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OZET

Giliniimiizde bilgi teknolojilerinde yasanan gelismeler ve yenilikler bankacilik sektdriinii de
onemli bir sekilde etkilemistir. Dolayisiyla islem hizi artarak maliyetler de 6nemli oranda
diisiirilmustlir. Bankalar, artan rekabet ortaminda miisteri memnuniyetini maksimum
diizeye cikarmayr hedeflemektedirler. Bu nedenle dijital bankacilik sistemlerinde de
yenilik ve ¢esitlilikler olusturmaya baslamislardir. Artik sube bankacilig1 yerini internet ve
mobil bankaciliga birakmaktadir. Dijital bankacilik, bankacilik sektoriinde 6nemli bir
hizmet dagitim kanali durumuna gelmistir. Ancak bankalardaki bu dijital ve teknolojik
degisimler, miisterilerin islerini kolaylastirdig1 kadar ¢alisan memnuniyetine, ¢alisanlarin
kaygi diizeylerine, issizlik korkularina ve calisan baghiliklarina da etki etmistir. Bu
aragtirmada yeni nesil bankacilik sistemlerinde etki analizi uygulanmistir. Arastirma
verileri nicel aragtirma tekniklerinden biri olan anket yontemi ile toplanmistir. Calismada
kullanilan veriler ve demografik bilgi formu 6zellikleri SPSS paket programina girilmis ve
saglanan bulgularin istatistiksel analizleri bilgisayar ortaminda gergeklestirilmistir. Banka
calisanlarindan 182’si kadin 246’s1 erkek toplamda 428 bireye ulasilmistir. Bu dogrultuda
arastirmanin 0rneklem grubunu banka ¢alisanlari teskil etmektedir.
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ABSTRACT

Today, developments and innovations in information technologies have also affected the
banking sector. Therefore, the process speed has increased and the costs have been
significantly reduced. Banks aim to maximize customer satisfaction in an increasingly
competitive environment. Therefore, they have begun to create innovation and diversity in
digital banking systems. Now, branch banking is being replaced by internet and mobile
banking. Digital banking has become an important service delivery channel in the banking
sector. However, these digital and technological changes in banks have affected employee
satisfaction, employee anxiety levels, unemployment fears and employee loyalty as well as
facilitating customers' business. In this research, impact analysis was applied in new
generation banking systems. The survey data were collected by a questionnaire which is
one of the quantitative research techniques. The data used in the study and demographic
information form features were entered into the SPSS package program and the statistical
analyzes of the findings were performed on computer. A total of 428 individuals, 182 of
whom were female and 246 were male, were reached. In this respect, the sample group of
the research is composed of bank employees.
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1. GIRIS

Hizla gelisen teknoloji ve kiiresellesen serbest piyasa, bankacilik sektoriinde teknolojik
yatirimlari olmazsa olmaz duruma getirmektedir. Bilisim teknolojilerini siirekli olarak
kullanan sektorlerin basinda bankacilik sektorii gelmektedir. Dijital hayatla beraber
bankacilik sektorii, elektronik donanim ve yazilimlar1 kullanmaya baslamistir. Oyle ki bu

finansal kuruluslar dijital diizenegin ilk 6rnekleri olarak kabul edilmektedir.

Giliniimiiz diinyasinda bilisim teknolojilerinde gergeklesen yenilikler bankacilik alaninda
iki sekilde goriilmistiir. Birincisi subeye ve dolayisiyla kagida bagli bankacilik
islemlerinin otomatik bilgi yonetimi yardimiyla iicretlerinin diisiiriilmesidir. Ikincisi ise,
miisterilerin kurulus hizmetlerine mevcut olandan daha az bir iicret ile alternatif hatlara
erismesinin saglanmasidir. Ayrica, bankacilikta git gide artan karsilikli yaris, alternatif

paylasim kanallarinin gelistirilmesi ve kullanilmasi ile sonuglanmistir (Daniel, 1999: 72).

Kiiresellesen diinya ve bilisim teknolojilerindeki degisim hiz1 iktisad1 da degistirmis, para
hareketliligini arttirmis, ivme kazandirmis ve ¢esitlendirmistir. Bundan dolay1 bankalarin

caga ayak uydurabilmeleri i¢in hizmet ve finansal {iriinlerinin dijitallesmesi gerekmistir.

Banka ile ilgili verilerin ve bankanin miisterileri i¢in verdigi hizmetlerin, herhangi bir
sinirlama (zaman ve mekan) olmadan internet aglar1 vasitasiyla kullanilmasma dijital

bankacilik denir (Ozer, 2016).

Modern bankacilik konseptinde bankacilik islemlerinin en kolay haliyle miisterilere
verilmesinde esas olan iki model uygulanmaktadir. Bunlardan ilki, hali hazirda bir veya
birden fazla subesi bulunan bankalarmin hizmetlerini bir web sitesi araciligi ile
sunmastyken, ikincisi, herhangi bir subesi bulunmayan, hizmet ve islemlerini sadece

internet veri tabaniyla sunan bir bankacilik anlayisidir (Arnaboldi ve Claeys, 2008).

Bankalarin miisterilerine verdigi hizmet ve tirtinler git gide benzerlik gostermektedir. Fakat
verilen hizmetle farklilagsmay1 saglayabilen bankalar pozitif olarak fark yaratmaktadirlar.
Bundan dolay, alternatif hizmet dagitim kanallarinda artis goriilmektedir. Internet veri
tabanindaki degismeler, kiiresel egilimler bu gesitlenmeyi de sekillendirmektedir. internet
bankaciligi, mobil bankacilik, telefon bankaciligi ve ATM’ler birer alternatif 6rnektir. Yeni
nesil bankacilik sistemlerinde etki analizinin gergeklestirildigi bu arastirmada oncelikli

olarak dijitallesme ve dijital bankacilik hakkinda bilgiler verilmistir. Bu baslik altinda



dijital bankaciligin gelisimi, dijital uygulamalar, dijital bankacilik g¢esitlerine yer
verilmigtir. Calismanin ilerleyen asamalarinda ise diinyada ve Tiirkiye’de dijital bankacilik

uygulamalari ile dijital bankaciligin yararlar1 ve sakincalar1 degerlendirilmistir.

Bankalarin miisterilerine verdikleri hizmetler dijitallesirken, banka calisanlarinin da gorev
tanimlart ile birlikte, kullandiklar1 materyal ve sistemler de degismeye baslamistir. Bu
degisiklige uyum saglamaya calisirken, c¢alisanlar bir¢ok egitimden ge¢mekte ve ayni
zamanda daha kisa siirede daha ¢ok sayida ve ¢esitlilikte is yapmalar1 beklenmektedir.
2017 yilindan itibaren pilot uygulamalarla baslayan banka subelerinde sube
dekorasyonundan gorev tanimi degisikliklerine, sistem kullanim degisikliklerinden miisteri
segmentasyon degisikliklerine kadar bir¢ok yeniligi igeren degisiklikler 2019 yilinda ¢ogu
banka ve subelerde tamamlanmistir. Ozel bir banka calisanlarina bu gecisten sonra
uygulanan anket sonrasinda, gergeklesen dijital ve teknolojik degisikliklerin caligan
memnuniyeti ve bagliliginda yarattigr etki analiz edilmistir. Bunun yani sira bu gegis
Oncesi, siiresi ve sonrasinda bankanin calisanlarina uyguladigi calisan baglilig1 anketleri ile
, tez calismasinin anketleri de c¢alisan bagliligi acisindan karsilastirilmis ve calisan
bagliliginin teknolojik altyap:r degisiklikleriyle birlikte ne kadar arttig1 ya da azalacagi

gozlemlenmistir.



2. LITERATUR ARASTIRMASI

2.1. Dijitallesme

Dijital, kavram olarak veriyi olumlu ve olumlu olmayan iki durumla iireten, depolayan ve
sayisal olarak igleyen elektronik teknolojiyi tanimlamaktadir. Bu baglamda dijital kavrama,
insan performansini yiikseltmek i¢in teknoloji ve bilginin uygulanabilmesi seklinde
aciklanmaktadir (McDonald, 2015). Dijital terimi, bir¢ok yeni teknoloji ve toplumsal
degisikliklerin bir araya getirilmesi ile yeni bir elektronik realiteye yol agmaktadir. Sosyal
medya, mobil ve web igeriginin birlesimi baglh tiiketici diye adlandirilan yeni bir kullanict
tiiriini yaratmaktadir. Bu kapsamda, dijital ortamlarin ve araglarin giicli, davraniglari
yeniden sekillendirmektedir (Boag, 2014:124). Dijital donemle birlikte dijital tiiketici
gereksinimlerini karsilamak adma beklentilerini daha yiiksek skalaya tasimaktadir. Bu
durumda firmalar dijital tliketici karsisinda stratejilerini yeniden yapilandirmakla yiikiimlii

olmaktadir.

Dijitallesme, organizasyonlarda bilgisayar ve iletisim teknolojilerinin dogasini anlamak
icin entelektiiel ¢abalarin bir sonucu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Giinliimiiz diinyasinin
hizli ve emin adimlarla ilerleyen dijital teknolojileri, bilgisayarlarin ve giinliik
deneyimlerin bir parcasint olusturmaktadir. Dijital bir sirket olabilmek i¢in yeni is
modelleriyle birlikte, firmalarin hem i¢ ¢evre hem dis ¢evre hem de paydaslariyla birlikte
dijital dontisiime ortak katki saglamalarinin 6énemi vurgulanmaktadir (Agikel ve Celikol,

2014: 13).

Kiiresel donilisiim ortaminda dijitallesmenin aktif bir sekilde yararli hale gelebilmesi, yeni
iletisim teknolojilerinin desteklenmesi ile miimkiin olmaktadir. Bu baglamda online halkla
iliskiler, sirketlerin dijital profilini ¢ikartarak sirketlerin ne 6l¢tide dijitallesmeyi sagladigi,
kriz yonetiminde dijital ¢6ziimleri ne kadar kullandigi ve sirketin basarisi i¢in online
araclardan ne sekilde faydalandigi konularini arastirmaktadir. Online halkla iligkiler
faaliyetleri ile gelistirilen sirket profili, sirket yoneticisinin dijital stratejilerini belirleme ve
faaliyetlerinde spesifik gelistirme olanaklarin1 hedeflemeleri agisindan bir baslangig
noktas1 olmaktadir. Dijitallesme ile yeni teknoloji ve uygulamalari1 organizasyonlarin is
akis stirecini desteklemektedir. Gilinlimiizde dijitallesme, yeni is modelleri, yenilik¢ilik,
etkin misteri iligkileri, liretkenlik ve verimliligi meydana getirerek sirketlerin isteklerine
ve rekabet kapasitelerine katkida bulunmaktadir. Bu bakimdan dijitallesme, biitiinlesmeyen

bir bilgi teknolojisine sahip olma yerine, dijitallesmis kaynaklari, yeni gelir, biiylime ve



isletmelere deger kazandiracak operasyonel sonuglara doniistlirme siireci olarak

degerlendirilebilir (Accenture, 2013:7).

Dijital teknoloji, toplumsal, siyasal, ekonomik ve kiiltiirel alanda gittikge artan bir sekilde
kurallar1 degistirmektedir. Firmalar, rekabet ortaminda dijital uyum ve dijital 6ziimseme
ihtiyact ile kars1 karsiya kalmaktadir. Bu baglamda dijital teknolojiler bugiiniin itici giicii
haline gelmektedir. Kiiresellesmenin artan yeni olusumu ile birlikte spesifik faktorler,
firmalarin dijital yasam egrisini takip etme kararmi etkilemektedir. Dijital teknolojilerin
iceriginde, bilgi sistemleri, bilgisayar, baglanti kombinasyonlar1 ve iletisim yer almaktadir.
Bir isletmenin dijital teknolojileri kullanmasi, analog yontemlerle uygulanan faaliyetlerin
yerine elektronik ortamin sundugu firsatlarin verimli kullanilma c¢abalarini kapsamaktadir

(Eidhoff, et al. 2016: 1888).

Bilisim cag ile bir hayli alan ile birlikte iletisim de dijitallesmistir. Bu dijitallesen ortam
kodlardan meydana gelmektedir. Analog veri tabanindan, bilgisayar veri tabanina aktarilan
veriler dijitallesmistir. Bagka bir deyisle dijitallik; analog verilerin kodlanarak bilgisayar

tabanli sistemlere aktarilmasiyla olusmaktadir (Yengin, 2012:126).

Dijital diinyada meydana gelmis bir web sitesinde hem gazetedeki metin ve gorsel, hem
televizyondaki goriintii hem de radyoda ki ses birlikte olabilir. Buna multimedya adi
verilir. Multimedya, goriintii, metin, ses ve videoyu birlikte sergileyen c¢oklu bir bilisim

ortamidir (Hepkon, 2011: 15).

2.2. Dijital Bankacihik

Bankalar temelde; mevduat alarak kredi islemlerinde verimlilikle kullanan, ayn1 zamanda
da diizenli olarak kredi alma/verme faaliyetlerini yliriiten iktisadi kurumlardir. Endiistriyel
ekonomi yoniinden bankalar, belli pazarlarda miisterilere hizmet sunan ve bu dogrultuda

belli maliyetleri de {istlenen isletmelerdir (Yagcilar, 2011: 5).

Ekonomide finansal politikalarinin 6nemli unsurlarindan biri durumundaki bankalar,
iilkelerin ekonomik yapilart ve gereksinimleri dogrultusunda kanunlarla kontrol altina
alimmigtir. Yaptiklart islevler bakimindan iilke kalkinmasindaki rolleri, bankalar1 hem
tilkede hem de kiiresel capta 6zgilin finansal kuruluslar haline getirmistir. Yasadigimiz
cagda finansal kuruluslar, islemlerin komplike ve c¢esitliliginden dolay1 geleneksel ¢agdaki

finansal kuruluslardan daha degisik ve elit bir kurum 6zelligine sahip olmuslardir.



Bankalarin genel ekonomideki faaliyeti ile yOnetiminin niteligi de bu mevzuda 6nemli

faktor olmustur (Dogan 2012: 2).

Giiney’e gore (2012) bankalar kisiler arasindaki nakit aligverisine ve 0deme islemlerine
vasita olmaktadir. Yapilan islemler havale, transfer, ¢cek senet islemleri, kredi kartr vs.
vadeli 6demeyle gergeklesir. Bankalar yatirim araci olarak lanse edilse de aslinda durumun
cogu zaman boOyle olmadigi goriinlir. Aslinda bankalar bireylerin iktisadi hayatinin
diizenlenmesine ve yonlendirilmesine katki saglar. Bununla birlikte bankalar, bir depo
gorevi iistlenerek bireylerin nakit, menkul kiymetlerini ve degerli kagit gibi 6nemli

esyalarin saklanmasinda yardimei olur (Giiney 2012: 5).

Onceki dénemlerde bazi toplum kesimini ilgilendiren bankacilik faaliyetleri, giiniimiizde
gerek yurt capinda gerekse uluslararasi ticaret ve ekonomi platformunda etkinligini
stirdiirmekte, halkin tiimiinii kapsaymn hizmet secenekleri ile daha da 6nemli olmaktadir
(Parasiz, 2011: 21). Odemelerde yalnizca madeni paralarin gegerli oldugu dénemlerdeki
bankacilik faaliyetleriyle gilinlimiiz bankacilik sistemleri arasinda oOnemli farklilik
bulunmaktadir. Bu durum, bankalarin daha karmasik bir biinyeye sahip olmasina temel
olusturmustur. Bunun en 6nemli sebebi ise, teknolojik ve ekonomik sartlarin degismesiyle
birlikte bankacilik sektoriiniin de hizli bir sekilde degisim yasamasidir. Yasadigimiz
donemdeki bilisim teknolojileri sayesinde iilkeler arasi kisa siirede gerceklesen satin alma
giicii aktarimlar1 gerceklestirilebilmektedir. Dolayisiyla bankalarin da etkinlikleri,
organizasyonu ve is diizenleriyle ekonomilerdeki gelismislik seviyeleri etkilesim iginde

olmaktadir (Erdem, 2008: 47).

Glinlimiiz enformasyon toplumu, artik hemen hemen her alanda yaratici, yenilik¢i olma ve
basariyr elde etmek igin rekabete girme amacindadir. Bunundan dolayr teknolojik
gelismelerle birlikte enformasyon toplumunun istekleri de artmaktadir. Bundan onceki
asirlarda yasayan bir bireyin, tiim hayat1 boyunca sahip olabilecegi bir bilgiyi giiniimiizde
ki bir birey sadece gazete sayfalarindan edinebilir. Bu sebeple enformasyon c¢agi bireyi
artik bankalarin sundugu hizmeti yeterli bulmaz ve yetinmemektedir (Sahin, 2009:77).
Global hale gelen diinyada artik her tiir teknoloji gelisimiyle i¢ ice yasayan ve takip eden
kigiler, daha gelismis {iriinleri kendi bankalarinda da gérmeyi talep etmekte ve tiim bu
beklentiler neticesinde de bankalar; teknolojiyi en iyi bigcimde kullanmak suretiyle

zaman/mekan simirlamasi olmaksizin eszamanli olarak miisterilerini siirekli ve dogru



finansal hizmetleri sunmak i¢in yeni teknolojilerin kullanilmas1 ve gelistirilmesi zorunlu

hale gelmektedir (Atik ve Dura, 2002:166).

Laukkanen’e gore (2007) bankacilik sektoriindeki rekabetin  artmasiyla finansal
kuruluslar, 6zgiin iiriin ve hizmetlerini miisterilerine birgok farkli ara¢ vasitasiyla ve diisiik
iicretlerle vermeye baslamislardir. Teknolojinin gelismesi bankacilik sektoriine dogrudan
yarar saglamistir. Internet ve mobil araglarin kullanilmas: hususunda basi g¢eken
sektorlerden olan bankacilik sektorii, 1990’lardan gliniimiize hizmet verdigi miisterilerine

diistik ticretli ve kolay erisilebilir hizmetler sunmaktadir (Laukkanen, 2007).

Alternatif dagitim kanallarinin sunumu, bankalar acisindan farkli iiriin/hizmetleri satmak
icin yeni firsatlar olusturmakta ve gapraz satis olanaklar1 saglamaktadir. Ayn1 zamanda da,
subelerin ekstra bina masraflari, pazarlama ve isgiicii maliyetlerinin minimum diizeye
indirilebilmesi saglandigindan sabit giderler de disiirilmektedir (Polasik ve Wisniewski,
2009). Tiwari ve digerleri, “Gzellikle mobil hizmetler basta olmak iizere bankacilik
sektoriindeki yenilik¢i is ¢Oziimlerinin su amaglara hizmet ettigini” ifade etmektedir
(Tiwari, 2007: 11);

a) Sirekli degisim i¢inde olan miisteri profillerinin isteklerini yerine getirmek,

b) Gelismeye devam eden teknolojiyi etkin kullanirken firma adina pozitif bir imge
yaratmak,

c) Rakiplerden farklilasarak rekabet¢i tistlinliik kazanmak,

d) Yeni teknolojilerle misteriler cezbedilirken, eldeki miisterilerin de baska

kuruluslara gitmesini 6nleyebilmek,

Bankacilik alanindaki teknoloji unsurlari; bilgisayar, elektronik iletisim ortamlart ve
yazilimlarla saglanan bilgi islem programlari olarak siralanabilir. Miisterilere en kaliteli ve
iyi hizmet sunumu, oncelikli olarak bankanin enformasyon kaynaklarmin kendi iginde
entegrasyonuyla saglanacaktir (Sendogdu ve Sezgin, 2008:39). Sektor farki olmaksizin bir
isletmenin kendi i¢indeki entegrasyonu, iletisim kaynak ve ortamlarinin etkin olusuna,
saglanan bilginin olumlu yonde degerlendirilerek tam zamanli kullanimina baglidir (Iskin,
2012:135). Bilgi ve emegin fazlaca kullanildigi alan olan yazilim sektorii, biitiin bu
teknolojik gelismelere ragmen bilgisayar ve iletisim teknolojileri kadar gelismemis ve
geride kalmigtir. Bunun baslica sebebi uluslararasi programa bilgisinin gelismemis olmasi

ve kaliteli egitim gérmiis insanlarin az olmasidir.



Herhangi bir finansal kurulusun, teknolojiyi verimli kullanmas1 sonucunda bir “teknoloji
iissii” olmast muhtemeldir. Fakat bu kurulusun teknolojiyi kullanmasinda esas olan,
kurulusun biitiin ¢evresiyle islemleri yiiriitmesi gerekir. Elektronik bankaciligin tam
manastyla islevsellik kazanabilmesi, iilkenin altyapisina ve belki de en Onemlisi

miisterilerin teknolojiye ne kadar uyumlu olmasiyla ilgilidir (Altintas, 2006:112).

Gelismis iilkeler ve hali hazirda gelismekte olan iilkeler teknolojiyi daha etkin ve tam
anlamiyla kullanabilmek i¢in bilisim altyapisim1 siirekli giincellemekte ve giincel
tutmaktadir. Bu anlamda iilkeler veri aktarimini daha saglikli gergeklestirmek igin

altyapilarini fiber optik kablolarla gelistirerek hizlandirmaktadirlar (Kesim, 2013:40)

Diger onemli bir nokta ise bankacilik sektoriindeki kullanilan teknolojinin, iginde
bulunulan toplum tarafindan anlasilir olmasidir. Tiirkiye 6zelinden gidecek olursak
tamamen dijitallesmis bir bankanin, yeterli egitime sahip olmayan bir miisteri i¢in olumsuz
sonuclar vermesi elzemdir. Bu olumsuz sonuglar1 engellemek i¢in bankalar, miisterilerine

bu dijital ortamin kullanilisin1 anlatmalidir (Basar, 2014:8).

