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OZET

Biiytik veri, yapay zeka, nesnelerin interneti, artirilmis gerceklik,
robotik otomasyon, blok zinciri, kuantum bilisim, 5G teknolojisi ile bil-
gi teknolojilerinin yogun kullanimi saglanarak is siireglerinin ve bilgilerin
hizl1 para ve zaman tasarrufu saglayarak elektronik ortama aktarilmasi ile
dijital déniisiim yasanmaktadir. I¢inde bulunulan koronaviriis salgimmin
da etkileri ile miisteri ve ¢alisan beklentileri degismektedir. Bankalarin yo-
gun rekabet sartlarinda daha ¢evik olmalar1 beklentilere hizlica yanit ve-
recek sekilde alt yap1 ¢aligmalarini siirdiirmeleri ve uygulamalar1 hayata
gecirmeleri onemlidir. Nitel olarak tasarlanan bu ¢alismada Tiirkiye’ de
faaliyetlerini siirdiiren 6 bankanin dijital donlisiim uygulamalar1 miisteriler
ve insan kaynaklari faaliyetleri agisindan degerlendirilmistir. Arastirmada
icerik analizi yapilarak bankalar arasindaki benzerlik ve farkliliklar orta-
ya ¢ikartilmistir. Bankalarin dijitallesme i¢in 2020 yili i¢in yayinladiklari
faaliyet raporlarinda paylastiklar bilgilerle sinirli olmak tizere elde edilen
verilere gore bankalarin subeleri disindaki dijital kanallarindan internet,
mobil, cagr1 merkezi ve ATM’lerden yapilan islemlerin cesitleri artmak-
tadir. Misterilerin dijital kanallara yonlenmesi igin islem limit kisitlama-
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larinda da degisiklige gidilmektedir. Bankalarin miisterilerle kurduklar
sozlesmelerin dijital ortama tasindigr subeye gitmeye gerek olmadan da
banka miisterisi olabilmenin yolu agilmaktadir. Goriintiilii gortisme ile diji-
tal kanallarin kullanilabilmesi i¢in sifre verilebilmektedir. Arastirmaya da-
hil edilen bankalarin dijital doniisiimii bir¢ok {iriin ve hizmet faaliyetinde
gosterdigi ve ¢alisanlari i¢in de uzaktan ¢alisma modeli kapsaminda egitim
ve gelisim faaliyetlerini stirdiirdiikleri goriilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik, dijitallesme, dijital doniigiim, miis-
teri deneyimi, ¢alisan deneyimi, koronaviriis salgin
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DIGITALIZATION AND INNOVATIONS IN THE TURKISH FINANCE SECTOR

ABSTRACT

Big data, artificial intelligence, internet of things, augmented reality,
robotic automation, blockchain, quantum computing, 5G technology and
information technologies are used intensively and digital transformation
is experienced by transferring business processes and information to elec-
tronic environment by quickly saving money and time. With the effects of
the current coronavirus epidemic, customer and employee expectations are
changing. It is important for banks to be more agile in intense competition
conditions, to continue their infrastructure work and to implement practic-
es in a way that will respond quickly to expectations. In this qualitatively
designed study, digital transformation practices of 6 banks operating in
Turkey were evaluated in terms of customers and human resources activ-
ities. In the research, the similarities and differences between the banks
were revealed by making content analysis. According to the data obtained,
limited to the information shared by the banks in the annual reports pub-
lished for digitalization for 2020, the types of transactions made through
the internet, mobile, call centers and ATMs through digital channels other
than banks’ branches are increasing. Transaction limit restrictions are also
being changed in order to direct customers to digital channels. It paves the
way for becoming a bank customer without the need to go to the branch
where the contracts that banks have made with customers are transferred
to the digital environment. A password can be given to use digital chan-
nels with video calls. It is seen that the banks included in the research
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demonstrate digital transformation in many product and service activities
and continue their training and development activities within the scope of
the remote working model for their employees.

Key Words: Banking, digitalization, digital transformation, custom-
er experience, employee experience, coronavirus epidemic
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GIRiS

Teknolojideki degisim kurumlarin iirlin ve hizmet siireclerinde degisiklige
yol agmaktadir. Bilgi teknolojileri kullanilarak her tiirlii elektronik veri olusturu-
lup, islenip giivenli hale getirilerek is siireclerinin ve bilgilerin hizli para ve za-
man tasarrufu saglayarak elektronik ortama aktarilmasi ile dijital doniisiim yasan-
maktadir. Dijital doniisiimle birlikte is yiikii azalmaktadir. Doniisiimiin yasandigi
kurumlarda verimlilik artmaktadir. Dijital ortama taginan isler dolayisi ile kagit,
baski, posta, arsiv ve tesis maliyetleri azalmaktadir. Dijitallesen kurumlarda iste-
nen belgelere kisa siire iginde ulasim yapilabilmektedir. Verilere anlik olarak hizli
sekilde erisim yapilabilmektedir. Kagit kullaniminin da azalmast ile agaclarin ke-
silmesinin Oniine gegilerek ¢evre korunmasina katkida bulunulmaktadir. Kurum-
lar dijital teknoloji ile verimli bir otomasyon olusmasina imkan yaratmaktadir.
Dijital degisimde insan, teknoloji ve siire¢ bir arada hareket etmekte, bu unsurlar

doniisiimiin nedenini ve sonucunu olusturmaktadir.

