisinin herhangi bir teknolojik alet ile
gerceklestirmedigi isler ise perfomansa etkisi olmadigi gibi zaman kaybina yol acarak bu
dogrultuda verilen hedefler tam olarak gergeklestirilememistir. Her kurum ve kurulus kar
etmek, fayda saglamak icin kurulmugstur. isletmelerin ne kadar teknoloji ile gelistirilmesi
gerekliyse insan kaynagina da o kadar ihtiyaci bulunmaktadir. Calisan giivenligi, refah1 ve
calisma kosullarinin elverisli hale getirilmesi de teknolojinin kullanimi kadar degerlidir. Bu
sebeple insan kaynagini kiymet olarak tanimak ve teknolojiye yapilan yatirim kadar ¢alisan

personel refahina da en iist diizeyde katki saglamak gerekmektedir.
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