Dijital bankacilik en dar anlamiyla, subesi olmayan banka olarak nitelendirilmektedir.
Dijital bankacilik ile tiim banka islemlerini ekstra zaman ve personele ihtiya¢ duymadan
banka miisterilerine ulastirir. Bu ekstra zaman ve personel ihtiyacinin ortadan kalkmasiyla,
islem Ttcreti azalmig ve hizmete ulasim kolaylagsmistir (Savas, vd. 2014:2). Dijital
bankacilik, banka subesinde yapilan islemlerin bilgisayar ve telefon lizerinden yapilmasini
saglar. Miisteriler bu bankacilik islemlerini ev, is yeri veya internet erisiminin oldugu

herhangi bir yerden yapabilmektedir.

Daniel’ a gore “artan rekabet sonucu finansal hizmetlerin ¢esitlendirilmesi maksadiyla
gelistirilen alternatif dagitim kanallarindan yakin zamanda hizmete alinanlardan birisi de

elektronik veya ¢evrimigi bankacilik sistemidir” (Daniel, 1999:72).

Dijital bankacilik, banka bilgilerinin ve sunulan hizmetlerin zaman/mekan sinirlandirmasi
olmadan, web sayfalarinin kullanilmasiyla miisterilere sunumudur. Bagka bir anlatimla,
tasarruf sahipleri, bankanin web sayfalarin1 kullanma suretiyle bankadaki hesap bilgilerini
inceleme olanagi bulabilmekte, geleneksel banka iglemlerini, web siteleri ya da mobil
uygulamalar1 kullanarak islemlerini yonetebilmektedirler. Mobil bankacilik da, normal
bankacilik islemlerinin subeye gitmeye gerek kalmadan anlik olarak yapilabilmesidir

(Erben-Yavuz ve Babuscu, 2018: 31). Bununla birlikte dijital bankacilik, kredi islemleri,



para transfer islemleri gibi saatlerce subede sira beklemek zorunda kalinan islemlerin

internet vasitasiyla subeye ihtiya¢ duyulmadan yapilmasina olanak verir.

Dijital bankacilik ile birlikte bankalarin elde ettigi en oOnemli kar siiphesiz islem
masraflarinin ortadan kaldirilarak karin olumlu sekilde g¢ogaltilmasi olacaktir. Finans
sirketlerinin bir hayli yiiksek ticrete sebep olan kurum ici ofis isleri hafifleterek, daha az
iicretli uygulamalarin meydana gelmesi slireclerin optimize edilmesinden sonra olusan
hatalarin azaltilmasi banka maliyetlerinin azalmasina dogrudan etki yapacaktir. Bankalar
geleneksel yapisindan (fiziksel sube seklinde ve islemlerin banka personeli tarafindan
yapildigi) uzaklasarak, yeni ve modern yapiya (bilisim aygitlari sayesinde video konferans
vb. uygulamalarla miisterilerin kendi islemlerini kendileri yapmasi) donlismiistiir. Bu
modern yapiya sahip bankalar merkeze yerlestirdikleri uzman personellerin de yardimiyla,
miisterilerin onaymi alacak ve islem iicretlerini azaltacaktir. Islem {icretlerin azalmasi

dolayli yoldan bankalarin kar etmesini de arttiracaktir (Epstein, 2015).

Geleneksel yapida olup halen bu yapiy1 korumayi isteyen bankalar, degisim masraflarinin
da fazla olmasi sebebiyle “dijital doniisiime” karsi durmaktadir. Fakat bu diisiiniilenin tersi
olarak bankaya daha biiyiik bir masraf acacaktir. Yapisal degisiklige gitmek, geleneksel
yapidan daha ucuz olacaktir. Maliyetinin yani sira modern yapiya sahip bankalariin
misterileri lizerinde ki pozitif etkisi yeni nesil {irlin ve hizmet olarak karsimiza
cikmaktadir. Modern yapimin bir sonucu olarak bankalara yerlestirilen akilli cihazlar
vasitasiyla, bankalar iiriin ve hizmetlerini miisterilerine daha basit sekilde sunmaktadir.
Bahsi gecen iirlin ve hizmetlerin cesitliliginin giderek arttirilmasi, banka miisterisinin
sadece yurtigi degil uluslararasi islem yapmalarini da ulasilabilir hale getirecektir (Epstein,
2015).

Hayatimiz1 hizla degistirmeye devam eden dijital doniisiim, diinyanin farkli bir¢ok yerinde
dostlarimiz, meslektaslarimiz veya miisterilerimizle etkilesime girmemizi daha kolay hale
getirmistir. Bu doniisiimle birlikte artik bulundugumuz mekandan aligveris yapabilir,
uluslararas1  sirketlerle iletisime girebilir, internet vasitasiyla karsilikli  fikirler
paylasilabilir, hatta ve hatta yerimizden kalkmadan egitim alinabilir hale gelinmistir. Bu
saydigimiz kolayliklar hayatimiza girdigi giinden beri biiylimekte ve hayatimizin bir dgesi
haline gelmektedir. Bundan dolay1 dijitallesme bankalar1 yeniden diizenlemekte ve
bankacilikta meydana gelen degisikliklerin ne derece dnemli oldugunu belirten bir degisim

hareketi olarak meydana gelmektedir.



Biitiin bankalar hali hazirda bulunan misterilerini memnun etmek ve devamliligini
saglayabilmeyi hedefler. Yeni miisteriler kazanmak i¢in de sunulan hizmet ve iiriinlerin
cesitliligini saglamak zorunlu hale gelmistir. Bunun yani sira verilen hizmet ve tiriinlerin

hizl1 ve erisilebilir olmas1 dijital bankacilik doniisiimiiniin 6niinli agmustir.

Prensky (2001) tarafindan yapilan “ dijital yerliler” ve “dijital yabancilar” tanimlari, farkli
zaman dilimlerinde dogan insanlarin teknolojiyi kullanimi ifade etmektedir. Dijital
yabancilar teknoloji ¢agina yabanci olan ama bu teknolojiyi zorluk ¢ekmeden
kullananlarken, dijital yerliler bizzat teknoloji ¢aginda diinyaya gelmis, teknolojiyi hayatin

bir parcas1 olarak goriirler (Skinner, 2015: 18).

Finansal kuruluslarin dijital doniisiimde 6zen gostermesi gereken diger bir nokta ise, bu
doniisiimii hayatin bir parcasi olarak gérmesi ve zorunlulukmus gibi diisiinmemesidir.
Giliniimiize gelinceye kadar bankacilik sisteminin temellerini giiglii sube iliskileri
olusturmustur. Fakat giiniimiizde bankaciligin temelini subeler degil dijital bankacilik
olusturacaktir. Dijitallesme olgusunu yalnizca yeni bir dagitim kanali olarak gérmeyip,
sirketin biitlin kanal ve siireclerinin biitiinii olarak goren, dijitallesme konusunu ciddiye
alip ona gore davranan bankalar gelecekte bankacilik sektoriiniin onde gelen sirketleri

olacaklardir.

Diinya’da her alanda temsil bulan dijital bankacilik, dijital diinyanin meydana getirdigi bir
sonugtur. Internetin daha ulagilabilir hale gelmesiyle ve sosyal medya aracihign ile
insanlarin birbiriyle kolay iletisime ge¢mesi bireylerin teknolojinin liituflarindan biraz
daha yararlanmasi, her zaman daha iyiyi istemesi beklentiyi de arttirmistir. Bankacilik
islemleri kimi insana gore karmasik gelebilir veya insanlar kendilerini giivende hissetmek

i¢in birincil iligkileri tercih edebilir. Bu tercih bankaciliga olan goriisii de degistirmistir.

Teknolojinin gelismesiyle birlikte banka subelerine baglilikta dogru oranda azalmistir.
Insanlar teknolojik cagm dogasi geregi yeni insanlar tanimayi ve yeni birliktelikler
kurmay1 saglayan mobil cihaz ve uygulamalara sahip olma hedefindedir. Bankalarin bu

noktada yeni miisteriler kazanmak i¢in yapmasi gereken de budur (Skinner, 2015:28-29).
2.2.1. Dijital bankacihigin gelisimi

Bankacilik sektorii tarih boyunca ¢agin gerekliliklerini yerine getirmistir. Bu kapsamda

dijital bankacilik da teknolojinin gelismesi ile ortaya ¢ikmistir. Subelerin 6n planda oldugu



10

sistemde dijital araglar vazgecilmez unsurlar olmuslardir. Yirminci ylizyilin ortalarinda
dijitallesmenin ilk adimlar1 atilmis ve genel kullanim amach ilk bilgisayar 1946 yilinda
kullanilmaya baslanmustir. Yillar i¢cinde gelisen bilgisayarlar, internetin yolunu agmustir.

1990’11 yillar da internetin yayginlastigr zamanlardir.

1980-1990’l1 yillarda dijital bankaciligl inceledigimizde hizli bir degisim ve doniisim
icinde oldugu goriliir. Teknolojik degisimler, degisen demografik yapilar, miisterilerin
bankalardan beklentilerinin degismesi, bankalar1 miisterileri memnun etmek ic¢in yeni
yollar aramaya itmistir. Bu degisime bankalar1 itenin giderek tiim diinyada etkinligini
artiran ve insanlar arasinda iletisimin 6nemli bir parcasi haline gelen sanal ortamlarin
etkinliginin artmasi oldugu goriilmektedir. Bu nedenle, bilgisayarlar yardimi ile yeniligin

ortaya ¢ikmasi ve yayilmasi internette gerceklesiyor denilebilir (Firlar, 2010).

Bankalar, onceleri miisterilerin bilgilerini kartlara kaydederlerdi. Tiim bu verilerin
bilgisayarlara aktarimi, teknoloji kullaniminin ilk safhasi olarak kendini gostermektedir.
Diger islemler ise sonraki dénemlerde devreye girmistir. Internet ortaminda iletisime
gecilmesiyle de telefonla bankacilik islemleri baslamis ve zamanla geliserek banka
islemlerinin de yapildigi bir kanal durumuna gelmistir. E-bankaciligin giderek daha da
gelismesiyle birlikte internet bankacilig1 etkinlesmistir (Sendogdu ve Sezgin, 2008:31).

Dijital bankacilik zaman/mekan kisitlamasi olmadan bilgisayar ya da ayni1 6zelliklere sahip
tabletler ya da akilli telefonlarla banka islemleri ve diger hizmetlerin sanal ortamdan
verilmesi i¢in hazirlanmis olan alternatif bir dagitim kanali olmaktadir. Internet erisimi
oldugunda kesintisiz bir sekilde diinyanin her bolgesinden bankacilik islemlerinin
gergeklesmesine imkéan saglar (Mest¢i, 2013). Nakit ¢ekme islemleri haricindeki tiim

islemler artik internet {izerinden yapilabilmektedir (Yilmaz, 2000).

Internet bankacilig1 bankalar agisindan Pazar bilgilerinin saglanmasi, banka hizmetlerinin
miisterilere ulastirilarak iletisimin arttirilmasi nedeniyle daha cazip olmaktadir. internet
bankaciligi, banka imajinin gii¢lendirilerek yeni miisterilerin ¢ekilmesi hedeflendiginden
bankalar, sube sorumluluklar ve yiikiiniin azaltilmas: ve daha hizli hizmet sunma kolaylig
getirmesinden dolay1 miisterilerini internet subelerine yoneltmeye gayret gdstermektedirler
(Okumus vd. 2010). Diger taraftan bu sistemin kullanilabilmesinde giiglii bir alt yapinin
olmasi bir ihtiyag¢ olarak ortaya ¢ikmakta ve bu nedenle bankalar teknoloji ve 6zellikle de

cesitli yazilimlara yatirirm yapmaktadirlar.
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Internet bankacilig1 diinyada baslangicta 1995°te ABD’de Wells Fargo Bankas: tarafindan
ortaya ¢ikmistir (Sullivan ve Wang, 2013: 1). Ayrica Security First Network Bank da
bankacilik aktivitelerini devam ettiren bir banka olmustur. Daha sonralar1 bankalarin yani
sira, normal subelere sahip olmayan ve yalnizca internet ortamindan hizmet veren
kurumlar da ortaya cikmistir (Mermod, 2011: 4). Ingiltere’de subesiz bankacilik
kuruluslarindan EGG Bank ise, 1998’de kurularak kisa zamanda oOnemli miktarda
mevduata ulagsmay1 bagarmistir. Amerika, internet bankaciliginin ortaya ¢iktig1 yer olarak
degerlendirilse de, Avrupa’da bu tiir bankacilik daha gelismistir. S6zgelimi 1998 yilinda
Finlandiya’da Merita Nord bankasinin yaklasik 550 bin internet banka miisterileri
bulunmaktadir. Aym1 donemde ise Isveg’te 549 bin olarak belirlenmistir. Almanya’da
Deutsche Bank da, 2001°de internet bankaciligina yaklasik bir milyar dolar yatirim
gerceklestirmistir (Iskin, 2012: 59).

Internet bankacilig1 daha ziyade Kuzey Amerika, Norvec ve Finlandiya gibi iilkelerde daha
yaygindir. Diinya genelinde degerlendirildiginde internet banka hesaplarinin yarisinin
Kuzey Amerika’da kalaninin ise Avrupa, Japonya, Avustralya oncelikli olmak tizere diger

diinya iilkeleri arasinda dagilim gosterdigi gozlemlenmektedir (Mermod, 2011: 18).

Teknolojinin gelismesiyle birlikte birgok sistem de degisiklik gostermistir. Bunlardan biri
de 6deme sistemidir. Cogu zaman bir banka hesab1 sayesinde gerceklestirilen 6demelerde
zaman zaman sikintilar meydana gelmistir. Meydana gelen sikintilarin ¢oziime
ulagtirilmas: bankalara ekstra bir yiik olmustur (Giiney, 2012: 34). Bu sorunu azaltmak

isteyen bankalar careyi elektronik sistemlere geciste bulmustur.

1967 yilinda, ilk olarak Barclays Bank tarafindan Ingiltere’de miisterinin banka subesine
gitmeden hesabina para aktarmasini saglayan sistemler kullanilmaya baslanmistir (Cash
Dispenser). Giiniimiizde ATM olarak bilinen makinalarin ilk siirtimleri olan bu cihazlar
zamanla gelistirilerek para ¢ekme, para yatirma, para transferi, vb. gibi diger bankacilik

faaliyetlerini de yapma firsat1 saglamistir (Giiney, 2007: 22).

1894 yilinda ABD’de Hot Credit Letter Company tarafindan ilk defa para 6demeden iiriin
satin alma imkani1 sunan ilk kredi kart1 ¢ikarildi. Kredi kart1 il Onceleri sadece turizm
sektoriinde aktif iken daha sonra bagka sektorlerde de kullanima agilmistir. 1951 yilinda
New York’ta Franklin National Bank tarafindan ilk defa ger¢cek manada cikarilmistir

(Iskin, 2012: 47).
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1981°de ABD’nin New York eyaletinde ilk dijital bankacilik “evde bankacilik” hizmeti
olarak kurulmustur (Sarreal, 2017). Evde bankacilik donemi bankanin misterilerinin
evlerinden banka hesaplar1 ile ilgili islem yapmalarimi saglayan sistem olarak
tanimlanmistir. Ev ve igyerlerinde miisterililerin sahip oldugu televizyon ve bilgisayarlara
bu hattin baglanmas1 miimkiindiir. Bu hatlarla miisteriler, bankalarindaki hesaplara dair

islemleri gerceklestirmeleri miimkiin olmaktadir.

Son donemlerde, fiziksel subelerine ek olarak internet araciligi ile bankacilik yapanlar yani
sira sadece internette var olan ve internetten sanal faaliyet gosteren bankalar da ortaya
cikmistir. 1995°te “Security First Network Bank” ABD’de internet iizerinde tiim
bankacilik hizmetlerini sunan banka olarak faaliyet gostermeye baslamistir. Bu banka sanal
ortamda, internet lizerinden siradan bir bankanin normal olanak sagladigi islemlerin
yapilabilmesine imkan tanimaktadir. Miisteriler belli basli banka islemlerini kendilerine
verilen 0zel sifrelerle tiyelik islemelerini tamamladiktan sonra gerceklestirebilmektedirler

(Savas vd. 2014:103-104).

Emlakbank, Iktisat Bankasi, Vakifbank gibi bankalar 1980’li yillarin ikinci yarisindan
itibaren Tirkiye’de kredi kart1 ¢alismalarina baslamislardir (Giiney 2007:112). 1995’ten
itibaren internetin tiim diinyada internetin yaygin olarak kullanilmasiyla birlikte gercek

zamanl islem yapma olanagi saglayan internet bankaciligi da yayginlagsmistir (Dolanbay

2000:182).

Avrupa llkelerinin internet bankaciliginin ABD’dekinden daha ileri konumdadir.
Tiirkiye’de ilk olarak internet bankaciligini Haziran 1997°de Is Bankasi, Temmuz 1997°de
de Garanti Bankasi1 kullanmiglardir. Bu hizmet Tiirkiye’de ¢ok hizli bir sekilde
gelismektedir. Subesiz bankaciligi amag¢ edinen bankalar klasik subenin yarattigi
maliyetten kurtararak, internet iizerinde verdigi hizmetler ile geleneksel bankaciliktan
uzaklagsmiglardir. Bu tasarrufu miisterilerinin mevduat hesaplarina yiiksek faiz olarak

yansitip farklilasmaya baslamiglardir (Kandemir, 2012: 95).

Glinlimiiz sartlarinda internet kullanmasini bilen, orta ve iist diizey egitim seviyesine sahip
geng ve yetiskinler bankacilik islemlerini subeye gitmektense internetten {izerinden
gerceklestirmeyi tercih etmektedir. Bunun sebebi olarak ise banka subelerinden
bekledikleri hizmeti alamayip iizerine fazla zaman kaybindan dolayr memnun

olmamaktadirlar (Uzundag, 2013: 36).
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Son yillarda goze carpan diger bir nokta ise artik Tiirk bankalarinin teknolojiyi etkin
bicimde kullanmaktan da ziyade gelismis {ilkelerinin internet bankaciligi seviyesine
gelmistir. Diinya’da ki bu teknolojik gelismeler ve bu gelismelerin bankacilik sektoriine
etkisi, Tiirkiye’de de gériilmeye baslanmistir. Internet bankacilig1 ve mobil bankacilik artik
iilkemizde gelismeye devam eden ve insanlar tarafindan hos goriilmeye baslanan hizmetler
olmustur. Kredi kartlari, elektronik 6deme makinalari, satis noktasi terminalleri (POS) bu
hizmetlerden bazilardir (Dogan, 2012:134). Bankacilik sektdriinii teknolojiyi kullanmaya
yonlendiren temel nedenler ise; maliyet sorunu, rekabet, bilgi toplumunun talepleri,

bilgisayar teknolojisindeki gelismeler ve verimlilik olmustur (Isin, 2006:119).

Dijitallesme {iriin ve hizmetlerinin sunumundaki verimlilik ve karliligir artiracaktir.
Dijitallesme ¢izgisinde yol alirken 6dnemli hususlardan biri, miisteriyi bir hattan digerine
cevirirken, miisterinin beklentilerini dogru analiz edip iyi bir hizmet vermektir. Biitiin
bunlardan sonra diinyadaki bankacilik sektoriine ayak uydurmamiz gereken bir nokta
vardir. Bu da banka subelerinin sayilarinin azaltilip, igerisine daha fazla teknolojik
uygulamalarin oldugu cihazlar yerlestirmektir. Bu cihazlar miisterinin yapacak oldugu
bankacilik islemlerinde ikinci bir kisiye ihtiyact olmadan baslayip sonlanmasina
yarayacaktir. Oyle gériiniiyor ki yakin gelecekte tiim bankalarin bu ¢izgiyle subelerine yon

verip bu yolda yliriiyecekleri bir gergektir.

Tiim bu gelismelerin yakindan takipgisi olup ona gore politikalarini sekillendiren, miisteri
memnuniyetini artiran, yliksek katma degerli iirlinler ortaya koyan, bulundurdugu
subelerini teknoloji ile donatan bu bankalar digerlerinden fazla kazanacak ve bankacilik

sektoriiniin 6nde gelen isimleri arasinda olacaklardir (Skinner, 2015:85).

2.2.2. Dijital uygulamalar ve ¢agdas bankacilik anlayisi

Dijital bankacilik faaliyetlerinde finansal hizmetlerin miisterilere ulastirilmasinda temel
olarak iki modelden bahsedebiliriz: 1) web sitesi kurmak. 2) subesiz internet tabanli bir
bankacilik hizmeti (Arnaboldi ve Claeys, 2008:2).

Dijital bankacilik uygulama 6rnekleri; (Harangus, 2011: 86).

a) Cevrimici hesap yonetimi (online account management).

b) Mevduat ve kredi kart hesap isletimi (debit card and credit card transactions)
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c) Elektronik fatura 6demeleri (electronic bill payments).
d) Fon transferleri (funds transfer).

e) Bor¢lanma (loan applications).

f) Yatirim bankaciligi (investment banking).

g) Cevrimigi aligveris (online shopping).

IIk mobil sebekenin ortaya ¢ikist 1987°de, internet bankaciligi hizmetlerinin saglanmasi
1997°de, akilli telefonlarin kiiresel ¢apta yayginlik kazanmasi 2004’te ve mobil bankacilik
faaliyetlerinin hizmete sunulmasi ise 2008’de ger¢eklesmistir. Basarili mobil uygulamalar
degerlendirildiginde, bu hizmetlerde miisteri degeri kazandirildigi da goézlemlenmektedir.

Bu 6zellikler (Dogan, 2012);

a) Kimlik teyidi, aygitlarin yitirilmesi durumunda da igeriklerin kolaylikla silinmesini
temin eden hizmetler,

b) Sembollerin kullanildig: kullanicilar i¢in avantajh arayiizler,

c) Satig yerlerinde hizli bir sekilde 6demelerin ger¢eklesmesini saglayan ve temasa
gerek kalmayan 6deme sistemleri,

d) Aktif kredilerin kullandirilmasi ve satig birimlerinde yeni iiriinleri bireylere sunma
olanaklari,

e) Hesap dinamiklerinin giiniin her saati takibi ve bireylere uyari gonderme
hizmetleri,

f) Az maliyetli bedellerin cep telefonlariyla 6denebilmesini temin eden hizmetler,

g) Hesaplarla ilgili bilgilerle bor¢ verilerine ger¢ek zamanli ulasim ve fatura
O0demeleri,

h) Banka hizmetlerine zaman ve mekan kisitlamasi olmadan erigim.