Diisiik maliyetle tiriin ve hizmetlerini miisteriye ulastirmak isteyen kurum-
larin i¢inde bulunulan dénemin gerektirdigi sekilde cevik yapida kalarak hizl
sekilde degisikliklere ayak uydurmasi bugiin ve yarin sektorde yerlerini koru-
malarini saglamaktadir. Koronaviriis salgminin da etkisi ile miisteriler dijital
islemlere yonelmislerdir. Bankacilik sektoriinde yogun rekabet sartlar1 ve yasal
diizenlemeler altinda bankalar miisterileri igin dijital doniisiimle birlikte {iriin ve
hizmet sunumuna devam ederken bir yandan da degisen miisteri beklentileri i¢in
hizli ¢oziimler iiretmeye calismaktadirlar. Uriin ve hizmetin sunulmasindan ve

ardindan dogan siireglerde bankalar hizli sekilde misteri deneyimini iyilestirmeyi
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hedeflemektedir. Bankalar en iyi verimi alabilmek i¢in dijitallesme siirecini be-

nimsemektedir.

Salginin etkilerinden korunmak i¢in uzaktan ¢alisma modeli ile uygun olan
boliimler i¢in galisanlarini evden calistirmaya baslayan sektorler arasinda yer
alan bankalar, en iyi ¢alisan deneyimi yakalamaya calismaktadir. Insan kaynak-
lar1 uygulamalarim etkili sekilde yiirlitmeye c¢alisan bankalarm dijital doniistim
siiregleri kapsaminda teknolojinin etkisi ile ise alimdan, egitim ve gelisim faali-
yetlerine kadar dijital uygulamalardan destek aldiklari1 bilinmektedir. Calismada
Tiirkiye’de faaliyetlerini siirdiiren kamu ve &zel sermayeli 6 bankanin dijital d6-
niistimle birlikte miisteriler ve insan kaynaklari i¢in uygulamalar1 degerlendiril-
mektedir. Bankalar arasindaki benzerlik ve farkliliklarin da ortaya konuldugu ve
arastirma verisi kapsaminda ele alinan bir yillik periyod i¢inde ¢alismada sektor-
de dijital dontisimle birlikte gelen degisiklikler belirlenmektedir. Dijitallesme ile
ortaya konulan uygulama ve faaliyetlerin belirlenmesinin alanla ilgili aragtirma-

cilara katki saglayacaktir.

1.DIJITAL DONUSUM VE BANKACILIK

Teknolojinin ilerlemesi ile bir¢cok sektorde kisilerin giinliik yasantilari, ile-
tisim sekilleri, is yapma bi¢imlerinde dijital doniisiimiin etkileri goriilmektedir.
Dijital doniisiimii olusturan “Dijital” kelimesi veri iireten, depolayan ve isleyen
olumlu ve olumlu olmayan elektronik teknoloji olarak tanimlanmaktadir. Dijital
teknolojinin dncesinde elektronik iletim, verilerin belirli frekanstan tasiyici dal-
galara eklenerek degisen frekans ve elektronik sinyaller olarak ileten teknoloji
ile smirl idi. Giiniimiiz kosullarinda teknoloji bilgisayar, uydu ve fiber iletim
seklinde fiziksel iletisim ortamlarinda kullanilir hale gelmistir (Ozkaya, 2018:
6-12). “Doniisiim” ise degisen, daha iyi durumlara ilerleyen ve bazi baslangic
halleri ile baglayan genel siiregtir (Gray ve Rumpe, 2015: 307). Kurum ve kuru-
luslarin giiniimiizde sektdrde kalici halde olabilmeleri i¢in ekonomik ilerlemenin
siirdiiriilmesi, katma deger yaratan siireglerin olusturulmasi, verinin analizi ve

kullanilmasi, iiriin ve hizmetlerde kiiresel pazarda rekabet edilebilmesi, teknolo-
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jik yeniliklerin sunulmasi dijital doniisiim olarak ifade edilmektedir. Dijital do-
niistimle birlikte egitimden sagliga her alanda yeni nesil bir yagam sekli meydana

gelmektedir.

Dijitallesmede bir nesne ya da kavram 1’ler ve 0’lar olarak ifade edilerek
sanal/dijital ortama aktarilmaktadir (Canan ve Acungil, 208: 68). Dijital doniisiim
icin yapilan bir¢ok tanim bulunmaktadir. Dijital donilisiim is siireclerine dijital
teknolojilerin aktarilmasidir (Liu vd., 2011: 1728). Isletmelerin ilerleyisinin ra-
dikal sekilde iyilestirilmesi i¢in teknolojinin kullanilmasi dijital doniisiim olarak
ifade edilmektedir (Westerman, 2014: 57). Dijital doniisiim tanimlarinda is mo-
delleri, operasyonel siiregler ve miisteri deneyimlerindeki doniisiim odak nok-
tasina alinmaktadir (Wiedenmann ve Grobler, 2019: 552). Isletmelerde dijital
teknolojinin ilerleyisi ile ilgili dort asama bulunmaktadir. Bu agamalar kisisel bil-

gisayar, internet, mobil sosyal medya ve nesnelerin internetidir (Klein, 2019: 52).