Mobil telefonlardaki bellek diizeni, internete baglanma yarari, bireyleri mobil yasama
yonlendirmis ve insanlar artitk mobil tiikketici durumuna dontismiislerdir (Cakir vd. 2010).
Kablosuz iletisimle beraber mobil aygitlarin ortaya c¢ikarak pazarlama faaliyetlerine
katilmasi ile her yer kiiresel bir Pazar durumuna gelerek, ticaretin artik mobil kanallarla
gerceklestirilmesi miimkiin kilinmistir. Dolayisiyla mobil iletisim aygitlarinin internetteki

kisitlar1 elimine ettigi soylenebilir (Sarisakal ve Aydin, 2003).

Mobil iletisimin kullanicinin serbest¢e hareket etmesini saglamasi ve giderek daha cesitli

hizmetlerin sunulabilmesi 6ne ¢ikarak, sesle birlikte her tiirden verinin de mobil cihazlarla
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iletimi s6z konusu olmustur (Aydin, 2007:1). Kisilerin cep telefonlarini gittikleri her yere
gotliirmeleri, devamli olarak iletisimde olmalari, gelen iletileri kaydetme suretiyle uygun
yer ve zamanda okuyabilme olanagini, telefonlarin ses ve goriintii sistemine imkan
saglamast bu araglarin pazarlama faaliyetleri acisindan da oOnemli oldugunun bir

gostergesidir (Barutcu ve Oztiirk Gol, 2009).

Mobil bankacilik, finans hizmetlerinin mobil iletisim aygitlarinin yardimiyla yapilmasina
imkan saglamaktadir. Verilen hizmetler, yatirim operasyonlari, hesap verilerine ulasma,
para havalesi gibi farkli banka islemlerini kapsamaktadir. Mobil bankaciliga yonelik
farkindalik yaratilmasi ve pozitif tutum gosterilmesinde cep telefonlarinin yayginlikla
kullanimi, iktisadi gelismelerle mobil hizmetlerin artik bir ihtiya¢ olmasi, gen¢ kusaklarin
cagdas iletisim hizmetlerine ilgi gostermeleri ve cep telefonlarinin teknolojinin
gelismesiyle birlikte giderek daha hizli ve giiglii olmasinda etkin olmustur (Tiwari et al.

2007).

Bankalar, dijital bankaciliga farkli nedenlerle yonelmektedirler. Ozellikle miisterileri elde
tutmak ve rakip bankalara gitmesini engellemek ve rekabette diger kuruluslardan geri
kalmak istememe durumlar1 6nde gelen hedefler olarak goriilebilir. Ayrica geng kitleyi
cekebilmek ve diisiik maliyetle hizmet verebilmek de diger amaglar arasindadir. Onceleri
tanitim amacli web sayfalariyla internet yaklasimi bulunan bankalar, sonralar1 bireylere
kod ve sifre verme suretiyle banka hizmetlerini online olarak vermeye baslamislardir. Bu
suretle miisteriler kendi oOzel sifreleri ve kodlariyla online hizmet alabilmektedirler

(Skinner, 2015: 49).

2.3. Dijital Bankacilik ve Geleneksel Bankacilik

“Finansal hizmetlerin elektronik ortamda sunulmasinin gelecekte bireysel bankacilik
tizerinde oldukga fazla etkisi olacagi ifade edilmektedir” (Skinner, 2015: 58). Geleneksel
bankacilik islemlerini yerine getirebilen alternatif hizmet kanallarinin cogalmasiyla birlikte
geleneksel bankacilik hizmetini kullananlarin sayisinin diismesi beklenmektedir. Dijital
bankaciligi deneyimleyen banka miisterileri sonra geleneksel bankacilifi tercih

etmemektedirler.
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Dijital bankacilikla, bankanin miisterileri sundugu hizmetler hesap agma-kapatma, doviz
islemleri, altin alip-satma gibi finansal tiim islemleri icine almaktadir. Yine yakin
gelecekte tiim bankacilik islemlerinin yaklasik %60’1min dijital ortamda yapilacagi
diistiniilmektedir. Bununla da sinirli kalmayip, miisteriler yalnizca banka islemlerini degil,
piyasanin durumunu analiz edip fiyatlar1 olumlu yonde etkileyebilecektir (Skinner,2015:

72).

Geleneksel bankacilik, hem banka i¢in hem de miisteri i¢in fazla iicretler gerektirirken,
dijital bankacilikta durum bdyle degildir. Dijital bankacilik geleneksel bankaciliga gore
daha diisiik maliyetlerle baslatilabilmektedir. Buna ek olarak dijital bankalar yasanabilecek
aksakliklarla ilgili miisterileri ile iligkileri i¢in irtibat ofisleri agmaya baslamistir. Bu
durum gelecekte geleneksel bankaciligin siirmesiyle birlikte dijital uygulamalarin
artacagini gostermektedir. Maliyeti yiiksek arka ofis islemlerinin azaltilmasi, maliyeti daha
diisik uygulamalarin  kullanilmaya baglanmasi, otomatiklestirmeden dogabilecek
operasyonel hatalarin disiiriilmesi banka maliyetlerinin azalmasina dogrudan etki
yapacaktir. Bankalar geleneksel yapisindan (fiziksel sube seklinde ve islemlerin banka
personeli tarafindan yapildigi) uzaklasarak, yeni ve modern yapiya (bilisim aygitlari
sayesinde video konferans vb. uygulamalarla miisterilerin kendi islemlerini kendileri
yapmasi) donlismiistiir. Bu modern yapiya sahip bankalar merkeze yerlestirdikleri uzman
personellerin de yardimiyla, miisterilerin onayini alacak ve islem ticretlerini azaltacaktir.

Islem iicretlerin azalmas: dolayli yoldan bankalarin kar etmesini de arttiracaktir (Epstein,
2015).

Geleneksel yapida olup halen bu yapiy1 korumay1 isteyen bankalar, degisim masraflarinin
da fazla olmasi sebebiyle “dijital doniisiime” kars1 durmaktadir. Fakat bu diisiiniilenin tersi
olarak bankaya daha biiyiik bir masraf acacaktir. Yapisal degisiklige gitmek, geleneksel
yapidan daha ucuz olacaktir. Maliyetinin yani sira modern yapiya sahip bankalarinin
misterileri lizerinde ki pozitif etkisi yeni nesil {irlin ve hizmet olarak karsimiza

cikmaktadir.

Geleneksel bankacilik hizmetlerini tercih edenlerde ciddi bir diisiis goriilmemesine
ragmen, dijital bankacilik hizmetlerinde fazlaca bir artis ivmesi gozlenmektedir. Bu
sonuglariin 1s18inda dijital bankacilik suanda geleneksel bankaciligi desteklemektedir.
Fakat bu durum git gide degismekte ve gelecekte dijital bankacilik birincil bankacilik

cesidi olarak 6n plana ¢ikmaktadir.



17

2.4. Dijital Bankacilik Cesitleri

Giliniimiizde elektronik ticaretin biiylimesi, bilgi ve iletisim teknolojilerinin yayginlagmasi
ile birlikte ticaretle ilgili bilgi ve belgeler elektronik ortamlarda saklanmaya ve ilgili
islemler elektronik ortamda yapilma baslanmistir. Bunun sonucunda elektronik ticaret

gelismeye baslamistir.

Elektronik gelismelerin etkisiyle birlikte bankacilik sektoriinde de gelismeler yasanmaya
baslamistir. Miisterilerin bekledigi hizmet ve istekler 1s18inda bankalar yeni degisiklikler
aramaya baslamistir. Bagka bir ifade ile miisterilerine istedikleri hizmeti verme
beklentisine girmislerdir. Bunun sonucunda bankalar sube bankaciliginin yaninda alternatif

hizmet ve uygulamalar arayigina girmislerdir.

Bankalarin, teknolojiye yaptiklar1 yatirim kadar bunu mobil uygulamalara ve dolayisiyla
miisteriye nasil uyarladigt da Onemlidir. Dijital bankaciligin baz1 tiirleri asagida

aciklanmistir.
2.4.1. Automatic teller machine (ATM)

Halk arasinda bankamatik olarak da bilenen ATM, gecmiste sadece sinirli islemleri
yapabilen bir hizmet araciyken gilinlimiizde, para transferi, yatirim ve bagvuru gibi pek
fazla bankacilik isleminin yapilmasini saglayan cihazlar konumuna gelmistir. ATM’ler
banka miisterilerine sunulan en 6nemli hizmetlerdendir ki, miisteriler haftanin her giinii ve

giiniin her saati ATM’ler vasitasiyla islem yapabilmektedirler.

Diinyada ilk kez 1967 yilinda Ingiltere’de Barclays Bank tarafindan kullamilmaya
baglanilan ATM’ler 1982 yilinda Tiirkiye’de kullanilmaya baglanmistir. Mevcut
teknolojiye gelene

kadar zaman zaman farkli formatlarda ve farkli hizmetlerde kullanilmistir (Yurttadur ve

Siizen, 2016).

ATM’lerin ilk uygulamalarina baktigimizda miisterilerine sadece hesabindan nakit para
cekebilmesine olanak saglarken, glinlimiizde pek ¢ok bankacilik islemleri ATM’lerden
yapilabilmektedir. Vezne islemlerinin bu sekilde azaltilmasi, bankacilik hizmet
maliyetlerinin de bariz bir sekilde azalmasina neden olmustur (Korkmaz ve Govdeli,

2005). Giniimiizde ATM’ler pek ¢ok hizmeti bir arada saglayacak sekilde pek g¢ok
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mekanizmay1 bir arada kullanmaktadir. Bu mekanizmalar1 kullanabilmesi i¢in miisterinin
once kendi kimligini dogrulamas1 gerekmektedir. ATM’ler ile pek ¢ok bankacilik faaliyeti
gergeklestirilebilir: para yatirma, para ¢ekme, havale yapma, doviz alim ve satimi, fon,

hazine bonosu alim-satimi1 gibi.

Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu’nun yayinlamis oldugu, “Bankalarda Bilgi
Sistemleri Yonetimi’nde Esas Alinacak Ilkelere Iliskin Teblig”de yer alan usul ve esaslar
bankalarin bahsi gecen faaliyetleri igin yasal ¢ergeveyi belirler (BDDK, www.tbb.org.tr/).
Bu teblig ATM’de gerceklestirilen islemler hakkinda ve sirasinda risk kontrolii, giivenlik
yonetimi, kimlik ve bilgi sistemleri ile ilgili islemler ve sistemler ve tiim bunlar hakkinda
uyulmast gerekli prensipler diizenlenmektedir. Bu dogrultuda, miisteriler tebligde de yer
alan “Kimlik Dogrulama” maddesi ile uyumlu olarak, banka ve kredi kartlarmni, kendi

sifreleri ile dogrulayarak islemlerini tamamlayabiliyorlar.
2.4.2. internet bankacilig

Internet bankaciligi zaman/mekan kisitlamas1 olmadan bilgisayar ya da aym &zelliklere
sahip tabletler ya da akilli telefonlarla banka islemleri ve diger hizmetlerin sanal ortamdan
verilmesi i¢in hazirlanmis olan alternatif bir dagitim kanali olmaktadir. Internet erisimi
oldugunda kesintisiz bir sekilde diinyanin her bélgesinden bankacilik islemlerinin
gergeklesmesine imkan saglar (Mest¢i, 2013). Nakit ¢ekme islemleri haricindeki tiim

islemler artik internet {izerinden yapilabilmektedir.

Internet bankaciligi, bankalar agisindan Pazar bilgilerinin saglanmasi, banka hizmetlerinin
miisterilere ulastirilarak iletisimin arttirilmasi nedeniyle daha cazip olmaktadir. Internet
bankaciligi, banka imajinin gii¢lendirilerek yeni miisterilerin ¢ekilmesi hedeflendiginden
bankalar, sube sorumluluklari, yiikiinlin azaltilmas1 ve daha ¢abuk hizmet sunma basitligi
getirmesinden dolay1 miisterilerini internet subelerine yoneltmeye gayret gdstermektedirler
(Okumus vd. 2010). Diger taraftan bu sistemin kullanilabilmesinde giiglii bir alt yapinin
olmasi bir ihtiyag¢ olarak ortaya ¢ikmakta ve bu nedenle bankalar teknoloji ve 6zellikle de

cesitli yazilimlara yatirim yapmaktadirlar.

Geleneksel bankacilik sistemlerinin giderek dijitallesmesiyle BDDK gibi kurumlar hem
bankalarin faaliyetlerini denetim altinda tutarlar hem de miisterileri korumak ig¢in yeni
diizenlemeler artar. ATM sistemlerinde uygulandigi gibi bankalar, bu sistemleri

kullanirken bilgi sistemlerinin yonetiminde BDDK’nin duyurdugu, “Bankalarda Bilgi
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Sistemleri Yonetimi’nde Esas Alinacak ilkelere iliskin Teblig”de yer alan yontem ve

esaslara uymak zorundadir.

Internet bankacilig1 giiniimiiz sartlarinda yeni bir kanal olarak benimsenmistir. Internet
bankaciligi girisinde miisterilerden istenilen miisteri parolast ve miisteri kimlik
numarasinin yaninda sifre sorgulamast da yapilmaktadir. Buna ek olarak gelisen giivenlik
sistemleri ile birlikte artik kisiye 6zel tek kullamimlik parolalar meydana getirilerek

Miisterilerin yasayabilecegi giivenlik kaygisini da ortadan kaldirmistir.

Tablo 1. Internet Bankaciligin1 Kullanan Miisteri Sayis1 (Tiirkiye Bankalar Birligi, 2017)

Ocak-Mart Nisan-Haz.
2017 2017

Bireysel miisteri sayisi (bin kisi)

Altif (A) (son 3 avda 1 kez lgg-in olmug) 12.576 12.077

Kayitli (B) (en az I kez log-in olmug) 50.752 52.160

Kayitli (C) (son I yilda en az 1 kez log-in olmus) 22.770 23.589

AKtif (A) / kayith (B) miisteri orani (yiizde) 25 23
Kurumsal miisteri sayisi (bin kisi)

Alctif (A) (son 3 avda 1 kez log-in olmus) 1.250 1.246

Kayitli (B) (en az I kez log-in olmug) 3.018 3.029

Kavyitli (C) (son I vilda en az 1 kez log-in olmug) 1.617 1.646

AKktif (A) / kayith (B) miisteri orani (yiizde) 41 41
Toplam miisteri sayis1 (bin Kisi)

Altif (A) (son 3 ayda 1 kez log-in olmus) 13.825 13.323

Kayitli (B) (en az 1 kez log-in olmusg) 53.771 55.190

Kayitli (C) (son I vilda en az 1 kez log-in olmug) 24.387 25.235

AKtif (A) / Kavith (B) miisteri orami (viizde) 26 24

Bankalar, internet bankaciligina farkli nedenlerle yonelmektedirler. Ozellikle miisterileri
elde tutmak ve rakip bankalara gitmesini engellemek ve rekabette diger kuruluslardan geri
kalmak istememe durumlari 6nde gelen hedefler olarak goriilebilir. Ayrica geng kitleyi
cekebilmek ve diisiik maliyetle hizmet verebilmek de diger amaclar arasindadir. Onceleri
tanittm amaglt web sayfalariyla internet yaklagimi bulunan bankalar, sonralar1 bireylere
kod ve sifre verme suretiyle banka hizmetlerini online olarak vermeye baslamislardir. Bu
suretle miisteriler kendi oOzel sifreleri ve kodlariyla online hizmet alabilmektedirler

(Parasiz, 2011).

Internet bankacilig1 hizmetleri, miisteri ve bankalar i¢in farkli avantajlar ve dezavantajlar
dogurmaktadir. Bu avantajlar, kurumsal a¢idan miisteri odakliliginin artmasi, sube,

personel ve kira giderlerinin azalmasi, {irtin yeniligi ve ¢esitliligi, pazarlama ve iletisim,
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cografi bolgeye ve zamana bagli kalmaksizin hizmet sunmak, miisterilerin islemlerini
gerceklestirmek igin siraya girmemeleri olarak siralanabilir. Calisir ve Giimiigsoy (2008),
arastirmalarinda gen¢ neslin dijital kanallara bakis agisini ortaya koymustur. Calismaya
gore gencgler zaman kazanmak i¢in bu uygulamalar tercih etmektedir. Internet bankacilig
ile miisteri tatmini, yeni miisteri kazanimi, satis ve pazar paymni arttirma, miisteri

iligkilerini gelistirme ve is performansi yiikseltilmektedir.
2.4.3. Mobil bankaciik

Giliniimiliz teknoloji caginda, akilli telefon kullaniminin artmasiyla birlikte bankalarin,
internet vasitasiyla ile akilli telefon veya akilli tabletler {izerinden miisterilerine erigim
sagladigi kanala mobil bankacilik denir. Internet bankaciliginda sunulan neredeyse tiim
hizmetler mobil bankacilikta da sunulmakta fakat akilli telefon ve tabletlerin boyutlarinin
kiigiik olmas1 nedeniyle bazi hizmetler kisitlanmistir. Mobil bankacilik, bankadan bankaya
mobil sube, cep bank, cep sube gibi isimlerle nitelendirilmektedir. Bu bankacilik tiiriiniin
en Onemli avantaji ise, miisterinin istedigi zaman ve istedigi yerde akilli telefonunu

kullanarak hesaplarina erisme imkani tanimaktadir.

Haziran 2017°den beri 37 milyon 342 bin kisi mobil bankacilik uygulamasi i¢in sisteme en
az bir kere girmislerdir. Nisan-Haziran 2017 doneminde 24 milyon 386 bini (% 65) bir kez
giris islemi gergeklestirmislerdir. Baktigimizda toplam aktif miisteri sayis1 bir Onceki
doneme gore yaklasik 2 milyon kisi artmistir. Son bir yili inceledigimizde de en az bir kere

giris islemi gergeklestirmis kisi sayis1 30 milyon 417 bindir.

Tablo 2. Mobil Bankacilik Kullanan Miisteri Sayisi (Tiirkiye Bankalar Birligi , 2017)

Ocak-Mart Nisan-Haz.
2017 2017

Bireysel miisteri sayis1 (bin Kisi)

Altif (A) (son 3 avda I kez login olmus) 21.773 23.681

Kayithh (B) fen az 1 kez login olmus) 33.568 36.157

Kayithi (C) (son I yilda en az 1 kez login olmug) 26.507 29.506

Aktif (A) / kayith (B) miisteri oram (yiizde) 65 65
Kurumsal miisteri sayisi (bin Kisi)

Alctif (A) (s5on 3 avda I kez login olmus) 646 705

Kayith (B) (en az I kez login olmus) 1.076 1.185

Kayith (C) (son I yilda en az 1 kez login olmug) 843 o11

AKtif (A) / Kayith (B) miisteri oram (yiizde) 60 60
Toplam miisteri say1s1 (bin Kkisi)

Alctif (A) (son 3 avda 1 kez login olmus) 22.419 24.386

Kayithh (B) (en az 1 kez login olmus) 34.644 37.342

Kayith (C) (son 1 yvilda en az 1 kez login olmus) 27.350 30.417

AKktif (A) / kKayith (B) miisteri orani (yiizde) 65 65
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Mobil bankacilik, finans hizmetlerinin mobil iletisim aygitlarinin yardimiyla yapilmasina
imkan saglamaktadir. Verilen hizmetler, yatirnm operasyonlari, hesap verilerine ulasma,
para havalesi gibi farkli banka islemlerini kapsamaktadir. Mobil bankaciliga yonelik
farkindalik yaratilmasi ve pozitif tutum gosterilmesinde cep telefonlarinin yayginlikla
kullanimi, iktisadi gelismelerle mobil hizmetlerin artik bir ihtiya¢ olmasi, gen¢ kusaklarin
cagdas iletisim hizmetlerine ilgi gostermeleri ve cep telefonlarinin teknolojinin

gelismesiyle birlikte giderek daha hizli ve giiglii olmasinda etkin olmustur (Tiwari et al.
2007).

IIk mobil sebekenin ortaya ¢ikist 1987°de, internet bankaciligi hizmetlerinin saglanmasi
1997°de, akill1 telefonlarin kiiresel ¢apta yayginlik kazanmasi 2004’te ve mobil bankacilik
faaliyetlerinin hizmete sunulmasi ise 2008’de gerceklesmistir. Basarili mobil uygulamalar
degerlendirildiginde, bu hizmetlerde miisteri degeri kazandirildig1 da gézlemlenmektedir.

Bu o6zellikler (Dogan, 2012);

a) Kimlik teyidi, aygitlarin yitirilmesi durumunda da igeriklerin kolaylikla silinmesini
temin eden hizmetler,

b) Sembollerin kullanildig: kullanicilar i¢in avantajl arayiizler,

c) Satis yerlerinde hizli bir sekilde 6demelerin gergeklesmesini saglayan ve temasa
gerek kalmayan 6deme sistemleri,

d) Aktif kredilerin kullandirilmasi ve satig birimlerinde yeni iiriinleri bireylere sunma
olanaklari,

e) Hesap dinamiklerinin giinlin her saati takibi ve bireylere uyari gonderme
hizmetleri,

f) Az maliyetli bedellerin cep telefonlartyla 6denebilmesini temin eden hizmetler,

g) Hesaplarla ilgili bilgilerle bor¢ verilerine ger¢ek zamanli ulasim ve fatura
O0demeleri,

h) Banka hizmetlerine zaman ve mekan kisitlamasi olmadan erigim.

Giliniimiizde miisteriler acisindan bireysel bankacilik portalleri gittikge daha taninir
olmaktadir. Gelistirilen portaller kullanilma rahathig1 ve kolayligi, ayn1 zamanda da iyi
tasarlanmig cihazlarla bireylerin tasarruflarini bilebilmelerine imkan saglamaktadir. Mobil
bankacilik sinirsiz bankacilik yaklasimlarindan hareketle miisterilerle bankalar arasi

uzaklik problemini elimine etmesi agisindan énemli bir fonksiyonu vardir. Ornegin Iran,
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Guatemala ve Meksikal1 tiiketiciler mobil sebekelerle yerel mobil bankacilik hizmetlerini
kullanmakta, Hindistan’da bireyler bu sayede kendi hesap Ozetlerini inceleyebilmekte,
Nijerya’da halkin 6nemli bir bolimiiniin su ve elektrigi olmamasmna karsin cep
telefonlariyla saglik, bankacilik ve diger hizmetleri iceren sistemlere baglanabilmektedir

(Caulderwood, 2015).
2.4.4. Telefon bankacihig:

Telefon bankacilig1, bankanin miisterileri i¢in is yerinde veya ev de sadece telefon araciligi
ile hesaplarina erisim sagladigi ve bankacilik islemlerini yaptig1 kanaldir. Internet
bankaciliginda ki gibi telefon bankaciliginda da bankalar miisterilerine tek kullanimlik kod
veya parola vererek giivenli islem yapilmasini saglamaktadirlar. Telefon bankaciliginin
onemli diger bir avantaji ise, herhangi bir subeye ihtiya¢ duyulmadan telefon bankacilig

ile Tiirkiye’nin farkli bircok bolgesinde hizmet vermesidir (Ergiil, 2011).

Oncelikli olarak Ingiltere ve Amerika’da uygulanmaya baslanan telefon bankaciligi
hizmeti, bankacilik sektoriinde hizmet dagitim kanallarinin gelismesinde Onemlidir.
Miisterilerin bulunduklar1 mekandan telefon veri tabanini1 kullanarak hesap bakiyelerini
ogrenmeleriyle baglamistir. Bugiin ise artik bankadan bankaya degismekle beraber haftanin
ve gilinlin her saati miisterilerine hizmet vermektedir (Coskun, 2012:37). Telefon
bankacili1 uygulamasi Tiirkiye’de ilk kez Is Bankasi’nda ortaya ¢ikmustir (Yurttadur ve
Stizen, 2016:97).

Telefon bankaciligi hizmetinde miisteriler banka personeli tarafindan verilen kisiye 6zel
kodlarla islem yapmaktadirlar. Kimi durumda, telefonun karsisindaki miisteri temsilcisi
yardimi ile islemler yapilirken kimi durumlarda ise miisteri temsilcisine gerek kalmadan
IVR denilen akill1 sesli yanit mekanizmasi telefon tuslariyla islemleri gerceklestirmektedir.
Bu uygulama zaman ve iicret tasarrufu acisindan hem miisteri i¢in hem de banka icin
onemlidir. Ulkemizde ¢ogu bankanin hem internet bankaciligi hizmeti hem de telefon

bankacilig1 hizmeti bulunmaktadir.
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Tablo 3. Cagr1 Merkezi Ozellikleri (Tiirkiye Bankalar Birligi,2017)

Nisan-Haziran Temmuz-Eyliil
2017 2017

Gelen cagr

Toplam gelen ¢agri sayisi (bin) 119.169 122.746

Miisteri temsilcisine gelen ¢agr1 sayisi (bin) 43.454 45.462

Karsilama oran (viizde) 92 91

Ortalama konusma siiresi (saniye) 170 171
Dig arama

Toplam giden ¢agri sayisi (bin) 18.125 18.742

Ulasma orani (viizde) 57 55

Ortalama konusma siiresi (saniye) 157 164
Gelen e-posta sayisi 328.384 348.892
Gelen faks sayisi 5.856 6.156
Chat say1st 415.242 435.074
IVN (IVR Dialer) Sayisi (bin) 24.210 22.679
Goriintiilii cagri sayisi 1.938 2.661

Temmuz-Eyliil 2017 déneminde, ¢agri merkezlerine gelen toplam ¢agri sayis1 122 milyon
746 bin olmustur. Yine, ¢agr1 merkezlerinden giden toplam ¢agri sayist 18 milyon 742 bin

olmustur.

Telefon bankaciligi ¢ogu miisteri tarafindan, diger bankacilik tiirlerinden daha fazla
kullanilmaktadir. Bunun dogal olarak en carpict sebepleri zamandan kayip verilmemesi,
kagit isleriyle ugrasmak zorunda kalinmamasi ve gerek duyuldugu her zaman bankayla

iletisime gegilebilmesidir.
2.4.5. Diger bankacilik eserleri

Dijital Sube XTM: yeni donem dagitim kanallarindandir. Bankanin miisterilerine hem
ATM hem de sube ortami saglayan bir cihazdir (Skinner, 2015).

Elektronik Fon Transfer Sistemi (EFT): 1992 yilinda Tiirkiye’de kullanilmaya baslanmis
ve iki banka arasinda hizli ve giivenilir para transferi saglamak i¢in kullanilan bir
sistemdir. EFT’nin basta gelen amagclari: para transferinin hizli ve giivenilir yapilmasi,
Merkez Bankalar1 ile ilgili faaliyetlerde kolaylik ve hiz saglamasi, nakit paranin

piyasalardaki dolagimini azaltmak gibi unsurlar siralanmaktadir (Yavuzcan, 2014). EFT



24

o6deme emrini fiziki degil, teknolojik sistemlerle ve bilgisayarlarin kullanilmasiyla

gerceklestirmektedir.

Elektronik fon transferi sistemi (EFTPOS); mal/hizmet alimi sirasinda miisterinin banka
hesabindan satis miktarinin banka veya kredi kartinin kullanildigt POS makinasi

yardimiyla satict hesabina aktarilmasidir (Kaya, 2009).

POS (Point of Sale/Satis Noktasi) sistemi, IBM tarafindan gelistirilmis ve ABD’de
marketlerde kullanimi hizla artmistir. Banka karti veya kredi kartina ait kart ve kimlik
bilgilerini kullanarak hizmet veya mal i¢in 6demelerinin yapilmasini saglayan sistemdir
(Kaya, 2009).

Ev ve ofis bankaciligr; bankalarin miisterilerin ev ve ofislerinden bankalarina ulasmalarini
saglayan bir dijital bankacilik kanalidir. Ulkemizde ilk kez Yapir Kredi Bankasi’nin
TeleROM uygulamasi ile 1990 yilinda uygulanmistir (Korkmaz ve Govdeli, 2012: 4).

llerleyen zamanlarda insansiz veya daha az insanla calistirilan daha ¢ok teknolojik
unsurlarin yer aldigi dijital banka subeleri olacaktir. Miisteriler insansiz cihazlara
dolandiricilik, kullanici hatalar1 nedeni ile ortaya ¢ikabilecek sorunlar dolayisiyla dijital
kanallara kars1 giivensizlestirmektedir (Mermod, 2011). Bankanin miisterilerinin hepsi
benzer egitime sahip olmayabilir. Bu nedenle dijital kanallarla ilgili faaliyetler i¢in
yardima ihtiya¢ duyarlar. Giivenin ortami i¢in, diizgiin kullanim i¢in miisteri e§itimin

onemini vurgulamaktadir.
2.5. Diinya’da Dijital Bankacilik Uygulamalar:

Finansal olarak ortaya c¢ikan yenilikler diger tiim alanlarla benzer sekilde ihtiyactan
meydana gelmistir. Ortaya ¢ikan bu yenilikler daha ¢ok ABD’de olmasi ve tiim diinyaya
dagilmasinin birkag farkli nedeni vardir. Ilk olarak ABD’de bankacilik sistemi kisitlama
olmadan idare edilmektedir. I¢ savas sonunda bankalarin idaresi eyaletlere teslim edilince,
eyaletlerce farkli metotlar uygulanmis ve sonucunda sisteme en uygun idare seklinin
liberalizm oldugu tescillenmistir. Liberalizm bankacilik alaninda, “piyasaya giris engeli
bulunmamas ve tahvil ¢ikarabilmek icin devlete belirli bir miktar garanti fonu yatirilmasi
olarak diisiiniilmelidir” (Rockoff, 1974). Ikincisi Horvitz’in de belirttigi gibi ABD’de bir
yilda yaklasik 50 milyar ¢ek yazilmasidir. Bagka bir ifade ile ABD’de yapilan nakit harici
odemelerin %77’sini bu ¢ekler olusturmaktadir (Humphrey, 2001). Yazilan bu c¢eklerin
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ortalama 20 milyar1 fatura 6demeleri i¢in yazilmistir ve ¢ekler posta yoluyla iletilmektedir.
Maliyet ve iggiicii diistintildiigiinde elektronik 6deme yapilmasinin sagladigi kolaylik net
bicimde ortaya ¢ikmaktadir.

ABD Mobil Bankacilik Kullanici Sayisi (milyon)
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Sekil 1. ABD’de Mobil Bankacilik Kullanic1 Sayis1 2009-2016 (Statista 2018)

ABD’de akilli telefon kullanicilarinin sayist her yil artmaktadir ve artan penetrasyon ile
2009 yilinda 36 milyon kisi mobil bankacilik hizmetlerini kullanmakta iken bu oran, 2016
yilina gelindiginde 111 milyon kisiye ulagmistir.

Avrupa Birligi’nde ki dijital bankacilik hizmetlerinin evoliisyonu {ilkelerde benzer
uygulamalarm c¢ogalmasma sebep olmustur (Arnaboldi ve Claeys, 2008). Ornegin

Norveg’te

1987 yilinda %10 olan elektronik 6deme orani 1996 yili itibariyla % 40 seviyesine kadar
cikmistir (Humphrey et al. 2001).

Avrupa Birligi finansal sistemi iki grupta ele alinabilir. 15 iiye iilkeden olusan grubun
bankacilik sistemi denetim ve gdzetim standartlar1 yiiksektir. Maliyetleri diisiiktiir. Ikinci
grup ise iiye olan 12 iilkenin sistemleridir. Maliyetleri yiiksektir. Yonetim teknikleri ve risk
yonetim teknikleri daha geridir (Selvi, 2010). Avrupa Birligi iiyesi olan iilkelerden bazilar

icin 2016 y1l1 mobil bankacilik kullanim oranlar1 agagida tabloda verilmistir.
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Mobile banking use is increasing across all age groups
in Europe
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Sekil 2. 2016 Yil1 AB Ulkeleri Mobil Bankacilik Kullanim Oranlar1 (VisaEurope, 2018)

Avrupa Birligi Ulkelerinde bankalarin geleneksel bankacilik hizmetlerinin yaninda dijital
hizmetleri verdigi ya da sadece dijital bankacilik yaptiklart goriilmektedir. Dijital
hizmetleri yogunlukla telefon bankaciligi ve finansal danismanlik hizmetleriyle ilgilidir.
AB’de geleneksel bankacilik ile dijital bankaciligin birbirinin yerine ge¢medi, birbirini

tamamladigini géstermektedir (Arnaboldi ve Claeys, 2008).
2.6. Tiirkiye’de Dijital Bankacilik Uygulamalari

1990’Ih yillarda Tiirkiye’de baslayan kalkinma hareketleri bankacilik sektoriinde de
goriilmiis ve iyilestirmelerin yapilmasi igin son teknoloji kullanilmistir. Kalkinma
hareketleriyle olumlu etkilenen bankacilik sektorii, tam tersine finansal diizen
saglanamadig1 i¢in meydana gelen ekonomik krizlerle olumsuz etkilenmistir. Yeniden
diizenlemelerin yapildigi ve siki Onlemlerin alindigir {ilkemizde, nihayet finansal
stabilizasyon saglanmis ve bankacilik sektorii olumlu bir ivme kazanmistir. Bunun en net
gostergesi geleneksel bankacilik anlayiginin yani sira yenilik¢i uygulamalarla giindeme

gelen bir sektor bigimine gelmistir.
2.6.1. Tiirkiye’de bankacihigin genel anlamda gelisimi

Cogu iilkelerde oldugu gibi Tirkiye’de de ekonomik gelismeye paralel olarak bankacilik

sistemi de gelisme gostermistir. Tiirkiye’de para ekonomisine gecisten sonra banka
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islemlerine ihtiyag duyulmaya baglanmistir. Cumhuriyet dncesi donemde milli bankacilik
sahasinda da ilk 6nemli adim 1868 yilinda Emniyet Sandigi’nin ve 1888 yilinda da Ziraat
Bankasi’nin kurulmas: ile atimustir (Ocal, 1973). 1923 Izmir Iktisat Kongresi ve
sonrasinda Cumbhuriyetin kurulmasi ile milli bir ekonomi anlayis1 ortaya ¢ikmistir. Bu
anlayls da ancak ulusal, kamusal ve 06zel bankalar araciligi ile desteklenebilirdi. Bu
dogrultuda 6zel sermayeyle kurulmus olan ilk banka Tiirkiye Is Bankasi olmaktadir
(1924). Bu banka, Tiirk bankaciliginin gelismesinde onemli rol oynamistir. 1960-1980
arast “Planli Donem” olarak ifade edilen periyotta bankacilik sektorii biiylik 6l¢iide devlet
denetimi altinda kalmistir (Ates ve Eroglu, 1999). Serbestlesme ve disa agilma donemi
olarak nitelendirilebilecek 1981-2001 doénemine, 24 Ocak 1980 finansal liberalizasyon ve
ihracata yonelik sanayilesme stratejileri damgasini vurmustur (Kandemir, 2012). Krizler
sonrasinda Yeniden Yapilandirma Doénemi olarak adlandirilabilecek 2002 ve sonrasi
donemine, 2001 yilinda uygulamaya konan “Giliglii Ekonomiye Gegis Programi” ile

baslanmistir (Er, 2009).

Giiglii ekonomiye gecis programi ekonominin distan gelecek beklenmedik sorunlara karsi
direncin yliikseltilmesi, enflasyonun minimuma c¢ekilmesi ve bankacilik sektoriiniin
giiclenmesini amaglamistir. Bu program sonucunda krizde ciddi zararlar goren bankalar
kademe kademe sermayelerini toplamaya baslamistir. Sermayelerini toparlayamayan
bankalar ya birlesme karar1 almis ya da Tasarruf Mevduati Sigorta Fonu’na (TMSF)
devredilmistir. Bunun sonucunda beklendik bir bigimde Tiirkiye’de ki banka sayisinda bir

diisiis gézlenmistir (Kaya, 2012:55).

2002 yilindan itibaren baslayan diizenli bir biiyiime tespit edilmistir. Ekonomik krizin
etkileri atlatilmaya baslanmus, giderek biiyiiyen Gayri Safi Yurt I¢i Hasila’ya (GSYIH)
erisilmistir. Fakat 2008 yilmin sonlarinda GSYIH’ da beklenmedik ve siirekli olarak bir
diisiis meydana gelmistir. Enflasyon ve faiz oranlarinda dengesizlikler olugsmustur. Tiim bu
sorundan ardindan ekonomide biit¢ce agiklar1 meydana gelmis, sermaye girisi diismiistiir.
2008 yilinda yeniden ortaya ¢ikan ekonomik krizin etkisi sadece Tiirkiye’de olmamis tiim
diinyada hissedilmistir. Tiim diinyada hissedilmesi sonucunda kiiresel kriz ismi verilmistir.
Kiiresel krizin ardindan bir sonraki yil (2009) diinya ekonomisi zor zamanlar geg¢irmistir.
Kamu, para ve maliye politikalariyla ekonomik yapiya miidahale edilmistir. Merkez
bankasi kot gidisi engellemek i¢in faiz oranlarini diisiirerek, piyasaya likidite temin

etmigtir. Tim bu gidisatin sonucunda olaylara hizli cevaplar verebilen ekonomiler
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kendilerini saglama almis ve kisa siirede kotii gidisi durdurmustur. Tirkiye’de ise bir

onceki krizde de oldugu gibi bir¢ok banka kapanmistir (Kaya, 2012).

2008 krizinde kiiresel ekonomik kriz agir yaralar agmistir. 2010 yilindan itibaren bu
ekonomik krizden dolay1 agilan yaralar kapanmaya baglamistir. Krizin ekonomide mecbur
biraktig1 daraltict politika kaldirilmis, ekonomik biiyiime yeniden giindeme gelmistir. Kriz
doneminde oldugu gibi krizden sonra da ekonominin yeniden canlanmasi igin sektore
likidite destegi saglanmistir. Merkez bankasi agik piyasa islemleri yolu ile bankalara fon

saglamistir (TBB, 2012).

2011 yilindan itibaren yiikselise gegen bankacilik sektoriinde bir takim belirsizlikler ve
riskler ortaya ¢cikmistir. Avrupa Birligi’ne liye bazi iilkeler ve ekonomisi giiglii birkag
iilkedeki bankalarin mali sikintilar1 ve kamu sektoriindeki bor¢lanma oraninin bir hayli
yiiksek olmasi, bununla birlikte ekonomi politikalarina kars1 duyulan endise belirsizlik ve
riske sebep olmustur. Kamu bor¢ stokunun bu donemdeki yiikselisi “kiiresel kriz”
kavraminin yerine “bor¢ krizi” kavramina birakmigtir. Uluslararasi ekonomide ki
belirsizliklerin etkilerini indirgemek i¢in, i¢ tasarruf acigini kismak, kredi biiyiimesini
yavaslatmak icin bazi dnlemler alinmistir. Bankacilik ve 6zellikle para politikalarina genis
capl diizenlemeler getirilmistir. Bu 6nlemlerin ardindan 2011 yilinda issizlikte azalma, i¢
talepteki hizli yiikselis, kamunun bor¢lanma ihtiyacinda diislis ve bankalarda biiyiime
gergeklesmistir. Tiirkiye’de alinan dogru onlemler ve izlenen politikalar sayesinde kiiresel

kriz sinyallerinin verildi bu yilda olumsuz etkilerden korunmustur (TBB, 2013).

2012 yilina gelindiginde, yilin ilk alti ayinda kiiresel krizin yarattig belirsizlik ve riskli
durum siirerken, yilin ikinci alt1 ayinda sular biraz daha durulmustur. Bunun sebebi Avrupa
Merkez Bankasi’nin Euro bolgesine gozdag: veren yiiksek kamu borcuna iliskin uygulanan
politikalarla sistematik riski ortadan kaldirmaya yonelik rahatlatict adimlar atmistir (TBB,

2013).

Uygulanan bu programlar ve bankalarin kurumsal politikalar1 dogrultusunda giintimiizdeki
cagdas bankacilik anlayisi, islemlerinin ¢ok c¢esitli ve karmasik olmasi nedeniyle klasik
cagdaki bankacilik anlayisindan ¢ok farklidir. Bankalar, 6zellikle teknolojik altyapilt ¢esitli
irtin ve hizmet segenekleri sunarak ve gelistirerek, hem ¢agin gereksinimlerine hem de

maliyet ve rekabet dlgiitlerine ayak uydurmak zorunda kalmastir.
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Finans sektdriinde artan rekabetle birlikte bankalar, yeni iiriinlere yonelerek, hizmetlerini
bireylere cesitli mecralardan daha diisiik maliyetler ile sunmaya baglamislardir. Teknolojik
alanda yasanan gelismeler de bu sektoriin gelismesinde énemli rol oynamistir. Bankacilik
sektorii 90’1 yillardan baglayarak internet ve mobil teknolojileri ilk kabul eden sektorler
arasinda yer alarak, bireylere diisiik maliyetlerle istedikleri an ve yerde katma degeri

yiiksek hizmet vermeleri saglanmistir (Kaya, 2012).
2.6.2. Tiirkiye’de dijital bankacilik ve yasal diizenlemeler

Tiirkiye’de ilk ATM Is Bankas1 tarafindan 1987 yilinda hayata gecirilmistir. POS olarak
bilinen satis terminalleri ise 1989 yilinda tilkemizde kullanima baslamistir. Giderek artan
POS kullanimmin en oOnemli sebebi Bankalararasi Takas Odalar1 Merkezi’nin
kurulmasidir. Tiirkiye’de otomatik vezne ve kart kullanimi ise 1990’11 yillarin sonundan
itibaren yiikselis gostermistir (Tarkan ve Acar-Boyacioglu, 2011). Ulkemizde ilk ofis
bankacilik uygulamasi, Yap1 Kredi bankasinin yaptigi TeleROM 1990 yilinda Tele Firma
ismiyle pazara giris yapmistir. Bu ve buna benzer uygulamalar tiim bankalar tarafindan

ornek alinmistir ve 1992 yilinda kullanima acilmistir (Ozcan, 2007).

Tiirkiye’de telefon bankacilig1 ise 1996 yilinda ortaya ¢ikmustir. Internet bankaciligi ise iki
bankanin (Is Bankas: ve T. Garanti Bankasi) ortak calismasiyla 1997 yilinda bir web
sitesinin a¢ilmasiyla baslamistir (Onay ve Helvacioglu, 2007). Devletin bir arac1 olan E-
devlet uygulamasi ile, bankalarin dijital ortamda kamu islemlerini yapabilmesi,
miisterilerin glivenini arttirmistir (Cengiz, 2010). Her ne kadar durum bdyle de olsa,
Avrupa Birligi tlkelerinin biiyiik bir kisminin (3/4) internet bankaciliini kullanirken,
Tiirkiye’de bu internet bankaciligi kullanma oranin AB’ye gore diisiik olmasi

distindiiriictidiir (Boyacioglu vd. 2010).

Tablo 4. 2013-2017 Yillar1 Aras1 POS, ATM, Kredi Kart1 ve Banka Kart1i Kullanimi
(BKM ,2018)

Yillar POS ATM Kredi Karti Banka Karti
2013 2.293.695 42,011 56.835.221 100.164.954
2014 2.191.382 45.576 57.005.902 105.513.424
2015 2.158.328 48.277 58.215.318 112.383.854
2016 1.746.220 48.421 58.795.476 117.011.685
2017 1.656.999 49.847 62.453.610 131.593.443
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Yukarida verilen tablo incelendiginde Kredi Karti, Banka Kartt ve ATM kullanimin

giderek yiikseldigi gortiilmektedir.