Isletmelerde internet kullanimina baslanmasina kadar olan siire birinci
evredir. 1990’larda internetin kullanilmaya baglamasi ile iletisimde farkliliklar
olmustur (Klein, 2020: 1001). Mobil cihazlarin ve Web 2.0 teknolojisinin kulla-
nilmaya baslanmasi tiglincti dijital evredir. Web 2.0 ile kullanicilar da aktif olarak
icerik tiretebilmeye baglamislardir. Bu evre sosyal medya evresi olarak da bilin-
mektedir. Sosyal medya ile isletmeler ve miisteriler degisim gostermistir. Yer ve
zamandan bagimsiz olarak mobil cihazlarla iletisim kurulmus ve is yapis sekil-
lerinde degisikliklere gidilmistir. (Klein, 2020: 1001). Dordiincii Sanayi Devrimi
su anda i¢inde bulunulan nesnelerin interneti ile baglamis olup, ag ve sensor tek-
nolojisinin entegre olarak nesnelerin izlenebilmesi, diger nesnelerle iletisim ku-
rulabilmesine imkan saglamigtir. Akilli fabrikalar kavrami ortaya ¢ikmig insandan
bagimsiz sekilde siber fiziksel sistemlerle iiretim kendi kendine yapilabilir hale
gelmistir. Endiistri 4.0 ile miisterilerden ¢alisanlara tiim paydaslar birbirleri ile
baglant1 kurabilmektedir. Nesnelerin interneti (Internet of Things, [oT) ile yapilan
izlemeler neticesinde igletmeler miisterileri hakkinda pek ¢ok bilgiye erisim sag-
layabilmektedir. Verilerin bulut teknolojisi ile yonetimi miisteri ve isletmelerin
arasindaki iliskiyi degistirmektedir (Klein, 2020: 1002).
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Dijital dontisiimiin kurumlar, ¢alisanlar ve miisteriler i¢in pek ¢ok faydasi
bulunmaktadir. Dijital doniisiim is siire¢lerinin otomasyonu ile zaman tasarrufu
saglamaktadir. Gorev siireleri kisalacagi i¢in miisteri ve ¢alisan deneyimini iyi-
lestirebilmektedir. Cok fazla sayida kanal ile iletisim yollarini artirmaktadir. Tiim
verilerin anlik olarak tutulmasi, erisilmesi ve depolanmasi miimkiindiir. Dijital
dontisiimle birlikte yeniliklere kisa siirede uyum gosterilebilmektedir (Colton De
Vos, 2019: 1). Dijital doniistimiin getirdigi zorluklar da bulunmaktadir. Beceri ek-
sikligi, nitelikli isgiicliniin azl1g1, yetersiz altyapi, eksik diizenlemeler, finansman

saglamadaki giicliik zorluklar arasindadir (Ebert ve Duarte, 2018: 16).

Bankacilikta subeler uzun yillardir miisterilere ulasimda tek kanal olarak
hizmet vermekle birlikte gecen yiizy1l i¢inde yasanan teknolojik ilerlemeler ile
internet kullanimi artmistir. Subelerin yani sira bankalar miisterileriyle bir¢ok ka-
naldan iletisim kurabilmektedir. Bankacilik sektoriinde dijital doniistimiin arag-
lar1 ile misterilerin beklentileri karsilanacak ve kurumlarin maliyet avantaji ya-
ratmasi i¢in uygulamalar gelistirilmektedir. Nesnelerin interneti ile kullanicilarin
verileri anlamlandirmasi kolaylasacaktir. Finansal teknoloji ve 6deme sistemleri
acisindan hizli ve giivenli sistemler sunuldukga sektorde avantajli durumlar ya-
sanacaktir. Ornegin kredi kartlar1 temassiz ddeme secenegi sunan NFC (Yakin
Alan Iletisimi) ile algilama mesafesi dort santimetredir. Tiirkiye’deki dijital ban-
kaciligin meveut durumunu ortaya koymay1 amaglayan bir ¢aligmada Tiirkiye’de
internet bankaciligini aktif kullanan miisterilerin say1si, 2018 yilinin Mart ay1 iti-
bariyla 37 milyon 374 bin kisiye kadar ulasmistir. Ozellikle para aktarimlari ve
O0demeler i¢in internet bankaciliina yonelik tercihler de her gecen yil 6nemli
oranda artmaktadir. Mobil bankacilik hizmetlerini aktif kullanan kisi sayisi ise
2018 yilimin Mart ayi itibariyla 32 Milyon 47 bin kisi olarak hesaplanmistir. Ca-
lismada teknolojiyi yogun sekilde kullanan sektdrlerden biri olan bankacilikta
internetin etkin kullanildig1 islem maliyetlerinde diisiis olacagi ongoriilmektedir.
Ilave olarak karbon saliniminin da diisiiriilerek cevreye katki saglanacag: ifade
edilmektedir (Zeybek, 2018: 79).