2005 yilinda 5411 sayili Bankacilik Kanunu ile Tiirkiye’de banka miisterilerinin hak ve
kazanglarin1 korunmasina, kredi sisteminin diizgiin ¢alismasina, ekonomik piyasalarda ve
bankalarda giiven ve istikrar saglanmasina yonelik usul ve esaslar diizenlenmistir. Kanun
kapsaminda Subeler “elektronik islem cihazlarindan ibaret birimler hari¢ olmak iizere,
bankalarin bagimli bir par¢asini olusturan ve bu kuruluslarin faaliyetlerinin tamamini veya
bir kismini1 kendi basina yapan, sabit ya da seyyar biirolar gibi her tiirli isyeri” olarak
tammlanmistir. Internet bankaciligina yénelik olarak BDDK tarafindan yayimlanan
Bankalarda Bilgi Sistemleri Y&netiminde Esas Almacak Ilkelere iliskin Teblig’de
“miisterilerin banka tarafindan sunulan hizmetlere internet yoluyla ulagmalarin1 ve yapmak
istedikleri islemleri gerceklestirmelerini saglayan bankacilik hizmeti dagitim kanali”
olarak tanimlama yapilmistir (www.bddk.org.tr/). 24/1/2009, 1/6/2010 ve 28/1/2014
tarihlerinde yapilan degisiklikler de dahil olmak {izere, Teblig kapsaminda asagidaki yasal

diizenlemeler yapilmastir:

Bankanin, elektronik bankacilik ve alternatif dagitim kanallar1 hizmetlerinden yararlanmak
isteyen miisterilerini, hizmetlere yonelik sartlar, riskler ve istisnai durumlara yonelik agik
bir sekilde bilgilendirme zorunlulugu bulunmaktadir. Risklerin azaltilmasina yonelik
alman giivenlik Onlemleri de misterilerin bilgisine sunulmalidir. Miisterilerin bu
hizmetlerden yararlanma agamasinda karsilasabilecekleri sorunlarin takip edilebilecegi,
miisteri sikayetlerinin alinabilecegi mekanizmalar, bankalar tarafindan olusturulmalidir

(Madde 16).

Internet bankacilig1 faaliyeti kapsamindaki sistemler igin yilda en az bir kez sizma testleri

yapilmali, slipheli iglemlerin tespiti i¢in takip mekanizmalar1 kurulmalidir (Madde 26).

Miisterilerin internet bankaciligi hizmetlerine ulasabilmeleri ic¢in gilivenilir bir kimlik
dogrulama mekanizmasi kurulmali, kimlik dogrulamadan ge¢cemeyen kisilerin hizmetlere

ulagamamasi saglanmalidir (Madde 27).

Banka, internet bankacilig1 faaliyetleri kapsaminda gerceklestirilen is ve islemlerle ilgili
sorumluluk atamayr ve inkar edilemezligi olanakli kilmak tiizere gerekli teknikleri

kullanmal1 ve kontrolleri yapmalidir (Madde 28).
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Yapilan her tiirli internet bankaciligi faaliyeti igin yeterli ve etkin denetim izi tutma

mekanizmasi olusturulmalidir (Madde 29).

Banka, internet bankaciligi faaliyetlerinde servis siirekliligini saglayabilecek her tirli

onlemleri almalidir (Madde 31).

Dijital bankaciligin alternatif dagitim kanallarindan ATM cihazlaria yonelik her tiirli

giivenlik 6nlemi alinmalidir (Madde 32).

Paranin dijital temsilcisi ya da dijital dogrulayicisi, nakit paranin dijital tanitimi olarak
ifade edilen elektronik para, Avrupa Merkez Bankasi tarafindan “yatirilmis deger veya
satis noktasi terminalleri vasitasiyla, iki cihaz arasinda dogrudan transfer veya internet gibi
acik bilgisayar aglari iizerinden 6demelerde bulunmak i¢in degeri 6nceden 6denmis ddeme
mekanizmalar1” seklinde tanimlanmaktadir (ECB, 1998). Elektronik 6deme teknolojileri
elektronik formda yer alan elektronik paray1 da ikame etmektedir. Diinyada elektronik para
ile ilgili gelismeler dogrultusunda Tiirkiye’de ilk adim 2000 yilinda T.C. Merkez Bankasi
baskanliginda c¢esitli bankalarin katilimi ile Elektronik Para Calisma Grubu olusturulmasi
ile baglamistir. Tiirkiye’de banka ve 6zel finansal kurumlarin denetimi konusunda Merkez
Bankasi’nin bir sorumlulugu bulunmamaktadir. 20.06.2013 tarih ve 6493 sayili Odeme Ve
Menkul Kiymet Mutabakat Sistemleri, Odeme Hizmetleri Ve Elektronik Para Kuruluslari
Hakkinda Kanun (http://www.mevzuat.gov.tr/) ile elektronik para kuruluslarina yonelik bir
yasal diizenleme yapilmis, Kanun ile ilgili kuruluslarin usul ve esaslar1 diizenlenmistir.

ilgili

Kanun ile yasal izinleri almaksizin elektronik para islemlerinin yapilmas: yasaklanmistir

(Ceylan, 2013).
2.6.3. Tiirkiye’de dijital bankacilik ornekleri

Gelismekte olan diger tilkeler gibi Tiirkiye de ge¢miste yasanan olaylarin etkisinden kolay
cikmis ve dijital ortamla kendini zorlanmadan adapte edebilmistir. Tiirkiye’de kullanilan

bu iiriin ve hizmetleri su sekilde siralayabiliriz (Aki, 2016).

a) FastPlay Hizmeti (Denizbank’in diinyada ilk olan Facebook bankaciligi)
b) iGaranti (Garanti Bankasi’nin mobil bankacilik uygulamasi)

c) ParaMara (ING’nin dijital ciizdani)

d) Akbank, Is Bankasi ve TEB’in mobil bankacilik uygulamalari.
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e) Nuvo ve Enpara isimli dijital bankacilik tiriinleri

Enpara.com

Tiirkiye’nin ilk dijital bankas1 olma 6zelligini tasiyan Enpara.com 2012 yilinda Finansbank
isimli bankanin bir iiriinii olarak piyasaya siiriilmiistiir. Enpara.com Istanbul’da bir sube
olarak belirtilmis ve hem dijital hem de sube bankacilig1r olarak miisterilere hizmet

vermektedir. (enpara.com, wwwqnbfinansbank.enpara.com)

Enpara.com hizmet verdigi kisilere ekstra mobil bankacilik, telefon bankaciligi ve ATM
hizmeti de vermektedir. Internet bankaciligina benzer sekilde mobil bankacilikta da, hesap
acma, kredi kullanma gibi farkli bir¢ok uygulama yapilabilmektedir. Tiim bu bankacilik
hizmetleri disinda piyasay: takip ve analiz etme imkani1 da sunmaktadir. Hizmet kalitesi
degerlendirme sonuglarina gore kullanicilar Enpara.com’un mobil bankacilik hizmetini
%095 yeterli bulmaktadir (Dijital Bankacilik, 2015). Miisterilerini telefon bankaciliginda da
azami siirelerde bekleten uygulama, 30 saniye gibi kisa bir siirede miisterilerine ¢6ziim

uretmektedir.

Enpara.com sade tasarimlarla kafa karismadan islemlerin gerceklesmesi, bu islemler
yapilirken daha az zaman harcanmasi ve daha avantajli olmasi yoniiyle 6ne ¢ikmaktadir.
Bu uygulamay1 diger uygulamalardan farkli kilan bir diger 6zelligi ise islem masraflarini
misterilerinden almamasidir (Durucu,2013). Mevcut miisterilerinin  devamliligini
saglamak ve yeni miisteriler kazanmak i¢in politikalar belirleyen enpara.com miisteri

memnuniyetini yukariya tagimay1 basarmigtir.

Enpara.com’un avantajli yonlerinden bahsetmisken dezavantajlarindan da bahsetmek
gerekir. Bunlardan bazilar1 sunlardir; Finansbank’in hali hazirda bulunan diger sube
bankaciliklarindan bu dijital uygulamaya para yatirilmamaktadir. islemler sadece dijital
bankacilik sistemi lizerinden transfer seklinde gerceklestirilmektedir. Diger bir dezavantajli
yonii ile herhangi bir yabanci para birimi ile islem yapilmak istendiginde islem {icreti
kesilmesidir. TL ile yapilan islemlerden masraflarin alinmadigin1 fakat yabanci para
birimleriyle yapilan transferlerde tigiincii bankanin belirledigi iicretle islemin gerceklestigi

sOylenebilir.
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Bankalar arasi kart merkezi (BKM)

Tiirkiye’de 1990 yilinda 13 devlet ve 06zel bankanin isbirligi cercevesinde kurulan
merkezin kurulus amaci, kartla 6deme sisteminde ortaya ¢ikan sorunlarla bas etme ve kredi
kart1 islemlerine kural koymaktir. Bankalar Arasi Kart Merkezi’nin izledigi yollar
sunlardir: Bankalararas1 yetkilendirme, takas vs. gibi islemleri iiyelere agir bir yiik
olmaksizin ciizi miktarda maliyetlendirerek ihtiyaglarin uluslararasi1 mevzuat ve kalite
standartlarina uygun sekilde hizmet sunmak; Tiirkiye’de kart kullanilarak yapilan 6deme
sistemlerinin gelismesini saglamak; Kartlhi 6deme sistemleri ile ilgili standartlar belirlemek
ve kurallar olusturmak; Bankalar arasinda, bireysel ve sirket kart miisterileri arasinda,
banka finansal mevzuati diizenleyen kamu kurum ve kuruluglar1 arasinda koordinasyon
saglamak, iletisim  gerceklestirmek ve idare faaliyetini  gerceklestirmektir

(https://bkm.com.tr);

BKM'’ nin iglevleri ise asagidaki sekildedir; (https://bkm.com.tr/);

Yurti¢i takas ve hesaplagsma-YTH: Takas Merkezi ile yurticinde faaliyet

gosteren bankalara aralarinda hizmet sunmaktadir.

- Mesaj yonlendirme-switch sistemi: Uluslararasi faaliyette bulunan bankalara ait
simge. Kullanan her kartin iiye igyerleri ve bankalar tarafindan isleme alinmasi
ve onaylanmasi gereklidir. Switch denilen bu uygulama 1993 yilinda
uygulamaya alinmistir (Kaya, 2009).

- Raporlama: BKM aylik belirli periyotlar halinde istatiksel veriler toplayarak
web sitesi lizerinden paylagima sunar.

- Switch iicretlendirme ve banka karti takasi: Gergeklestirilen islemlerin
ticretlendirilmesidir.

- chargeback dokiiman paylasim hizmeti: Tutulan kayitlarin merkezde
depolanarak veri deposu olugmasini saglar (Kaya, 2009).

- Merkezi isyeri veri tabani: Uye bankalarin kart miisterilerinin kayit edilmesi,
numaralandirilmasi ve takibinin tek bir merkezden yapilmasini saglar.

- BKM veri ambarr: Tim bilgilerin dolandiricilik, sahtekarlik ve olusabilecek
tiim olumsuz olaylarin 6nlenmesi i¢in bilgilerin tutulmasini ifade eder.

- Birlesik uyart listesi: Sorunlu ve zararl kart ve miisteri bilgilerinin iletilmesi

amach tutulur.

- BKM online: iletisim ve bilgi platformu.
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- Pazarlama faaliyetleri: BKM, kartli 6deme sistemleri ile ilgili kullanicilar1 ve
iye igyerlerini bilgilendirilmek ve bilinglendirmek gibi faaliyetleri

yliriitmektedir.

Dijitaldeniz.com

Bankacilik iirlin ve hizmetlerinin teknolojiyle birlestigi bir diger uygulama Denizbank
tarafindan cikartilan dijitaldeniz.com’dur. Denizbank bu uygulama ile, tiim bankacilik
cesitlerinin (telefon, internet, mobil ve ATM bankaciligl) tamamlayicist olmasini
hedeflemistir. Misterilerine subeye ihtiya¢c duymadan diisiik faiz oranlariyla ihtiyag¢ kredisi

hizmeti vermektedir.

Dijitaldeniz.com tiim bankacilik hizmet ve {irlinlerinin misterilerin ayagina kadar
gonderildigi yeni nesil bankacilik uygulamasidir. Dijital bankacilik kanalinda mobil
uygulama bazinda bakildiginda MobilDeniz isimli uygulama piyasaya siiriilmiis ve bunun
sonucunda misterilerin tiim bankacilik islerini telefon lizerinden yapabilmesi saglanmistir.

(www.dijitaldeniz.com).

E-Devlet hizmetlerine sifresiz ve iicretsiz bir sekilde erisim uygulamasinin dnciiliigiinii
yapan Denizbank, EFMA tarafindan diizenlenen “EFMA Accenture 2015 Inovasyon

Odiilleri”’nde ¢11r agan inovasyon kategorisinde ikincilik 6diilii almustir.
Nuvo.com.tr

Diger bir dijital bankacilik uygulamasi 6rnegi olan nuvo.com Yap: Kredi Bankasi
tarafindan servis edilmis ve yine tiim bankacilik iglemlerinin webden, cepten veya tabletten
gerceklestirilebildigi  bir alandir. Miisterilerin  kendine gore kisisellestirebildigi
uygulamanin avantajlar1 arasinda diisiik faiz oranlariyla ihtiya¢ kredisi, yeterli faizle

mevduat hesabi, esnek hesap ve daha bir¢ok hizmet vardir.

Nuvo.com’un miisterilerine sundugu bir diger yenilik ise “Akill1 Asistan” ismindeki sesli
yardim uygulamasidir. Bu uygulama kredi kartlarinin, mevcut hesaplarin, yeni iriin le
sistemlerin farkli iletisim araglar1 vasitasiyla miisterilere ulasmasini saglamaktadir. Ancak
bu platformun, 10.06.2017 tarihinden itibaren Yap:1 Kredi tarafindan hizmeti
durdurulmustur. Zira Yap1 Kredi, coklu bir ekosisteme ge¢mekte ve tiim kanallarin tek ¢ati
altinda iletisimde bulundugu bir platform olarak Nuvo, Yapi1 Kredi Mobil’e entegre
edilmektedir (http://digitalage.com.tr/yapi-kredi-dijital-bankacilik-uygulamasi).


http://digitalage.com.tr/yapi-kredi-dijital-bankacilik-uygulamasi
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2.7. Dijital Bankaciligin Avantajlar1 ve Dezavantajlar

Giliniimiiz bankacilik sisteminde dijital yollarla verilen hizmet ile ilgili yapilan arastirmalar
gostermistir ki, hizmet kalitesi oldukga yeterlidir (Boyacioglu, 2010). Dijital bankaciligin
karsisinda geleneksel bankacilik keskin kurallar ve miraslar sonucunda kisitli kalmakta ve

zorlanmaktadir.

Dijital bankaciligin zayif yonleri isgiicii niteligi ve niceligidir. “Bankalar icin yetistirilen
isgliclinliin konvansiyonel bankacilik hizmetlerini yiiriitecek sekilde egitilmesi de dijital
bankacilik i¢in bir dezavantaj olusturmaktadir.” (Johne ve Storey, 1998). Banka
yoneticilerinin yardimi ve kuruluslarin goriintimleri yenilik¢i bir kiiltiire doniismesini

saglamaktadir (Savas vd. 2014).

Dijital bankacilikta islemler sanal yollarla yapildig: i¢in birincil iliskilerin kurulmamasi
giivensizlige neden olabilmektedir. Buna ek olarak yapilan goriisme ve yazigmalarin bir
kopyasinin saklanmast miisteriler tarafindan verimli hizmet alinmasiin Oniine
geemektedir. Yasananlar gostermektedir ki dijital bankacilik etkili bir bigimde
kullanildiginda, miisteri memnuniyeti artmis ve miisterilerin baghligi kazanilmistir bu da
bankanin kara geg¢mesini saglamistir (Centeno, 2004). Kimi kesim tarafindan dijital
bankacilik yeni uygulamalarin Onciisii olarak nitelendirilmektedir. Fakat yine bir
dezavantaj olarak giivenlik sorunlar1 ve miisterilerin islemlerinin takip edilmesi

sOylenebilir.

Yalnizca internet araciligiyla iglem yapan bankalar sube masrafi vs. olmadigi icin
miisterilerine daha diisiik fiyatli hizmet sunmaktadirlar. Ayn1 zamanda teknoloji sayesinde
geleneksel bankacilik islemlerinde gerek duyulan somut ara¢ ve gereclere ihtiyac
duyulmamakta bu da maliyetleri diisiirmektedir. Islem iicretleri minimum seviye de oldugu
icin miisterilere yansiyan lcretler de belirli degil islem bicimine goére degismektedir
(Daniel, 1999:73). Avrupa’da gergeklestirilen bir arastirma da 1988-1995 yillar1 arasinda
dijital bankaciliga yapilan yatirimlar sayesinde, bankacilik masraflarinin %3 kadar diistiigii

belirlenmistir (Mayer, 1997).

Bankalar miisterilerine kolay ve gilincel birgok uygulama ve hizmet verebilmektedir
(Daniel, 199). Bunun sonucunda finansal olan ile olmayan uygulamalarin da sergilenisi
basitlesmistir (Centro, 2004). Mesela, bireysellesmis finansal veri meniisii olusturulmasi,

mail bildirimleri, elektronik aligveris, borsa ve vergi 6demeleri gibi hizmetler miisterilere
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hizli ve kolay iletilmektedir. Bu ve buna benzer sebeplerle dijital bankacilik geleneksel
bankaciliga gore daha fonksiyonel bir biinyeye sahiptir denilebilir (Johnson, 1995). Ayrica
bankalar hizmet verdigi insanlarin verilerini basit¢e elde edebilmekte, seri isletmekte ve
sonuglandirmaktadirlar. Bunun sonucunda miisterilerin istedigi hesap kontrol istegi de
saglanmaktadir (Daniel, 199). Miisteri i¢in son derece Onemli olan hesap islemlerinin
dokiimiiniin alinmas1 da kolaylagsmaktadir (Vyas, 2010). Boylelikle bankalarin bir¢ok riski
ortadan kaldirdig1 goriilmektedir (Centeno, 2004)

Yeni nesil bankaciligin baska bir avantaji ise alternatifleri yerine getirmenin basit
olusudur. Bu olayin yapilabilmesi diger dijital veri aglarinda benzer bi¢imde tek bir kaynak
vasitasiyla c¢oziilebilmektedir (Malone, 1989). Dijital bankaciligin siirekli ve hizli hizmet
stirebilmesi diger bir avantajidir. Tim bu avantajlar goézlendiginde dijital bankalarin
geleneksel bankalara gore, diisiik islem iicreti almasiyla miisterilere verdigi memnuniyet

genel anlamda daha fazla kar olarak dondiigii ve daha hizli biiyiidiigii izlenmistir.

Internet bankaciligi hizmeti saglayan bankalarin zaman ve mekan ayirt etmeksizin hizmet
verebiliyor olmasi ciddi bir avantaj saglamaktadir. Buna ek olarak mobil bankacilik kanali
ile bu farka yer degistire bilirlik getirilmistir (Akin ve Karaboga, 2011). Sonugta dijital

bankaciligin en 6nemli avantajlar1 erisim kolayligi ve miisteri tarafli olmasi denilebilir.

Sanal ortamda karsilasilan tekinsiz durumlar dijital bankaciligin dezavantajlarini meydana
getirmektedir. Bunlar 6zellikle kisisel bilgilerin izinsiz yayilmasi, bankacilik islemleri
yapilirken yagsanacak gilivenlik sorunlari ile hesaplarin ikinci bir sahsa ge¢mesi, ve
yolsuzluk gibi durumlar dijital bankaciligin sorunlar1 olarak goriilmektedir. Karsilagilan bu
sorunlarin bazilarmin da miisterilerinin dikkatsiz ve aceleci davranmasindan meydana
geldigi belirtilmektedir. Buna ek olarak sube bankaciliginda gorevli personellerin
miisteriyi ihmal etmesi ve yanlis yoOnlendirmesi sonucunda da giivenlik sorunlari

yasanabilir (Sevim ve Omiir, 2015).

Sonug olarak dijital bankaciligin avantaj ve dezavantajlarina bakildiginda, bankacilik
islemlerini kolay hale getirmesi ve zaman tasarrufu saglamasi agisindan geleneksel
bankaciligi geride birakmaktadir. Yine dijital bankacilikta yasanabilecek giivenlik
sorunlar1 da gz Oniine alindiginda, misterilerin geleneksel bankaciligi se¢meleri de

ekstrem bir olay olarak karsimiza ¢ikmamaktadir.
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2.8. Bankalarda Uygulanan Dijitallesmeye Bagh Degisikliklerden Bazilar

Dijitallesme ile birlikte bankalarda meydana gelen uygulama, gorev tanimi ve hizmet
degisiklikleri dolayisiyla calisanlarin kosullart da degismektedir. Ornegin arastirmanin

uygulandigi bankada gérev tanimlarindaki degisiklikler sekil 3 ve sekil 4 ‘te belirtilmistir.

Mevcut hizmet modeli

Gige Gige Asistani

I B BMT Asistan
Bireysel BMT Yetkili

BMY

KOBI MY Yetkili
KOBI MY Yénetmen

II

MiS Yetkili
MIS Yonetmen
NIS Yetkili
NiS Yonetmen

Operasyon

Dijital

Sekil 3.Calisan Mevcut Gorev Tanimlari

Yeni hizmet modeli

Miisteri Danisman

Uzman Miisteri Danismani

Uzman Miisteri Danismani

Kidemli Miisteri Danismani

Uzman Miisteri Danismani

Kidemli Miisteri Danismani

Miisteri Hizmetleri Sorumlusu Asistan
Miisteri Hizmetleri Sorumlusu Yetkili
Misteri Hizmetleri Sorumlusu Yonetmen
Miisteri Hizmetleri Sorumlusu Yetkili
Miisteri Hizmetleri Sorumlusu Yonetmen

Merkezi Miisteri Hizmetleri Temsilcisi

Dijital Yonlendirme Sorumiusu

Sekil 4. Calisan Yeni Gorev Tanimlari
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Gorev taniminda degisiklik olan personeller verdikleri hizmetlere yonelik sertifikasyona
tabi tutulacaklar. Siire¢ icerisinde tiim sertifikalarini tamamladiklarinda tim segment
miisterilere nakit hizmet sunacaklar, Bireysel ve KOBI mikro segmentlere {iriin tanitima,
satis miisteri ziyareti, satig sonrast destek verebilecekler. Boylece lobi de miisterilere daha
hizli ve daha ¢ok sayida personel tarafindan hizmet verilebilecek ve bekleme siireleri
azalacaktir.

Dijitallesme sorumlular1 miisterileri de yoOnlendirebileceginden daha hizli ve gelecek
islemleri kendi mobil/ internet uygulamalarindan etkin ve hizli ¢6zebilen miisteriler zaman

icerisinde artacaktir.

Subeye gelen miisteriyi yonlendiren eski sira sistemi, (simdiki haliyle her bankaya gore
isimlendirmede farklilik gostermektedir) ; yeni sistemde miisteriyi yapacagi islemlere gore
yonlendirecektir. Miisteri Islem yapmak istedigi yeri degil islemi sececektir. Bdylece
sistem uygun sertifikasi bulunan her miisteri danismanina miisteriyi yonlendirebilecektir.
Bunlarin yani sira dijital imzalar, satis hedeflerindeki degisiklikler, iirlin c¢esitliliginin

artmasi da dijitallesme ile gelen bazi degisikliklerdendir.

Eskiden subelerde yer alan gise bankolari, daha iyi hizmet verebilmek agisindan
kaldirilmis, miisterinin de oturarak hizmet alabilecegi danisman masalar1 yerlestirilmistir.
Olusturulan profesyonel ortamda, miisterilerin kendilerini daha iyi ve rahat hissetmeleri

saglanmaya calisilmaktadir.

2.9. Anket Uygulamas1 Yapilan Ozel Bankammn 2017-2018-2019 Calisan Baghhg:

Arastirma Ozetleri

2017 yilinda, pilot degisiklikler baslamadan hemen onceki donemde, bu arastirmanin
orneklemi olan banka calisanlarina, calistiklar1 banka tarafindan ¢alisan bagliligi anketi
uygulanmigtir. Bu ankete katilim oran1 %87 olup, anket sonuglarinda ¢alisan baglilig1 orani

%73 ¢ikmistir. Banka genelinde ayn1 zamanda uygulanan anketteki baglilik orani %66’ tiir.

2018 yilmin ilk yarisinda pilot c¢alismalardan ¢ikilip uygulamalar baslamisken bu
aragtirmanin orneklemi olan banka galisanlarina, calistiklar1 banka tarafindan uygulanan
caligsan baglilig1 anketinde katilim oran1 %89 olup, calisan baglilig1 %77 ¢ikmistir. Banka
genelinde ¢ikan baglilik oran1 %62’dir.
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2018 yilmin ikinci yarisinda uygulamalarin tim subelerde tamamlanmaya yakin oldugu
donemde, bu arastirmanin 6rneklemi olan banka calisanlarina, ¢alistiklar1 banka tarafindan
uygulanan calisan bagliligi anketinde katilim orami %89 olup, calisan bagliligi %83
cikmistir. Banka genelinde ¢ikan baglilik oran1 %67 dir.

2019 yilinin ilk yarisinda tim gecislerin tamamlandig1 ve yeni gorev tanimlariyla birlikte
dijital uygulamalarin da bir siiredir kullanildig1 dénemde bu arastirmanin 6rneklemi olan
banka calisanlarina, c¢alistiklari banka tarafindan uygulanan calisan bagliligi anketinde
katilim oran1 %92 olup, calisan bagliligi %87 ¢ikmistir. Banka genelinde ¢ikan baglilik

orani %73 tur.
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3. YONTEM

3.1. Evren ve Orneklem

Bu arastirmanin evrenini Ankara bdlgede gorev yapan banka g¢aliganlart olusturmaktadir.
Ankara bolgede gorev yapan 630 calisan vardir. Buna gore; 6rneklem sayisinin yeterliligi
asagidaki formiille hesap edilmistir. Evrendeki kisi sayis1 biliniyor ise asagidaki formiil

kullanilir.
n = [Nt* *pq] / [d**(N-1) + t** pq]

S6z konusu formiilde;

N = Hedef kitledeki (evrendeki) birey sayisini,

n = Ornekleme alinacak birey sayisini (6rneklem hacmi),

p = Incelenen olayin olus sikligin1 (gergeklesme olasilifi),

q = Incelenen olayin olmayis sikligini (gerceklesmeme olasiligy),

t = Belirli bir anlamlilik diizeyinde, t tablosundan bulunan teorik degeri,

d = Olayn olus sikligina gore kabul edilen + 6rnekleme hatasini gdstermektedir.

Bu formiile gore, toplam 630 calisan i¢in %95 giivenirlik ve 0,05 6rneklem hatasi ile
orneklem biiyiikliigii 239 olarak hesaplanmistir. Arastirma icin yapilan anket uygulamasi

sonucunda ise 428 kisiden geri doniis saglanmistir.
3.2. Verilerin Analiz Yontemi

Caligma verilerini IBM SPSS Statistics 23 ve IBM SPSS Amos 21 programlarina aktararak
analizler yapilmistir. Veriler degerlendirilirken kategorilerdeki degiskenler igin frekans
dagilimlari, sayisal olan degiskenler i¢in tanimlayici istatistik (ort+ss) bilgileri verilmistir.
Arastirmada 6lgme araci olarak kullanilan dlgegin yapi gegerliginin incelemesi konusunda
acimlayict faktdr analizinin yani sira dogrulayici faktdr analizleri uygulanmustir. Olgegin
glivenilirliginin incelenmesi Cronbach Alfa i¢ tutarlilik katsayist ile yapilmistir.
Arastirmanin katilimcilari olan banka ¢alisanlarinin 6lgek puanlarinin elde edilmesi, ilgili
maddelerin ortalamasi alinarak yapilmistir. Buna gore; uygulanmasi disiiniilen analizlere
karar verebilmek i¢in dlgek puanlarina Kolmogorov Smirnov normallik testi uygulanmasi
uygun bulunmustur. Test sonucunda elde edilen puanlarin normallik varsayimini sagladigi

goriilmiis ve bu nedenle karsilastirmalarini yaparken parametrik testler kullanilmustir. IKi
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birbirinden bagimsiz grup arasinda puanlara gore farklilik var oldugu ya da olmadigi
Bagimsiz Orneklem T Testi, ikiden fazla bagimsiz grup arasinda puanlara gére farklilik var
olup olmadig1 ise Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) ile incelenmistir. Sayisal iki
degiskenin arasinda nedensel olmayan iliskilerin derecesinin belirlenebilmesi konusunda

Pearson Korelasyon Katsayisi kullanilmistir.
3.2.1. Yap1 Gegerliligi

Yap1 gecerliligi, 6lgme aracinin 6lgmeyi amacgladigi 6zelligi dogru ve tam olarak 6lgebilme
derecesini belirleyebilmek amaciyla kullanilir (Cokluk, Sekercioglu ve Biiytikoztiirk, 2014,
s. 245). Olgegin yap1 gegerliligini incelemek igin cok sayidaki degiskenlerin kiiciik gruplar
veya yapilar altinda toplanabilmesini saglayan faktor analizi ile kosulmustur (Kline, 2000,
s. 113). Faktor analizi, temelde verinin azaltilmasi ve 6zetlenmesi igin kullanilan genel bir
addir. Faktor analizinin temel amaci, veriler arasindaki iliskilerin kolayca yorumlanmasi ve
anlasilabilir bir sekilde 6zetlenmesi ile degiskenlerin yeniden gruplandirilmasidir. Daha
fazla zaman kazanabilmek ve yorumlar1 daha kolaylastirabilmek i¢in degiskenleri kiigiik
bir set halinde azaltmak i¢in kullanilir ve principal axis factor ve maksimum olabilirlik gibi
bir¢ok ¢ikarma teknikleri vardir. Faktor analizinde yer alan bir¢ok matematiksel karmasik
sayilarin ve faktorlerin 6nemini belirleyebilmek i¢in kullanilan kriterler bulunmaktadir.
Ortogonal rotasyon ve egik dondiirme - donme teknikleri iki tiirii vardir. Egik dondiirme
(6rnegin, oblik ve promax) iliskili faktorleri icerir, oysa ortogonal rotasyon (6rn; varimax
ve quartimax) iliskisiz faktorleri igerir. Faktor analizinin yorumlanabilmesi dondiiriilmiis

faktor ytiklerine dayanmaktadir ve siklikla rotasyon teknigi kullanilmaktadir.
Ac¢imlayici Faktor Analizi

Ag¢imlayict faktor analizin kullanim amaci ¢ok sayidaki degiskenin altinda yatan temel
yapilarin ya da boyutlarin (faktorleri) ortaya ¢ikarilmasidir. Degiskenler arasindaki iligkiye
dayali olarak bir degisken herhangi bir faktorle iligkili olabilir ve ondan yiik alabilir.
Ac¢imlayici faktor analizinde belirli bir 6n beklentinin ya da denemenin olmamasi halinde
faktor agirliklar1 temelinde verinin faktor yapisit belirlenmektedir. Dogrulayict faktor
analizi ise belirli degiskenlerin bir kuram temelinde 6nceden belirlenmis olan faktorler
tizerinde agirlikli olarak yer alacagina dair bir 6n beklentinin test edilmesine dayanarak,
AFA’ da kag adet faktoriin beklendigi bilinmez iken DFA’ da faktor sayisi kesin olarak

belirtilmesiyle test edilmektedir. Bunun en yaygin uygulandigi yer ise, belirli maddelerin
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onceden belirlenmis alt boyutlarda (gizli degiskenlerde) bulunmasi beklenen 6lgeklerin

faktor yapisinin incelenmesi ve dogrulanmaya caligilmasidir (Eroglu, 2003:181).
Dogrulayic1 Faktor Analizi

Dogrulayic1 faktor analizi (DFA), ¢ok degiskenli istatistiki siirecler olarak gegmektedir.
DFA, agimlayici faktor analizi (AFA) ile belirlenen yapilarin test edilmesi ve gegerliliginin
arastirtlmas1 veya daha oncesinde yapilmis olan Glgek belirleme sonuglarmin yeni veri
yapilariyla birlikte denetleme/dogrulama islevini gerceklestirmektedir. Dogrulayici faktor
analizindeki tiimdengelim stratejisi ile hareket edilmektedir ve bununla birlikte
arastirmadaki hangi degiskenlerin birlikte faktorlesecegi Onermesi yer almaktadir. Bu
cergevede baslatilmis olan istatistiksel siiregte, degiskenlerin varsayilan kuramsal yapiya

ne derecede uydugu belirlenmeye calisiimaktadir (Alpar, 2013: 289).

Teorik olarak tanimlanan yapiya gore Ol¢iim modeli olusturulur. Modelin
olusturulmasindan sonra DFA yapilir ve metin ¢iktilart {izerinden model uyum degerleri
incelenir. Veri setinin bundan 6nceki yapiy1 dogrulayip dogrulamadigi arastirilarak daha
iyi uyum degerleri olugsmasi yoniinde kontrol edilir. Ancak genel beklenti kuramsal olarak
birbirleriyle iligkili olan boyutlardan olusturulan iligskisiz modelin uyum degerlerinin iyi
cikmayacagi yoniindedir. Analiz degerlerinin faktor yapisin1 dogrulamasi gerekmektedir ve
faktor yapist dogrulanan model ile analize devam edilmesi uygun olmaktadir. (Meydan ve

Sesen, 2011: 91-92)
Model Uyum Indeksleri

Arastirma analizinde kullanilan uyum iyiligi indeksleri ve bunlarin model uyum iyiligi

artirmada nasil kullanildiklar1 asagida aciklanmstir.
Mutlak Uyum Indeksleri

Mutlak uyum indeksleri, 6ncii modelin 6rneklem verisine ne kadar uydugunu belirlemek
icin kullanilir (McDonald and Ho, 2002). Onerilen modellerin hangisinin en iyi uyuma
sahip oldugunu gosterir. Bu indeksler veri ile modelin uyumunda en temel isaret olarak
kabul edilir. Diger indekslerin hesaplanmasinda oldugu gibi bir temel model ile
karsilastirma yapilmaz, modelin baska hi¢bir model ile karsilastirmadan ne kadar uyum
sagladigini gosterir (Joreskog and Sorbom, 1993). Bu kategoride Ki-Kare testi, RMSEA,
GFI, AGFI, RMR ve SRMR indeksleri bulunur.
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Ki-Kare Testi (X?)

Ki-kare degeri tim modelin uyumunda kullanilan geleneksel Ol¢iim aracidir. Uyum
kovaryans matrisleri ile 6rneklem arasindaki uyusmazhigin diizeyini degerlendirmeye yarar
(Hu and Bentler, 1999: 2). Uyum istatistigi olarak bilinmekle birlikte kullaniminda
birtakim sinirliliklar bulunmaktadir. Oncelikle bu test coklu normallik varsayimindan
hareket eder ve normal dagilimdan ciddi sapmalar oldugunda model ¢ok iyi belirlense bile
reddedilmesi sonucu verir (McIntosh, 2006). ikinci olarak, ki-kare istatistigi bir istatistiki
onem testidir ve 6rneklem biyiikligiine kars1 duyarhidir. Yani, ki-kare istatistigi biiyiik
orneklemlerde neredeyse her zaman modelin reddedilmesi sonucu verir (Bentler and
Bonnet, 1980; Jéreskog and Sérbom, 1993). Ote yanda, kii¢iik 6rneklemlerde gii¢ eksikligi
gosterir ve bu nedenle iyi uyum saglayan ile kotii uyum saglayan modelleri birbirinden
ayiramayabilir (Kenny and McCoach, 2003). Bu kisitliliklar nedeniyle ki-kare alternatifleri
aranmustir. Oreklem biiyiikliigiiniin modelin ki-karesi iizerindeki etkisini en aza indiren
istatistiklere ornek olarak karsilastirmali/kuralli ki-kare verilebilir. Bu istatistiki i¢in kabul
esik degeri lizerinde bir fikir birligi olmamakla birlikte 5 ile 2 arasinda olmasi

onerilmektedir (Wheaton et al, 1977; Tabachnick and Fidell, 2007).
Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii (RMSEA)

RMSEA, raporlanan ikinci uyum istatistigidir. Bilinmeyen ancak optimal segilen
parametre tahminlerini inceleyerek modelin evren kovaryans matrisine uyumunu Olger
(Byrne, 1998). Modelde tahminlenen parametre sayisina duyarli olusu nedeniyle en ¢ok
bilgilendiren indekslerden biri olarak goriiliir (Diamantopoulos and Siguaw, 2000: 85).
RMSEA sikilik desteklediginden daha az parametreli modeli seger. Iyi bir uyum icin esik
degerler olarak 0,05 ile 0,10 kabul edilmistir. 0,10’dan biiyiik degerler kotlii uyum gosterir
(MacCallum et al, 1996).

RMSEA’nin  en biiyilk avantajlarindan  biri  yakin  degerde giliven aralifi
hesaplanabilmesidir (MacCallum et al, 1996). Bilinen istatistik degerler dagilimi sayesinde
bu miimkiindiir ve sifir hipotezi (k6tii uyum) testinin daha kesin olarak yapilmasia da
olanak tanir. Iyi bir model uyumunda RMSEA alt degeri 0’a yakin, iist degeri 0,08 den az

olmalidir.
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Uyum lyiligi Istatistigi (GFI) ve Diizeltilmis Uyum Tyiligi istatistigi (AGFI)

Uyum iyiligi istatistigi ki-kare testine alternatif olarak gelistirilmistir. Evren kovaryansi
tahmini iizerinden varyans oramini hesaplar (Tabachnick and Fidell, 2007). Orneklem
biiyiidiikce degeri artar 0 ile 1 arasinda degerler alir. Orneklem biiyiikliigii ile kiyasla
serbestlik dilizeyi biiyiikse GFI diisme egilimine, parametre sayis1 veya Orneklem
biyiikliigii arttikca yiikselme egilimine girer (Bollen, 1990; Miles and Shevlin, 1998).
Tavsiye edilen esik degeri 0,90°dir. Faktor yiikleri ve orneklem azaldikca 0,95 daha

uygundur.

AGFI uyumu azalan doymus modellerde serbestlik derecesine gére GFI'min diizeltilmis
halidir (Tabachnick and Fidell, 2007). AGFI o&rneklem biiyiikligii arttikga artma
egilimindedir. 0 ile 1 arasinda esik degerler kabul edilir. Uyumlu modellerde 0,90’dan
biiyiikk olmasi istenir. Her iki indekste tek baslarina yeterli goriillmezler ancak kovaryans

yap1 analizlerinde ge¢gmisten giiniimiize kullanilirlar (Chau and Hu (2001).

Ortalama Hatalarin Karekokii (RMR) ve Standardize Ortalama Hatalarin Karekokii
(SRMR) Indeksi

RMR ve SRMR gozlenen ve tahmin edilen kovaryanslar arasindaki farkin kare kokiidiir.
RMR biiyiikliigii her bir indikatdriin dlgegi tizerinden hesaplanir. Eger soru formunda 1 ile
5 arasinda ve 1 ile 7 arasinda degisen degerler varsa bu durumda RMR nin yorumlanmasi
giiclesir (Kline, 2005). SRMR bu sorunu ¢6zer ve yorumlamayi kolaylastirir. SRMR 0 ile
1 arasinda degerler alir. 0,08 kabul edilebilir bir degerdir ancak i1yi uyumlu modelde bu
deger 0,05 den kiigiiktiir (Joreskog and Sorbom (1989) ve Kline (1998)). SRMR 1 0

degeri almas1 milkemmel uyum demektir.
Marjinal Uyum Indeksleri

Karsilastirmali veya goreceli uyum indeksleri olarak da bilinirler. Ki-kare ve onun ham
formlarin1 kullanmayip ki-kare degerini temel model ile karsilagtirirlar. Bu modellerde sifir

hipotezi, tiim degiskenler arasinda iliski yoktur, seklindedir (McDonald and Ho, 2002)
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Normlastirllmis Uyum Indeksi (NFI) ve Normlastirlmams Uyum Indeksi (NNFT)

Teori sonucu olusturulan ve parametre degerleri liretilen modelin, baseline yani olabilecek
en koti modele (genellikle de independence model) kiyasla ne kadar iyi oldugunu
degerlendirir. Orneklem biiyiikliigiine kars1 duyarlidir. 200°den az drneklemlerde uyumu
diisiik gosterir ve tek basina kullanilmasi 6nerilmez (Kline, 2005). Daha basit modeller
tercih eden NNFI (TLI) bu sorunu diizeltir. Buna ragmen diger indekslerin iyi uyum
verdigi kiigiik 6rneklemlerde NNFI kotii uyum verebilir (Bentler, 1990; Kline, 2005;
Tabachnick and Fidell, 2007). NFI 0 ile 1 arasinda degerler alir. 0,95’in iizerindeki
degerler modelin iyi uyumunu, 0,90’in iizerindeki degerler ise modelin kabul edilir

uyumunu belirtir (Bentler and Bonnet, 1980).
Karsilastirmah Uyum Indeksi (CFI)

NFI indeksinin rneklem bityiikliigiinii dikkate alarak revize edilmis halidir. Orneklem ¢ok
kiiclik oldugunda bile dogru sonuglar verdiginden ¢ok yaygin olarak YEM analizlerinde
kullanilir. NFI gibi tiim gizil degiskenlerin iliskisiz (sifir-bagimsiz model) oldugunu
varsayar ve Orneklem kovaryans matrisiyle sifir modelini karsilastirir. O ile 1 arasinda
degerler alir. CFI degerinin 0,95’ten biiyiik olmasint Bollen and Lennox (1991) 6nerirken,
Bagozzi and Yi (1988) bu degerin 0,90 ve hatta 0,80’den biiylik olmasinin kabul

edilebilecegini belirtilmistir.
Raporlanmasi Gereken Indeksler

YEM analiz sonuglarinda en ¢ok raporlanan uyum indekslerinin CFI, GFI, NFI ve NNFI
oldugu bilinmektedir (McDonald and Ho 2002). Fakat, raporlanacak indekslerin se¢ciminde
degismeyen bir kural yoktur. Indeksin ¢ok yaygin kullanilmasindan ¢ok farklilik
yansitmasina bakilmalidir (Crowley and Fan 1997). Farkli yonleri yansitan indeksler
model uyumuna farkli yonlerden bakacagi ve daha saglam bir uyuma isaret edecegi

varsayillmaktadir. Asagidaki tablo 5.’te tiim esik degerler 6zetle listelenmistir.