Koronaviriis salgininin dijital bankacilik iglemleri iizerindeki etkisinin
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arastirildigi bir ¢aligmada bankalarin; mobil bankacilik, internet bankaciligi,
ATM bankaciligi ve telefon bankaciligi islem hacmi ve miisteri sayilarinda cid-
di anlamda artis oldugu gozlemlenmistir. Bu hizmetlerde en ¢ok artis ise mobil
bankacilik islemlerinde goriilmiistiir. Bu sonuglara gore pandemi déneminde me-
safenin 6nemli olmasi ve bununla birlikte alinan sokaga ¢ikma tedbirleri kapsa-
minda tiiketicilerin dijital bankacilik islemlerini daha yogun kullandigini ifade
etmek miimkiindiir (Demirel, 2021: 48). Koronaviriis salgininin dijital bankacilik
kullanim tizerindeki etkilerini inceleyen bir baska calismada da dijital bankaci-
lik hizmetlerinin miisteriler i¢in en 6nemli islevinin, banka subesine gitmeden
islemlerini daha esnek bir zaman diliminde gerceklestirebilmeleri oldugu ifade
edilmektedir. Dijital bankaciligin bu temel faydalart miisteri memnuniyetini ar-
tirirken, giivenlik endiseleri kullanim diizeyini olumsuz etkiledigi de ifade edil-
mektedir. Zaman ve maliyet tasarrufu, islem hiz1 ve kalitesi ile lokasyon esnekligi
miisterilerin dijital bankacilik tercihinde temel etkenler oldugu belirtilmektedir.
Bu faktorlerin disinda dijital bankacilik kullaniminda miicbir sebeplerin de etkili
oldugu koronaviriis salgini ile iilkelerin kisitlama dnlemleri dijital bankacilik hiz-
metlerinin 6nemini artirdig1 ifade edilmektedir (Uzun, 2021: 309). Koronaviriis
pandemisinin dijital bankacilik iiriin ve hizmetlerinin kullanimi tizerindeki etki-
lerinin incelendigi bir baska calismada dijital kanal kullaniminin arttig1 ve i¢cinde
bulunulan salgin siirecinde daha 6nce alisilan yliksek temasli yasam bigimine geri
doniilemeyecegi ve dijitallesmenin yagsam bi¢imi haline doniistiiriilmesi gerektigi
ifade edilmektedir (Beybur ve Cetinkaya, 2020: 161).

Covid-19 pandemisi siirecinde bankalarin insan kaynaklari stratejilerinin
icerik analizi ile belirlenmesi i¢in yapilan bir ¢alismada 2020 yilinda uzaktan ¢a-
lisma ve evden ¢alisma bankalarda yeni insan kaynaklari stratejisi oldugu, en
fazla vurgunun da dijital/dijitallesme kavramlarma yapildigi tespit edilmistir
(Giiltekin, 2021: 15). Bankacilik sektdriinde bulunan Z kusagi ¢alisanlar iizerine
yapilan bir arastirmada mutlulugun, yenilik¢i insan kaynaklar1 uygulamalar1 ve
isten ayrilma niyeti lizerinde araci etkiye sahip oldugunu ortaya koymustur (Giiler

ve Acar, 2019: 579). Yapilan bir arastirmada dijital doniisiimiin banka ¢alisan-

189



Dr. Hale Nur GULER, Petrol Fiyatlari ve BIST Sanayi Endeksi Arasindaki Iliskinin Mayis 1981-Mayis 2020 Donemi Igin
Frekans Nedensellik Analizi

larinin motivasyonlar1 ve istihdam edilebilirlik alg1 diizeyleri iizerinde anlamli

etkisinin oldugu tespit edilmistir (Demirel, 2019: 2944).

2. ARASTIRMA METODOLOJiSi

Arastirmada Tiirkiye’deki bankalarin dijitallesmeye yonelik bakis agilari-
nin belirlenmesi misterilere ve insan kaynaklarina yonelik dijital uygulamalarin
belirlenerek bu yondeki politikalarinin incelenerek benzer ve farkli yanlarinin
belirlenmesi amaglanmaktadir. Nitel olarak kurgulanan ¢alismada dokiiman ince-
lemesi yapilmistir. Nitel calismalarda veriler internet sayfalarindan, haber blogla-
rindan, elektronik postalardan elde edilebilmektedir (Bas ve Akturan, 2008: 118).
Arastirma i¢in nitel arastirma yontemlerinden igerik analizi yontemi ile ilerlene-

rek amagh 6rnekleme yonteminden yararlanilmistir.

Tiirkiye’de faaliyet gésteren sube sayisina gore biiyiikliikleri belirlenen en
biiyiik 6zel ve yabanci sermayeli 6 banka i¢in inceleme yapilmistir. Tirkiye Ban-
kalar Birligi (TBB) resmi internet sayfasindan bankalarin sube biiyiikliiklerine
ulagilmistir. Veriler elde edilirken bankalarin kamuoyu ile paylastiklar: 2020 y1li
yillik faaliyetlerine yonelik raporlarindan yararlanilmistir. Verilerin elde edilmesi
icin bankalarin faaliyet raporlarinda “dijital” ve “dijitallesme” kavramlar1 aran-
mis olup, kavramlar elde edildiginde miisteriler ve insan kaynaklari i¢in yaptikla-

11 faaliyetler veri olarak kabul edilmistir.

Bankalarin dijitallesmeye yonelik miisteriler ve ¢alisanlar i¢in uygulama
ve politikalarinin belirlenmesi i¢in yapilan arastirmada arastirma sorusu asagida-

ki gibi belirlenmistir.

= Bankalarda dijitallesmeye yonelik uygulama ve faaliyetler nelerdir?

2.1.Arastirmanin Bulgulan

Arastirmaya gore Tiirkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankas1 A.S., Tiirkiye s
Bankasi A.S., Tiirkiye Halk Bankasi A.S., Tiirkiye Vakiflar Bankasi T.A.O., Tiir-
kiye Garanti Bankas1 A.S. ve Yap1 Kredi Bankasi A.S.” nin dijitallesme ile ilgili

misteriler ve insan kaynaklart uygulamalari ile ilgili veriler elde edilmistir.
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Kamu sermayeli bankalardan Tiirkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankasi’nin di-
jitallesmeye yonelik uygulama ve politikalar1 dijital kanallardaki islem gesitli-
ligi artis1, karekodla islem yapma, senet tahsilatinin internet bankacilig1 kanal
ile yapilabilmesi, Merkez Bankasi FAST sistemiyle entegre olunmasi, ikinci el
ara¢ satiglarinda giivenli 6deme sisteminin kurulmasi, mobil kanal ve internet
bankaciliginda BES satig ve tahsilat kolayligi, subeye gitmeden mobil bankacilik
miisterisi olma, internet bankacilig1 sifresinin yenilenebilmesi, sdzlesmelerin di-
jital ortama aktarilmasi, yapilandirmanin dijital kanallardan yapilabilmesi, kredi

kullaniminin dijital kanalardan yapilabilmesi olarak ifade edilmektedir.

Tiirkiye Halk Bankas1 A.S. uygulama ve politikalari kredi bagvuru sonug-
larinin hizli sonuglandirilmasi, 6deme ve tahsilat sistemlerinin dijitallesmesi, su-
beye gitmeden borg erteleme islemlerinin dijitale tasginmasi, KOBI’lere y&nelik
egitimlerin dijital platformda verilmesi, kredi islemlerinin dijitale tasinmasi ola-
rak ifade edilmektedir.

Tiirkiye Vakiflar Bankast T.A.O.’nun uygulama ve politikalarina bakildi-
ginda sube operasyonlarinda dijitallesme, kagitsiz bankaciliga gecis, dijital kanal
kullanimlarindaki artis nedeniyle modern giivenlik operasyon merkezinin kuru-
lusu, borg erteleme islemlerinin dijital kanallardan yapilabilmesi, dijital onay i¢in
subelerde gise Oniinde dijital tablet uygulamasina gegis, ilk e-teminat mektubu
isleminin gercgeklestirilmesi, dijital kanallardan miisterilerin iletisim adreslerini
giincelleyebilmeleri, mobile giris yapilmadan QR para ¢ekme/yatirma islemleri-
nin yapilabilmesi, subeye gelmeden miisteri olma ve kredi kullanma siireglerinin
dijitallesmesi, kurulumlar sirasinda miisterilerin dnceden bilgilendirilmesi igin
planli ¢aligma takvimi meniisiiniin devreye alinmasi olarak ifade edildigi goriil-

mektedir.

Ozel sermayeli bankalardan Tiirkiye Is Bankasi A.S.’nin dijitallesmeye
yonelik uygulama ve politikalar1 bazi kampanyalarin dijital ortama tasinmasi,
sozlesmelerin dijital ortama taginmasi, yapay zeka caligmalari ile bireysel miig-

terilerin mobil ve internet bankaciliginda déviz alim satim ve hesap agma islem-
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lerinde miisteri 6zelinde farklilagtirilmasi, kisisel iletisim yapmaya uygun dijital
pazarlama teknolojilerine yatirim, yapay zeka ve dogal dil isleme teknolojileri
kullanilarak gelistirilen ve miisterilerin dijital temas noktalarinda konusarak ya da
yazarak islem yapabilmelerini saglayan kisisel asistan uygulamasi, dijital kanal-

lardaki islem cesitliliginin artirilmasi seklinde ifade edilmektedir.

Tiirkiye Garanti Bankas1 A.S.’nin dijitallesmeye yonelik uygulama ve poli-
tikalar1 dijital bankacilik kullaniminda artis, dijital kanallardaki islem ¢esitliliginin
artirtlmasi, veri gizliligi ve siber riskler nedeniyle dijital risk yonetimi ¢aligmalari,
dijital kanal ve ATM’lerde islem limitlerinde artis, vadeli mevduat iglemlerinin di-
jital kanala taginmasi, 65 yas Ustii miisteriler ve kamu kurumlarindan maas alanlar
icin goriintiilii gérisme ile dijital kanal sifresi alma akiginin gelistirilmesi, kadin
girisimci bulusmalarmin dijital ortama taginmasi, isletme sahipleri ile maas anlag-
malarinin dijital ortama tagimmasi, dijital kanal kullanmayan miisteriler i¢in subeye

gitmede yap basliginda bilgilendir saglanmasi seklinde ifade edilmektedir.
Yap1 ve Kredi Bankas1 A.S.” nin dijitallesmeye yonelik uygulama ve poli-