47

Tablo 5. Olgiim Modelinin Uyum lyiligi Degerleri (Meydan ve Sesen, 2011;
Simsek, 2007; Kline; 1998,2011; Joreskog and Sorbom, 1989; Bagozzi and Vi,
1988; Bollen and Lennox, 1991)

Ivi Usum EKabul Edilebilir TTyum

1=sd =3 4-5

GFI = 0,90 (0,89-0,85)

AGFI = 0,50 (0,89-0,85)

NFI =095 (0,94-0,90)

NNFI (TLI) =095 (0,94-0,90)

CFI = 0,95 =090
EMMSEA =10,05 (0,06-0,08)
SEME =0,05 (0,06-0,08)

3.2.2. Guvenilirlik Analizi

Giivenilirlik, elde edilmis olan Olgiimler iizerindeki yorumlar ile daha sonra ortaya
cikabilecek analizler i¢in bir temel teskil eder ve Giivenilirlik Analizi 6lgmede kullanilan
test, anket veya Olceklerin 6zelliklerini ve gilivenilirliklerini degerlendirilmek amaciyla
gelistirilmis bir yontemdir. Giivenilirlik Analizi prosediirii ile toplam skorlarin (puanlarin)
s0z konusu oldugu Likert vb. dl¢eklerin glivenilirligini belirleyen katsayilar hesaplanir ve
Olgekte bulunan sorular arasindaki iliskiler hakkinda bilgi elde edilir (Kalayci, 2010: 403).
Bir bireyin bir olay karsisindaki tutumu ile davraniglar1 6lgekte bulunan k sayida soruya
verdigi cevaplarin degerlerinin (puan veya skor) toplanmasi ile bulunuyorsa bu 6lgekte
bulunan sorularin birbirleriyle yakinliklarinin derecesini belirlemek amaciyla giivenilirlik
analizi yapilir. K soru bulunduran aracin biitin sorularinin bir fenomeni agiklamada
yardimci tipte olmas1 gerekmektedir ve ayn1 zamanda durum sorularin birbirleri ile yiiksek
korelasyon gostermelerini gerektirir. Bu korelasonlardan veya kovaryanslardan yola

cikilarak giivenilirlik dlciileri gelistirilmistir (Ozdamar, 2002: 663).
Cronbach Alfa Katsayis1 (Alfa Yontemi)

Alfa katsayist Olgekte bulunan k sorunun varyanslart toplamimin genel varyansa
oranlanmasi ile bulunan bir agirlikli standart degisim ortalamasidir. Croncach alfa katsayisi
0 ve 1 arasinda degisim gostermektedir (Ozdamar, 2002: 663). Bu yontem 6lgekte bulunan
k sorunun homojen bir yap1 gosteren bir biitiinii ifade edip etmedigini arastirir. Agirlikli

standart degisim ortalamasi olup, bir dlgekteki k sorunun varyanslari toplamimin genel
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varyansa oranlanmasi ile elde edilir. Alfa () katsayisina bagli olarak 6l¢egin giivenilirligi

asagidaki gibidir (Kalayci, 2010: 405):

0.00< 0. <0.40 olgek giivenilir degildir

0.40< 0. <0.60 olcek giivenilirligi diistiktiir

0.60< o <0.80 ise 6lgek oldukga giivenilirdir

0.80< o <1.00 ise dl¢ek yiiksek derecede giivenilir bir dlgektir.
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4. BULGULAR

Arastirma verilerinin analiz siireci sekiz baslik atinda incelenmistir. Ilk olarak demografik
ozelliklerin dagilimlar1 verilmistir. Ikinci asamada calismada dlgme araci olarak kullanilan
aile Olcegin yap1 gecerligi incelenmis ve lglincii asamada ise cronbach alfa katsayist ile
tim alt boyutlarin gilivenilirligine bakilmistir. Dordiincli asamada alt boyut puanlari
arasindaki iligkiler korelasyon analizi ile incelenmistir. Besinci asamada alt boyutlar ile
banka calisanlarinin demografik o6zellikleri karsilagtirilmistir.  Altine1 ve yedinci
asamalarda Ol¢eklendirmeye girmeyen ifadelere ayri ayri deginilmistir. Son olarak ise

regresyon analizi uygulanmistir.

4.1. Uygulanan Anket Sorular

Calismanin anket boliimiinde , secilen 6rneklem grubuna uygulanan anket sorulart Sekil
5’te yer almaktadir. Daha sonraki boliimlerde bahsedilecegi iizere farkli dlgcek gruplarina

ayrilmig ve analizler yapilmistir.
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DEMOGRAFIK SORULAR

5.1 Cinsivatiniz? S.4. Ne kadar siredir meslefinizi vapmaktasmnizT
(TEK CEVAP) 5.1 i .
Erk=k 1 Ay il
Kadin 2

5.5, Bankadaki goraviniz?

5.2 Dodvm wvilimz 7

(TEE CEVAP) .
Uzman Yardimeist 1
—— Uzman 1
5.3, Mezunivet dv mmunoz? ?;_ﬂﬂaﬁﬁ Yardumeiss 3
(TEK CEVAP) 5.3 onehol 4
Lise mezunu
I‘.;esli_lz;:; SraEraT 1 5.6, Alddk aldiFiniz Geretini=?
2 willik viilselolnl mezun 3 ETI-K CEVAP) 5.6
Universite mezunu 1 ;EEETT_—?DEE’_[T_ 1
YViksek lisans mezunu 5 3001 TL — Eﬂﬂﬂ TL 2
Doltora mezuno 5 5001 TL — 7000 TL i

T001 TL ve dzeri

Gansl olarak azafdaki konvlar haklandalkt gort slarinizi 1Etfen belirtiniz,
Puanlamayi 1 'den 5'e kadar yapmiz. 1 ¥Hig Eatilmivorsm®™, § “Eesinlikle Katlivworsm®™ anlamina

gelmekted ir,

Hie kanlmiyorum

o (Kezimlikle katihyorum

1. Calstifm kurumdaki dijital ve teknolojik degisimlere ad apte oclmam kolay cluyor 1 2 3 4

2. lsgizunvani bana rahatzzlk verirdi 1 2 3 4 3
3. Bulunduglm yas itibariyle issiz kalmaktan olumsuz etkilenirim 1 2 3 4 5
4, Bal'!kal:lllkua.la.l'lll'.l.d? 5Frl_:eklegen dijital ve teknolojik degisimlerin gelecekte bankacilig clumiu olarak 1 - 3 4 z

etkileyeceginid Usindyorum

5. Egitim yetersizligi nedeniyle is bulamayabilirim 1 2 3 4 5
6. KurumumuzyaptiEim isin nitelifive agirhgina gére uygun Dcret ve yan haklar saglamaktadir. 1 2 3 4 3
7. Kurumdakiizin pelitikasindan memnunum. 1 2 3 4 5
B. Kurum icinde calganlar arasind aki Gcret dagihimi adaletlidir. 1 2 3 4 5
9. Calspigim kurumda terfi kararlan adil bir sgkilde alinmaktadir. 1 2 3 4 =
10, Calspigim kurumun mesleki gelisim ve kariyer imkah larn adildir. 1 2 3 4 5
11. Isjmde kulland igim tekneoloji daha fazlaisj basgrmamada bana yardime oluyer. 1 2 3 4 3
12, Isjmde kulland igim tekneloji yaptigim isjn verimliliginin artirmasinda yardimao oluyor. 1 2 3 4 5
13. Isjmde kullandigim teknoloji yaptigim isin kalitesinin artrmasinda yardime oluyor. 1 2 3 4 5
14, Benimle ayni gdrev tammina szhip ve aym yerde calistifim is arkadasim yering, arkadasimla aym 1 2 3 4 z

surede, arkadagimdan cok daha fazla i yapabilen bir yapay zekay tercih ederdim

15, Kurumumuzda artan teknolojik imkanlanin sayesinde calispigim birimde daha ust dufey bir gofeve
getirilmem mimkin

16, Kurumumuzda meydana gelen dijital ve tekneolojik degisimler dolayisyla Isyerind e bulundugim
bolufmun ya da birimin gelecegini belirsiz buluyerum

17, Kurumumuzda meydana gelen dijitallesme ve teknolojik degisimler dolayisiyla kovularak isjmi
kaybetmem mimkin

18, Kurumumuzda meydana gelen dijitallesme ve teknolojik degisimler dolayiziyla erken emeklilige

zorlanarak isjmi kaybetmem momkin 1 2 3 4 5
19, Meslek hayatimin geri kalan kismini bu bankada gecjrmek beni cgk mutlu eder. 1 2 3 4 5
20. Calgtifim bankanin problemlerini gercgkten kendi problemlerim gibi gofuyorum. 1 2 3 4 3
21. Sy anda bankamdan ayrilacak olsam, hayatimda bircpk sgy alt ust olur. 1 2 3 4 5
22, Bankamdan sy anda aynlacak olsam kendimi suc|u hissederim. 1 2 3 4 5
23, Bu banka benim sadakatimi [bagliligimi) hak ediyor. 1 2 3 4 5
24, Calspigim kurumun kural ve politikalar tutarhdir, 1 2 3 4 5
25. Kurumumuzda meydana gelen yenigdrev tammlamalari dolayisiyla is yikim Gzin arttEin 1 2 3 4 5

digindyorum

Sekil 5. Uygulanan Anket Sorulari
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4.2. Demografik Ozelliklerin Dagihmlar ve Tanimlayici Istatistikler

Arastirmaya katilan banka c¢alisanlarinin (n=428) demografik 6zellikleri asagidaki tabloda

frekans ve ylizdelik degerleri ile sunulmustur.

Tablo 6. Demografik Ozelliklerin Dagilimlari

Eig1 Sayist (n=428) Yiizde (%)
Cinsiyet
Erkek 246 57.5
Eadin 182 425
Yas Grubu (n=423)
23-30 yag 106 251
31-35 yag 120 284
36-40 yag 117 277
41 vag ve istii 80 18.9
Egitim Durummn {n—=425)
Lize merum 21 49
Yiiksekokul mezunu 15 3.5
Universite mezutiu 347 81.6
Yiiksek lisans mezunu 40 94
Doktora mezunu 2 0.5
Kisi Sayiz (n=428) Yiizde (%)
Cahsma Yih
1-5 vl 136 31,8
6-10 vl 123 299
11-15 v1l 90 21.0
16 wil ve iistil 74 17.3
Bankadaki Girev (n=406)
Uzman Yrd. 28 6.9
Uzman 219 53,9
Yinetict Yrd. 117 288
Yonetict 42 10,3
Avhk Alman Ucret (n=410)
2000-3000 TL 9 2.2
3001-5000 TL 226 55.1
5001- 7000 TL 132 32,2
7001 TL ve iistid 43 10,5

Tablo 6 incelendiginde; arastirmaya katilan banka ¢alisanlarinin %57,5°1 (246) erkek iken
%42,5°1 (182) kadmndir. %25,1°1 (106) 23-30 yas araliginda iken %28,4’1 (120) 31-35 yas
araliginda, %27,7’s1 (117) 36-40 yas aralifinda, %18,9’u (80) ise 41 yas ve istiindedir.
Calisanlarin %4,9’u (21) lise mezunu iken %3,5’1 (15) yiliksekokul, %81,6’s1 (347)
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iiniversite, %9,4’1 (40) yiiksek lisans mezunu, %0,5°1 (2) ise doktora mezunudur. %31,8’1
(136) 1-5 yildir meslegini yapmakta iken %29,9’u (128) 6-10 yildir, %21,0’1 (90) 11-15
yildir, %17,3’1i (74) ise 16 ve daha fazla yildir meslegini yapmaktadir. Calisanlarin %6,9’u
(28) bankada uzman yardimcist iken %53,9’u (219) uzman, %28,8’1 (117) yonetici
yardimeist, %10,3’1 (42) ise yoneticidir. %2,2’sinin (9) aylik aldig iicret 2000-3000 TL
araliginda iken %>55,1’inin (226) 3001-5000 TL, %32,2’sinin (132) 5001-7000 TL,
%10,5°1 (43) 7001 TL ve tstiindedir.

4.3. Olgeklerin Yap1 Gegerligi
4.3.1. Acimlayic1 Faktor Analizi

Faktor Analizi, tim veri yapilari i¢in uygun olmayabilmektedir. Verilerin, faktor analizi
icin uygunlugu Kaiser- Meyer- Olkin (KMO) Katsayis1 ve Barlett kiiresellik (sphericity)
testi ile incelenebilmektedir. KMO katsayisi, veri matrisinin faktdr analizi i¢in uygun olup
olmadigin1 ve veri yapisinin faktor ¢ikarma i¢in uygunlugu hakkinda bilgi vermektedir.
Faktorlesebilirlik (factorability) i¢in KMO’ nun 0,60’dan yiiksek c¢ikmasi beklenirken;
Barlett testi, degiskenler arasinda iliski olup olmadigini kismi korelasyonlar temelinde

incelemektedir (Biiyilikoztiirk, 2011: 126).

Tablo 7. Olgegin KMO Degeri ve Bartlett Kiiresellik Testi Sonuglari

Kaiser Mever Qlkin (KMO) 0,718
X 3830490
Bartlett Kiresellik Testi sd 105
p; Anlamlihik dizeyt 0,000™"
v 50,001

Tablo 7 incelendiginde, Kaiser Meyer Olkin (KMO) degeri 0,876 olarak bulunmustur. O ile
1 arasinda deger alan KMO degeri 1’e yaklastikca daha giivenilir bir faktdr yapisi sunacagi
belirtilmektedir (Field, 2009, s. 647; Ozdamar, 2017, s. 148). Bu degerin 0,50’den biiyiik
oldugu durum kabul edilebilir olarak yorumlanmaktayken; 0,50 ile 0,70 arasinda yer
almasi normal; 0,70 ile 0,80 arasinda yer almasi iyi; 0,80 ile 0,90 arasinda yer almasi ¢ok

iyi ve 0,90’dan biiyiik olmasi durumu miikkemmel bir 6rneklem biiyiikligii olarak
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yorumlanabilmektedir (Kaiser, 1974, s. 35). Boylece verilere uygulanacak faktor analizi
sonuclarinin yararli ve kullanilabilir olacagi goriilmektedir. Bartlett Kiiresellik testi
sonucunda ise degiskenler arasinda anlamli diizeyde yiiksek iligkiler bulundugu ve

verilerin faktor analizi uygulamak i¢in uygun oldugu sonucuna ulasilmistir (p<0,001).

25 madde olan dlgege Temel Bilesenler yontemi ile Ortogonal rotasyon cesitleri arasinda
yer alan olan Varimax dondiirme yontemi kullanilmistir. 25 maddeden olusan 6lgek analiz
sonucunda 5 alt boyuta ayrilmis ve faktor yiikii 0,300°{in altinda kalan maddeler 6lgekten
cikartilarak 15 maddeye diisiirtilmiistiir (Cikan Maddeler: M5, M6, M11, M12, M13, M14,
M15, M24, M25). Olgek maddelerinin acgiklama oranlar1 ve faktdr yiikleri asagidaki

tablolarda verilmistir.

Tablo 8 . Olgegin Varyans A¢iklama Tablosu

- . . Toplam Faktor Yiikleri
Baslangic Oz Degerleri (Dondiiriilmis)
Agiklanan |,. . . .o Aciklanan | Birikimli
Toplam Varyans % Birikimli %| Toplam Varyans % %
Calisan Memnuniyeti 5,42 36,12 36,12 3,39 22,62 22,62
Dijital ve Teknolojik
Degisimlerin Getirdigi 2,22 14,79 50,91 2,36 15,70 38,33
Kaygi
Caligilan Bagliligi 1,90 12,66 63,57 2,30 15,31 53,64
Issizlik Korkusu 1,16 7,71 71,28 1,97 13,12 66,76
Caliganin Dijital ve
Teknolojik Degisimlere 1,00 6,68 77,96 1,68 11,20 77,96
Adaptasyonu

Tablo 8 incelendiginde, baslangig 6z degeri 1’den biiyiik olan 5 faktor bulundugunu
gormekteyiz. Faktor yapilarinin belirlenebilmesi i¢cin 6z degerin kullanilabilece§i ve 6z
degeri (eigenvalue) 1’den biiyiikk olan sayr kadar faktdor yapisinin olabilecegi onerilir
(Ozdamar, 2017, s. 142). Agiklanan varyans orami ise dlgegin faktdr yapisinm giiciinii
gosterir. Calisan Memnuniyeti alt boyutu toplam varyansin %22,62’sini, Dijital ve
Teknolojik Degisimlerin Getirdigi Kaygi alt boyutu toplam varyansin %15,70’ini,
Calisilan Baglihigr alt boyutu toplam varyansin %15,31%ini, Issizlik Korkusu alt boyutu
toplam varyansin %15,12’sini, Calisanin Dijital ve Teknolojik Degisimlere Adaptasyonu
alt boyutu toplam varyansin %11,10°nunu ag¢ikladigini1 goriiyoruz. Alt boyutlarin birlikte
varyans agiklama orani ise %77,96’dir. Olgegin 5 alt boyutunda hangi maddelerin yer
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aldigt bununla birlikte her bir maddenin faktér yiikii Tablo 9’da ayrintili olarak

incelenmistir ve biitiin faktor yiiklerinin 0,300’{in iistiinde oldugu goriilmektedir.

Tablo 9. Olgegin Maddelerine Iliskin Faktor Yiik Degerleri

Madde|ifadeler lgiflili(lt((i)ir

1 |Cahsan Memnuniyeti

M7 |Kurumdaki izin politikasindan memnunum. 0,621

M8 |Kurum i¢inde ¢aligsanlar arasindaki ticret dagilimi adaletlidir. 0,879

M9 |Calistigim kurumda terfi kararlar adil bir sekilde alinmaktadir. 0,915

M10 |Calistigim kurumun mesleki gelisim ve kariyer imkanlar adildir. 0,863
2 |Dijital ve Teknolojik Degisimlerin Getirdigi Kaygi

M4 Bankacilik alaninda gerceklesen dijital ve teknolojik degisimlerin 0,908

gelecekte bankacilig1 olumlu olarak etkileyecegini diisiinliyorum

Kurumumuzda meydana gelen dijital ve teknolojik degisimler dolayisiyla
M16 |Is yerinde bulundugum bolimin ya da birimin gelecegini belirsizi 0,712
buluyorum

Kurumumuzda meydana gelen dijitallesme ve teknolojik degisimler

M17 dolayistyla kovularak isimi kaybetmem miimkiin 0,899
M18 Kurumumuzda meydana gelen dijitallesme ve teknolojik degisimler 0.905
dolayisiyla erken emeklilige zorlanarak isimi kaybetmem miimkiin ’
3 |Calisan Baghh
M19 x:ilek hayatimin geri kalan kismini bu bankada gegirmek beni ¢ok mutlu 0,879
M20 (;.2.11‘1‘$t1g1m bankanin problemlerini gergekten kendi problemlerim gibi 0,633
goriiyorum.
M23 |Bu banka benim sadakatimi (bagliligimi) hak ediyor. 0,749
4 |igsizlik Korkusu
M2 |issiz unvani bana rahatsizlik verirdi 0,583
M3 |Bulundugum yas itibariyle issiz kalmaktan olumsuz etkilenirim 0,847
M21 |Su anda bankamdan ayrilacak olsam, hayatimda bir¢ok sey alt tist olur. 0,775
5 |Calisanin Dijital ve Teknolojik Degisimlere Adaptasyonu
M1 Calistigim kurumdaki dijital ve teknolojik degisimlere adapte olmam 0615

kolay oluyor
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4.3.2. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Olgegin acimlayic1 faktor analizi sonucuna gére banka calisanlarin verdikleri cevaplar

DFA ile de irdelenerek veriye uyumlu hale getirilmistir. Sonuglar asagida sunulmustur.
Olcegin Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuclar

15 maddelik, 5 alt boyuttan olusan bu yapiy1 dogrulamak i¢in kurulan 6lgiim modeli DFA
ile analiz edilmistir. Analiz sonucunda modelin yeterli uyum gostermedigi goriilmiis ve bu
nedenle model iyilestirme calismalar1 yapilmistir. Oncelikle maddelerin faktdr yiik
degerleri incelenmis ve modele katkisi olmayan yani faktor yiikii 0,300’iin altinda kalan 2
madde yani “calisanin dijital ve teknolojik degisimlere adaptasyonu” alt boyutu 6l¢ekten
cikartilmistir (Cikan Maddeler: M1, M4). Ikinci asamada modifikasyon indeksleri
tablosuna bakilmig, modelde yapilacak olasi degisiklikler igin ki-kare diisiis degerleri
(“M.L1.”degerleri) incelenmistir. En yiksek “M.L” degerinin gostermis oldugu
modifikasyon, kavramsal olarak uygun oldugu durumlarda baglanarak (el1<->e2, el<->e4)
model yiiritilmiistiir. Modelin uyum indeks degerleri de incelenerek 6l¢iim modelinin
dogrulandig:r goriilmiistiir (Tablo 11). Sonu¢ olarak dogrulanan Sl¢lim modeli asagida
(Sekil 6 ve Tablo 10) sunulmustur.
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Sekil 6. Olgﬁm Modeli (CM=Calisan Memnuniyeti, DTDK=Dijital ve Teknolojik Degisimlerin
Getirdigi Kaygi, CB=Calisan Baghlig1, IK=Issizlik Korkusu)
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Sekil 6’da 13 madde ve 4 alt boyut ile dogrulanan 6l¢giim modeli incelendiginde, modelin

hangi maddelerden olustugu ve diger taraftan tek yonlii oklar tizerindeki yollara ait faktor

yiiklerini gérmekteyiz. Her bir maddenin faktor yiikii ayrintili olarak incelenmistir ve

0,300’tin altinda deger bulunmadigir gorilmektedir. Buna gore; M9 ifadesinin 0,89’lik

degeri ile c¢alisan memnuniyeti alt boyutunun en giicli gostergesi oldugunu, M17

ifadesinin 0,94’liikk degeri ile dijital ve teknolojik degisimlerin getirdigi kaygi alt

boyutunun en giiclii gostergesi oldugunu, M20 ifadesinin 0,82’lik degeri ile calisan

baglhilig1 alt boyutunun en gii¢lii gostergesi oldugunu, M3 ifadesinin ise 0,83’liikk degeri ile

issizlik korkusu alt boyutunun en giiglii gostergesi oldugunu soyleyebiliriz.