tikalar1 dijital kanallar ve ¢agri merkezinden saglanan islemlerin sorunsuz devam
etmesi, dijital kanal hizmet ¢esitliliginde artis, ATM’ lerden yapilabilecek islem
limitlerinde artis, sube ziyareti olmadan miisteri olabilme kolaylig1 saglanmasi,
kredi belgelerinin dijital onaya taginmasi, miisterilerin telefon bilgilerinin subeye
gitmeden mobil iizerinden giincellenebilmesinin saglanmasi, dijital kanal kulla-
nimi isteyen miisteriler i¢in sifre aliminin kolaylasmasi ve 65 yas iistii miisteriler
icin uzaktan miisteri olabilmek i¢in goriintiilii gdriigme sisteminin gelistirilmesi,
subeye gitmeden dnce mobil kanal iizerinden randevu alinabilmesi, sigorta iirtin-
lerinin dijital kanallardaki ulasilabilirliginin artirilmasi, iilkem i¢in engel tanimi-
yorum projesi kapsaminda 617 sesli kitap dijital ortama taginmasi, dijital gliven-

lige onemle yaklasilmasi seklinde belirtilmektedir.

Kamu ve 6zel sermayeli bankalarin dijital doniigiim stirecleri ile birlikte di-
jital kanallar olarak ifade edilen internet, mobil, ¢agr1 merkezleri ve ATM’ler islem

cesitliligini artirdiklan ifade edilmektedir. Bankalarin subeler araciligi ile yapilan
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islemlerin yani sira dijital kanallardan yapilan islemlerin ¢esitlerinin artirilmasinin
yani sira iglem limitlerinin genisletildigi de ifade edilmektedir. Kredi kullandirima,
hizli para transferi, bilgi giincelleme islemleri, sigorta ve vergi 6demeleri dijital or-
tama aktarilmistir. Mobil bankaciliga dahi giris yapmadan QR kod ile ATM’lerden
para ¢ekilebilmesi ve yatirilabilmesi imkani getirilmistir. Subeye gitmeden banka

miisterisi olabilmek i¢in alt yapinin kuruldugu belirtilmektedir.

Kampanyalarin bazilar dijital ortama taginmistir. Miisterilere 6zel yapay
zeka teknolojisi ile dijital kanallarda doviz kurlar1 sunulabilir hale gelinmistir.
Miisteriler ile kurulan sdzlesmelerin dijital ortama tasinarak kagitsiz ortam yara-
tilma gabasi siirdiiriilmektedir. Goriintiilii gériisme teknolojisi ile dijital kanallar
i¢in sifre verilebilir hale gelinmistir. Dijital risklerin oniine gegebilmek i¢in calig-

malar yapilmaktadir.

Kamu sermayeli bankalardan Tiirkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankas1 A.S.’nin
caliganlar i¢in dijitallesmeye yonelik uygulama ve politikalarinin dijital kiitiip-
hane, dijital okur yazarlik egitimlerinin diizenlenmesi olarak ifade edildigi go-
rilmektedir. Tiirkiye Halk Bankast A.S.” de egitimlerin dijital ortama taginmasi,
egitmenlerin dijital egitim i¢in hazirlanmasi ve dijital kiitiiphane uygulamasi be-
lirtilmektedir. Tirkiye Vakiflar Bankast T. A. O.” da dijital 6§renme ortamlari,
kisisellestirilmis 6grenme, dijital doniisiimde siireci yonetebilecek calisan istih-

damin1 saglamaya yonelik faaliyetler olarak ifade edilmektedir.

Ozel sermayeli bankalardan Tiirkiye Is Bankasi’nda egitimlerin dijital or-
tama taginmasi, ¢alisanlar ile uygulama ve siireglerin paylasildigi mobil uygula-
manin hayata gecirilmesi, veri okuryazarligi egitimi, kisiye dzel dijital 6grenme
altyapisinin kurulmasi; Tiirkiye Garanti Bankas1 A.S.” de dijital egitim, dijital
egitim biilteni, online zirve, liniversite egitimlerinin dijital ortamda ¢alisanlarla
paylasilmasi; Yap1 ve Kredi Bankasi A. S.” de sanal egitimler, dijital kaynaklar-
la galiganlarin mesleki ve kisisel gelisimlerinin desteklenmesi, olusturulan dijital

platformlarla ¢alisanlarin desteklenmesi faaliyetleri iletilmektedir.

Bankalarin dijital doniisiim siirecleri ile insan kaynaklarinin egitim ve ge-
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lisimi i¢in tasarladiklar1 egitimleri sanal ortamlardan yaptiklar1 belirtilmektedir.
Calisanlarin ulagmak istedikleri bilgi ve belgeler icin dijital ortamlar tasarladik-
lar1 her zaman ve her yerden saat sinirlamasi olmadan bilgiye ulasabildikleri sa-
nal kiitliphanelerinin oldugu ifade edilmektedir. Calisanlar i¢in diizenlenen gesitli
konulardaki seminerler ve zirvelerin ¢evrimici siirdiiriildiigii yapilan toplantilarin

da ¢evrimigi olarak siirdiiriilebildigi ifade edilmektedir.

icinde bulunulan koronaviriis salgminin da etkisi ile dijital platformlarin
daha hizli hayata gectigi saptanmaktadir. Calisanlarin ige alim agamalarinda da
cevrimici siav ve miilakatlarin yapildig: ifade edilmektedir. Dijitallesmenin ge-
rektirdigi ¢cevik doniisiime katki saglayabilecek calisanlarin da istihdami bu d6-
nemde vurgulanan konular arasindadir. Bankalarin kisisellestirilmis 6grenmeye
de yoneldikleri belirtilmektedir. Dijital donilisiimle beraber daha sik ele alinan
veri okuryazarligy, dijital sunum teknikleri gibi konularin egitim olarak calisanla-

ra aktarildig1 ifade edilmektedir.

3. SONUC VE TARTISMA

Miisterilerin ve c¢alisanlarin beklentileri ekonomik ve sosyokiiltiirel gelis-
meler kapsaminda stirekli olarak degismektedir. Kurumlarin dijitallesme ile bu
beklentileri karsilamalar1 gerekmektedir. Dijital teknolojiler ile siirekli yenilenen
tiriin ve hizmet yelpazesi ve is akis siiregleri ile kurumlar beklentilere ayak uy-
durarak bugiin ve gelecekte basarili ve karlh kurumlar arasinda yer alacaklardir.
Bankacilik sektoriinde rekabet yiiksektir. Miisterilerin alternatif se¢imlere gidebi-
lecekleri ¢ok sayida banka bulunmaktadir. Benzer ekonomik giigler ve ayni yasal
diizenlemeler altinda bankalarin iiriin ve hizmetlerinde benzerlik bulunmakla bir-
likte yaratacaklart miigteri memnuniyeti ile var olan miisterilerini elde tutabilecek
bununla birlikte yeni miisteri kazanimi saglayabileceklerdir. Bu baglamda dijital
doniistimii yakindan takip ederek teknolojik gelismelerden bankacilik sektorii yo-
gun sekilde etkilenmekte ve dijitallesme ile hiz, zaman ve maliyet avantaj1 elde
edilebilmektedir. Bunun yani sira kisilere 6zel ihtiyacin karsilanmasina yonelik is

modellerinin olusumu da oldukga 6nemlidir.
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Insan kaynag1 acisindan bankalarim kaliteli is giicii bulabilmek ve ¢alisan-
larin baghiliklarmi artirabilmek i¢in ihtiyaglar1 karsilamalarn gereklidir. Gerek
kariyer beklentileri ve gerekse egitim ihtiyaclar1 bankalar tarafindan saglanan
calisanlarin memnuniyetleri yiiksek olacaktir. i¢inde bulunulan koronaviriis sal-
ginmin da yarattig1 ivme ile ¢alisanlarin bankacilik sektoriinde uygun olan bo-
limler igin doniisiimlii ya da tamamen uzaktan ¢aligma is modellerine gegisleri
hizlanmis olup bu anlamda calisanlarin beklentileri de farklilasmistir. Caligma
arkadaglarindan ve yoneticilerinden uzakta olan ¢alisanlarin gerek is konusunda
gerekse is aile hayat1 dengesi saglanmasi noktasinda ihtiyaclarinin karsilanmasi
verimlilik, c¢alisan performansi, fiziksel ve psikolojik agidan saglik konusunda

onemle tizerinde durulmasi gereken konular arasindadir.

Arastirmada Tiirkiye’de faaliyetlerine devam eden kamu ve 6zel sermaye-
li bankalarin dijitallesmeye yonelik bakis acilarinin belirlenmesi miisterilere ve
insan kaynaklaria yonelik dijital uygulamalarinin benzerlik ve farkliliklarinin
anlagilmas1 hedeflenmistir. Bankalarin dijitallesme i¢in 2020 yil1 i¢in yayinladik-
lar1 faaliyet raporlarinda paylastiklart bilgilerle sinirli olmak tizere elde edilen
verilere gore bankalarm subeleri disindaki dijital kanallarindan internet, mobil,
cagr1 merkezi ve ATM’lerden yapilan iglemlerin cesitleri artmaktadir. Miisteri-
lerin dijital kanallara yonlenmesi i¢in islem limit kisitlamalarinda da degisiklige
gidilmektedir. Bankalarin miisterilerle kurduklari sézlesmelerin dijital ortama ta-
sindig1 subeye gitmeye gerek olmadan da banka miisterisi olabilmenin yolu agil-
maktadir. Gorlintiilii gorisme ile dijital kanallarin kullanilabilmesi i¢in sifre ve-
rilebilmektedir. Miisterilere 6zel kampanyalar tasarlanabilmekte, yatirim {irtinleri
icin fiyatlama yapilabilmektedir. Miisterilerin bilgi giincelleme islemleri i¢in de
dijital kanallar etkin olabilmektedir. Dijital ortamlarda yapilan iglemlerin artmasi
ile dogan gilivenlik risklerinin engellenmesi icin ¢alismalarin yapildig1 da ifade
edilmektedir.

Bankalar insan kaynaklar1 i¢in egitim ve gelisim faaliyetlerini sanal or-
tamdan slirdiirmektedir. Caliganlarin ihtiya¢ duyduklar1 bilgi, belge destekleri

icin dijital kiitliphane gibi isimler verilen platformlara tasimakta bu platformlara
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her zaman her yerden dijital uygulamalarla da erisim imkan1 verilmektedir. Cali-
sanlarin uzaktan ¢alisma modeli ile yogunlukla devam ettikleri i¢inde bulunulan
donemin sartlar1 geregince de seminerler, zirveler, toplantilar dijital platformlara
tasinmaktadir. Calisanlarin ise alim asamalarinda da sinav ve miilakatlar ¢gevrimi-
¢i yapilmaktadir. Calisanlarin dijital doniisiime uyum gosterme konusunda ban-
kalara destek olabilecekleri sekilde segme ve yerlestirme yapildigi da bu donem
igin belirtilmektedir. Dijitallesme konusunda verilen egitimlerin de igeriklerinin

de diizenlendigi ve kisiye 6zel egitimlerin de sunuldugu goriilmektedir.

Ekonomik ve sosyal yapi, koronaviriis salginina karsi saglikli kosullarda
caligilabilmesi ve miisterilerin de riskten korunabilmesi igin, hizli sekilde iler-
leyen teknolojik doniisiim altinda siirdiiriilen dijitallesmenin etkisi i¢in yapilan
faaliyetlerin sonuglarimin siklikla takip edilmesi, miisteriler ve calisanlar agisin-
dan getirdigi avantajlarin yani sira olusturabilecegi dezavantajlarin da yakindan
izlenmesi ve ¢0zlim i¢eren yaklasimlarin benimsenmesi bankalarin miisteri ve ¢a-
lisan memnuniyeti hedeflerine hizmet edecektir. Dijitallesme ile birlikte insansiz
islem yapabilen uygulamalarla yiizyiize kalan miisterilerin ve ¢alisma ortamlart,
caligma arkadaslar1 ve yoneticilerinden uzakta c¢alisan ¢evrimigi faaliyetlere ka-
tilan ¢alisanlar arasindaki bireysel farkliliklar gozetilerek taleplerin degerlendi-
rilmesi etkili sonuglara olanak saglayacaktir. Gelecekteki aragtirmalar bankalarin
dijitallesme uygulamalarini yurtdisindaki bankalarla karsilastirarak benzerlik ve
farkliliklart ortaya koyabilirler ek olarak miisteri ve c¢alisan goériismelerinin de
arastirmaya dahil edilmesi faydali olacaktir. Bankalarin miisteriler ve insan kay-
naklar1 agisindan dijitallesme uygulamalariin sergilendigi benzer ve farklilikla-
rinin goriildiigi bu ¢alismanin kurumlara, yoneticilere ve arastirmacilara katki

saglayacagi diisiiniilmektedir.
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Extended Abstract

Digital transformation processes continue to have an impact in banking.
Big data, artificial intelligence, internet of things, augmented reality, robotic
automation, blockchain, quantum computing, 5G technology and information
technologies are used intensively and digital transformation is experienced by
transferring business processes and information to electronic environment by
quickly saving money and time. With the effects of the current coronavirus ep-
idemic, customer and employee expectations are changing. Customers want to
make transactions without going to the branch, either due to restrictions or on
their own request. The protection of employees from the effects of the epidemic
is one of the important issues that should be managed in terms of institutions.
It is important for banks to be more agile in intense competition conditions, to
continue their infrastructure work and to implement practices in a way that will
respond quickly to expectations. Today, personalized product and service offer-
ings are as effective as the management of speed and transaction costs to ensure
customer satisfaction. In order to protect from the effects of the epidemic, banks
are trying to achieve the best employee experience in the sector, which has start-
ed to work from home for their departments with the remote working model.
With the opportunities provided by the change in technology, transactions can
be made quickly in the activities and business models carried out for customers
and human resources in the sector. Time savings and cost reductions with digital
transformation applications show their effects in terms of customers, employees
and banks. In this qualitatively designed study, digital transformation practices
of 6 banks operating in Turkey were evaluated in terms of customers and human
resources activities. In the research, the similarities and differences between
the banks were revealed by making content analysis. According to the data ob-
tained, limited to the information shared by the banks in the annual reports pub-
lished for digitalization for 2020, the types of transactions made through the in-
ternet, mobile, call centers and ATMs through digital channels other than banks’

branches are increasing. Transaction limit restrictions are also being changed
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in order to direct customers to digital channels. It paves the way for becoming
a bank customer without the need to go to the branch where the contracts that
banks have made with customers are transferred to the digital environment. A
password can be given to use digital channels with video calls. Credit disburse-
ment, fast money transfer, information updating, insurance and tax payments
were transferred to the digital environment. It has become possible to withdraw
and deposit money from ATMs with a QR code without even logging into mo-
bile banking. It is stated that the infrastructure has been established in order to
become a bank customer without going to the branch. It is seen that the banks
included in the research demonstrate digital transformation in many product
and service activities and continue their training and development activities
within the scope of the remote working model for their employees. It is stat-
ed that online exams and interviews are also conducted during the recruitment
stages of the employees. Employment of employees who can contribute to the
agile transformation required by digitalization is among the issues highlighted

in this period. It is stated that banks are also turning to personalized learning.
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