Tablo 10. Olgegin Maddelerine Iliskin Faktor Yiik Degerleri (Son Hali)

Madde|ifadeler Faktor Yiikii
1 |Cahisan Memnuniyeti
M7 |Kurumdaki izin politikasindan memnunum. 0,627
M8 |Kurum iginde ¢aligsanlar arasindaki {icret dagilimi adaletlidir. 0,862
M9 |Calistigim kurumda terfi kararlar adil bir sekilde alinmaktadir. 0,893
M10 [Calistigim kurumun mesleki gelisim ve kariyer imkanlar adildir. 0,867

2 |Dijital ve Teknolojik Degisimlerin Getirdigi Kaygi
Kurumumuzda meydana gelen dijital ve teknolojik degisimler dolayistyla Is
M16 . - o A T 0,482
yerinde bulundugum béliimiin ya da birimin gelecegini belirsiz buluyorum
M17 Kurumumuzda meydana gelen dijitallesme ve teknolojik degisimler 0939
dolayisiyla kovularak isimi kaybetmem miimkiin '
Kurumumuzda meydana gelen dijitallesme ve teknolojik degisimler
M18 ex L o 0,791
dolayisiyla erken emeklilige zorlanarak isimi kaybetmem miimkiin
3 |Cahsan Baghh
M19 Eijilek hayatimin geri kalan kismin1 bu bankada gegirmek beni ¢ok mutlu 0,811
M20 C?l‘l‘stlglm bankanin problemlerini gercekten kendi problemlerim gibi 0,816
goriiyorum.
M23 [Bu banka benim sadakatimi (bagliligimi) hak ediyor. 0,850
4 |igsizlik Korkusu
M2 [issiz unvani bana rahatsizlik verirdi 0,485
M3  |Bulundugum yas itibariyle issiz kalmaktan olumsuz etkilenirim 0,825
M21 |Su anda bankamdan ayrilacak olsam, hayatimda bir¢ok sey alt tist olur. 0,572

Tablo 11°de 6l¢iim modelinin uyum indeks degerleri yer almaktadir. ilk olarak en yaygin

olarak kullanilan uyum indeksi ki-kare (¥?) uyum iyiligi testi ve p degeri incelenerek,
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modelin anlamli oldugu goriilmektedir (p<0,05). Ancak Kki-kare degeri Orneklem
biiylikligiine ¢ok duyarl oldugu i¢in, model ile veri arasindaki uyumu degerlendirmede bu
deger tek basima yeterli degildir. Bu nedenle diger uyum degerlerine de bakilmistir. Olgiim
modeli i¢in elde edilen uyum indeks degerleri incelendiginde ise y*/sd, GFI, AGFI, NFl,
NNFI, CFI, RMSEA ve SRMR degerlerinin ise kabul edilebilir uyum sagladigini

sOyleyebiliriz.

Tablo. 11 Olgiim Modelinin Uyum Indeks Degerleri ve Iyi Uyum Degerleri

Modelin IvJyum .indeks iyi Uyum Kabul Edilebilir
Degerleri Uyum
y¥/sd 5,019 <3 4-5

GFl 0,868 >0,90 (0,89-0,85)
AGFI 0,846 >0,90 (0,89-0,85)
NFI 0,908 >0,95 (0,94-0,90)
NNFI (TLI) 0,913 >0,95 (0,94-0,90)

CFI 0,901 >0,95 >0,90
RMSEA 0,084 <0,05 (0,06-0,08)
SRMR 0,076 <0,05 (0,06-0,08)

4.4. Guvenilirlik Analizi

Yap1 gecerligi sonucuna gore alt boyutlarin giivenilirligini belirlemek amaci ile Cronbach

Alpha i¢ tutarlilik katsayilar1 incelenmistir. Sonuglar Tablo 8’de sunulmustur

Tablo 12. Olgegin Giivenilirlik Analizi Sonuglar

Madde | Cronbach

Sayisi Alfa (a) Giivenilirlik Diizeyi

Calisan Memnuniyeti 4 0,882 Yiiksek Derecede Giivenilir
DIJ.I ta! ve teknolojik degisimlerin 3 0,817 Yiiksek Derecede Giivenilir
getirdigi kaygi

Caligan Bagliligi 3 0,860 Yiiksek Derecede Giivenilir
Issizlik Korkusu 3 0,643 Oldukga Giivenilir

0.00 < o < 0.40 Olgek Giivenilir Degil , 0.40 < a < 0.60 Diisiik Giivenilirlikte
0.60 < o < 0.80 Olduk¢a Giivenilir, 0.80 < a < 1.00 Yiiksek Derecede Giivenilir
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Tablo 12 incelendiginde; uygulanan giivenilirlik analizi sonucunda 4 maddeden olusan
“Calisan Memnuniyeti” alt boyutunun yiiksek derecede giivenilir (0¢=0,882), 3 maddeden
olusan “Dijital ve teknolojik degisimlerin getirdigi kaygi” alt boyutunun yiiksek derecede
giivenilir (¢=0,817), 3 maddeden olusan “Calisilan Bagliligi” alt boyutunun da yiiksek
derecede giivenilir (0=0,860) oldugu goriilmiis iken 3 maddeden olusan “Issizlik Korkusu”

Ol¢ceginin oldukea giivenilir (0=0,643) oldugu gorilmiistiir.

4.5. Alt Boyutlar Arasindaki Korelasyonlar

Korelasyon analizi sayisal iki degisken arasinda nedensel olmayan iligkilerin derecesinin
belirlenmesi i¢in kullanilir. Bu derecenin belirlenmesinde iki temel korelasyon
katsayisindan (pearson ve spearman) sOz edilebilir. Pearson korelasyon katsayisinin
kullanilabilmesi i¢in degiskenler sayisal olmali ve normal dagilmalidir. Buna nedenle
calismada Olgme araci olarak kullanilan alt boyut puanlarinin normallik varsayimlari
incelenmis ve puanlarin normal dagildigr goriilmiistir. Bu nedenler alt boyut puanlari

arasindaki iliskiyi incelemek i¢in Pearson Korelasyon Katsayisi kullanilmistir.

Tablo 13 incelendiginde, calisan memnuniyeti ile dijital ve teknolojik degisimlerin
getirdigi kaygi arasinda diisiik diizeyde negatif yone dogru (r=-0,237; p<0,001) anlaml
dogrusal bir iliski oldugu goriilmiis iken ¢alisan memnuniyeti ile ¢alisan baglilig1 arasinda
orta diizeyde pozitif yone dogru (r=0,594; p<0,001), calisan memnuniyeti ile issizlik
korkusu arasinda ise diisik diizeyde pozitif yone dogru (r=0,594; p<0,001) anlamh
dogrusal bir iliski oldugu goriilmiistiir. Dijital ve teknolojik degisimlerin getirdigi kaygi ile
calisan baglhilig arasinda diisiik diizeyde negatif yone dogru (r=-0,220; p<0,001) anlaml
dogrusal bir iliski oldugu goriilmiis iken dijital ve teknolojik degisimlerin getirdigi kaygi
ile issizlik korkusu arasinda anlamli dogrusal bir iligki goriilmemistir (p>0,05). Calisan
bagliligr ile issizlik korkusu arasinda ise orta diizeyde pozitif yone dogru (r=0,438;
p<0,001) anlaml1 dogrusal bir iliski oldugu goriilmiistiir.
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1 3 4
o r 1
1) Calisgan Memnuniyeti
P
2) Dijital ve teknolojik degisimlerin r -0,237
getirdigi kaygi p 0,000™"
r 0,594 -0,220 1
3) Calisan Baglilig1 ' '
) Galis ghhg 5 0.000™ 0,000
.o r 0,299 -0,027 0,438 1
4) Igsizlik Korkusu s -
p 0,000 0,578 0,000
Ortalama 3,70 2,71 3,94 3,89
Std. Sapma 0,895 1,010 0,824 0,976
r Iligki Diizeyi Iliski Yonii
***: p<0,001 0,00 liski yok r= - ise neqatif
r=Pearson Korelasyon Katsayisi 0,01-0,29 Diistik T liski g
p=Anlamlilik Diizeyi 0,30-0,69 Orta = +li;§ lozitif
0,70 - 0,99 Yiiksek R
1,00 Miikemmel iliski ¥

4.6. Demografik Ozelliklerin Karsilastirma Sonuclari

Arastirmaya katilan banka calisanlarinin alt boyutlarin puan ortalamalarmma gore

demografik ozellikleri arasindaki farkliliklar parametrik testler ile incelenmistir (puanlar

normallik varsayimini sagladigi i¢in). Buna gore; iki bagimsiz grup (6rn: cinsiyet) arasinda

puanlara gore farklilik olup olmadigi Bagimsiz Orneklem T Testi, ikiden fazla bagimsiz

grup (6rn: yas grubu) arasinda puanlara gore farklilik olup olmadigi ise Tek Yonlii

Varyans Analizi (ANOVA) ile incelenmistir. Sonuclar asagidaki tablolarda ayrintili olarak

sunulmustur.

Tablo 14. Alt Boyutlarin Puan Ortalamalarina Gére Kadinlar ile Erkekler Arasindaki

Farkliligin incelenmesi

Cinsiyet N Ort. SS t p

o Erkek 246 | 3,67 | 0,896

Calisan Memnuniyeti Kadm 182 | 374 | 0894 -0,811 0,418

Dijital ve teknolojik degisimlerin | Erkek 246 | 2,72 | 1,045 0,174 0,862
getirdigi kaygi Kadin 182 | 2,70 | 0,964
i Erkek 246 | 3,92 | 0,821

Calisan Baglilig1 Kadm 182 | 3.96 | 0832 -0,379 0,705
R Erkek 246 | 3,83 | 1,004

Issizlik Korkusu Kadin 182 | 3.96 | 0,934 -1,421 0,156

Ort.=Ortalama

SS=Standart Sapma, t=Bagimsiz Orneklem T Testi p=Anlamlilik Diizeyi




60

Tablo incelendiginde; uygulamis oldugumuz bagimsiz 6rneklem t testi sonucunda
kadinlarla erkeklerin arasinda alt boyutlarin puan ortalamalarina baktigimizda istatistiksel

olarak anlamli bir farklilik gériilmemistir (p>0,05).

Tablo 15. Alt Boyutlarin Puan Ortalamalarina Gore Yas Gruplar1 Arasindaki Farkliligin

Incelenmesi

Alt Boyutlar Yas Grubu N Ort. SS F p
23-30 yas 106 | 3,66 0,869

Calisan Memnuniyeti 31-35 yay 120 | 3,70 0,867 0,096 0,962
36-40 yas 117 | 3,73 0,898
41 yas ve listii 80 3,70 0,959
23-30 yas 106 | 2,74 0,900

DI{IF§| ve tfaknol.ojlkw 31-35 yas 120 | 2,58 1,045 0,976 0,404

degisimlerin getirdigi kayg1 36-40 yas 117 | 2,79 1,032
41 yas ve listil 80 2,72 1,025
23-30 yas 106 | 3,96 0,737

Calisan Bagliligi 31-3388 120 | 368 0,988 1,090 0,353
36-40 yas 117 | 4,01 0,811
41 yas ve listil 80 3,95 0,862
23-30 yas 106 | 4,03 0,863

issizlik Korkusu 3.8 120 7050 1,485 0,218
36-40 yas 117 | 3,93 0,951
41 yas ve lUstii 80 3,81 1,023

Ort.=Ortalama SS=Standart Sapma, F=Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) p=Anlamlilik Diizeyi
Tablo incelendiginde; tek yonlii varyans analizi (ANOVA) yapilmig ve bu sonuca gore yas

gruplar1 arasinda alt boyutlarin puan ortalamalari ile ilgili istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik goriilmemektedir (p>0,05).

Tablo 16.Alt Boyutlarin Puan Ortalamalarina Gore Egitim Durumlari Arasindaki
Farkliligin Incelenmesi

Alt Boyutlar Egitim Durumu N | Ort.| SS F p
Lise/Yiiksekokul mezunu 36 | 3,74 | 1,101

Calisan Memnuniyeti Universite mezunu 347 | 3,69 | 0,837 | 0,079 0,924
Yiiksek lisans/Doktora mezunu 42 | 3,73 | 1,168

Dijital ve teknolojik | Lise/Yiiksekokul mezunu 36 | 2,79 | 1,038

degisimlerin getirdigi | Universite mezunu 347 | 2,69 | 0,976 | 0,454 0,635

kaygi Yiiksek lisans/Doktora mezunu 42 | 2,82 | 1,275
Lise/Yiiksekokul mezunu 36 | 4,05 | 0,900

Calisan Baglihg: Universite mezunu 347 1391|0813 | 0,715 | 0,490
Yiiksek lisans/Doktora mezunu 42 | 4,02 | 0,885
Lise/Yiiksekokul mezunu 36 | 4,06 | 0,991

Issizlik Korkusu Universite mezunu 347 | 3,89 | 0,964 | 1,252 0,287
Yiiksek lisans/Doktora mezunu 42 | 3,71 | 1,073

Ort.=Ortalama SS=Standart Sapma, F=Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) p=Anlamlilik Diizeyi
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Tablo 16 incelendiginde; tek yonli varyans analizi (ANOVA) sonucu dogrultusunda
egitim durumlar1 arasinda alt boyutlarin puan ortalamalarina bakildiginda istatistiksel

olarak anlamli bir farklilik gériilmemistir (p>0,05).

Tablo 17. Alt Boyutlarin Puan Ortalamalarina Gore Calisma Yillar1 Arasindaki Farkliligin

Incelenmesi
Alt Boyutlar Calisma Yih N Ort. SS F p
1-5 y1l 136 | 3,71 0,867
-10 yil 12 4 7
Calisan Memnuniyeti 6-10y1 8| 364 | 0878 0,990 0,398
11-15 yil 90 | 3,83 0,899
16 y1l ve istii 74 | 3,63 0,967
1-5 y1l 136 | 2,79 0,998
DI{IF§| ve tfaknol.ojlkw 6-10 y1l 128 | 2,58 1,000 1219 0,302
degisimlerin getirdigi kaygi 11-15 yil 90 2,73 1,023
16 y1l ve istii 74 | 2,79 1,028
1-5yil 136 | 3,91 0,796
Calisan Baghhig 6-10 il 128 [ 392 | 0813 0,828 0,479
11-15 yil 90 | 4,05 0,851
16 y1l ve istii 74 | 3,87 0,863
1-5 yil 136 | 3,93 0,989
. 6-10 y1l 128 | 3,91 | 0,935
issizlik Korkusu P ’ ’ 0,332 0,882
11-15y1l 90 | 3,84 | 0,968
16 y1l ve istii 74 3,81 1,043

Ort.=Ortalama  SS=Standart Sapma, F=Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA)  p=Anlamlilik Diizeyi

Tablo 17 incelendiginde; tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucunda g¢alisma yillar
arasinda alt boyutlarin puan ortalamalarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
goriilmemistir (p>0,05).

Tablo 18. Alt Boyutlarin Puan Ortalamalarina Gére Bankadaki Gorevler Arasindaki
Farkliligin Incelenmesi

Alt Boyutlar Bankadaki Gorev N | Ort SS t P
. Uzman Yrd./Uzman 247 | 3,68 | 0,877

Galisan Memnuniyeti Yonetici Yrd,/Yonetici | 159 | 3.77 | 0872 | 9% | 034

Dijital ve teknolojik Uzman Yrd./Uzman 247 | 2,72 | 1,048 0108 | 0914

degisimlerin getirdigi kaygi | Yonetici Yrd./Yonetici | 159 | 2,73 | 0,976 ’ ’
L Uzman Yrd./Uzman 247 | 3,92 | 0,824

Gahsan Baglihg Yonetici Yrd./Yonetici | 159 | 3.92 | 0843 | 0077 | 0939

.o Uzman Yrd./Uzman 247 | 3,88 | 0,981

Igsizlik Korkusu Yonetici Yrd,/Yonetici | 159 | 3,86 | 0,978 | 018 | 084

Ort.=Ortalama  SS=Standart Sapma, t=Bagimsiz Orneklem T Testi p=Anlamlilik Diizeyi
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Tablo 18 incelendiginde; uygulanan bagimsiz Orneklem t testi sonucunda bankadaki
gorevler arasinda alt boyutlarin puan ortalamalarina gore istatistiksel olarak anlamli bir

farklilik goriilmemistir (p>0,05).

Tablo 19. Alt Boyutlarin Puan Ortalamalarina Gore Aylik Gelirler Arasindaki Farkliligin

Incelenmesi
Alt Boyutlar Aylik Gelir N ort. SS t p
L 2000-5000 TL 235 | 3,66 | 0,835
Galisan Memnuniyeti 5001- 7000 TL ve istii | 175 | 3,78 | 0041 | o5 | 0167
Dijital ve teknolojik 2000-5000 TL 235 | 269 | 1,048 | . | oot
degisimlerin getirdigi kaygt | 5001- 7000 TL ve iisti | 175 | 2,74 | 0,980 ’ '
o 2000-5000 TL 235 | 3,92 | 0,780
Gahsan Baghligi 5001- 7000 TL ve fistii | 175 | 3,94 | 0891 | 0232 | 0817
. 2000-5000 TL 235 | 3,89 | 0,972
TpsizliciQuusu 5001- 7000 TL ve st | 175 | 3,88 | 0,979 | 0120 | 0.904

Ort.=Ortalama SS=Standart Sapma t=Bagimsiz Orneklem T Testi p=Anlamlilik Diizeyi

Tablo 19 incelendiginde; uygulanan bagimsiz orneklem t testi sonucunda aylik gelirler
arasinda alt boyutlarin puan ortalamalarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

goriilmemistir (p>0,05).
4.7.14. ve 25. ifadelerin Dagilimlar ve Karsilastirma Sonugclar

Arastirmaya katilan banka ¢alisanlarinin 6lgek i¢inde yer alan “Benimle ayni gorev
tanimina sahip ve ayni yerde calistigim is arkadasim yerine, arkadasimla ayni siirede,
arkadasimdan ¢ok daha fazla is yapabilen bir yapay zekay1 tercih ederdim” (14. Madde) ve
“Kurumumuzda meydana gelen yeni gorev tamimlamalari dolayisiyla is yilikiimiiziin
arttigin1  distiniyorum” (25. Madde) ifadelerine verdikleri cevaplarin dagilimlart ve
demografik oOzellikler ile karsilastirmalari incelenmistir. Sonuglar asagidaki tablolarda

ayrintili olarak sunulmustur.

Tablo 20. Banka Calisanlarinin ifadelere Verdikleri Cevaplarin Dagilimi

. Kisi Sayis1 | Yiizde
Ifadeler (n=428) (%)
14.Benimle ayn1 gorev tanimina sahip ve Hi¢ Katiimiyorum 175 40,9
ayni yerde calistigim is arkadasim yerine, Katilmiyorum 81 18,9
arkadasimla ayni siirede, arkadasimdan ¢ok | Kararsizim 98 22,9
daha fazla is yapabilen bir yapay zekay1 Katiliyorum 25 5,8
tercih ederdim. Kesinlikle Katiliyorum 49 11,4
Ort+SS 2,28+1,352
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Tablo 20. (Devami) Banka Calisanlariin ifadelere Verdikleri Cevaplarin Dagilim1

; Kisi Sayis1 | Yiizde

Ifadeler (ﬁ: 42?;) (%)
Hig¢ Katilmiyorum 35 8,2

25 Kurumumuzda meydana gelen yeni gorev | Katilmiyorum 67 15,7

tanimlamalar1 dolayisiyla is yilikiimiiziin Kararsizzim 148 34,6

arttigin diigtiniiyorum. Katiliyorum 93 21,7
Kesinlikle Katiliyorum 85 19,9
Ort+SS 3,29+1,188

Tablo 20 incelendiginde; arastirmaya katilan banka ¢alisanlarinin %40,9’u (175) “Benimle
ayn1 gorev tanimina sahip ve ayni yerde calistigim is arkadasim yerine, arkadagimla ayni
sirede, arkadasimdan c¢ok daha fazla is yapabilen bir yapay zekayr tercih ederdim.”
ifadesine hi¢ katilmiyorum cevabini vermis iken %18,9’u (81) katilmiyorum, %22,9u (98)
kararsizim, %35,8’1 (25) katiliyorum, %11,4’i ise (49) kesinlikle katiliyorum cevabini

vermistir. Ifadeye verilen cevaplarin genel ortalamasi ise 2,28’ dir.

Banka calisanlarinin  %8,2’si  (35) “Kurumumuzda meydana gelen yeni gorev
tanimlamalar1 dolayisiyla 15 yilikiimiiziin arttigim1  diisiiniiyorum.” ifadesine hig
katilmiyorum cevabimi vermis iken %15,7’si (67) katilmiyorum, %34,6’s1 (148)
kararsizim, %21,7’s1 (93) katiliyorum, %19,9’u ise (85) kesinlikle katiliyorum cevabini

vermistir. ifadeye verilen cevaplarin genel ortalamast ise 3,29 dur.

Tablo 21.1fadelerin Puan Ortalamalarina Gore Kadinlar ile Erkekler Arasindaki Farkliligin

Incelenmesi

Cinsiyet | N | Ort. SS t p

14.Benimle ayn1 gorev tanimina sahip ve
ayn1 yerde calistigim is arkadasim yerine, Erkek 246 | 2,25 | 1,328
arkadasimla ayni siirede, arkadasimdan -0,576 | 0,565

cok daha fazla is yapabilen bir yapay Kadin 182 | 2,32 | 1,386
zekayi tercih ederdim.

25.Kurumumuzda meydana gelen yeni Erkek 246 | 3,33 | 1,203
gorev tanimlamalar1 dolayistyla is 0,706 | 0,481
yikiimiiziin arttigini diisiiniiyorum. Kadin 182 | 3,25 | 1,170

Ort.=Ortalama  SS=Standart Sapma t=Bagimsiz Orneklem T Testi p=Anlamllik Diizeyi

Tablo 21 incelendiginde; uygulanan bagimsiz Orneklem t testi sonucunda kadinlar ile
erkekler arasinda ifadelerin puan ortalamalarina gore istatistiksel olarak anlamli bir

farklilik goriilmemistir (p>0,05).
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Tablo 22. Ifadelerin Puan Ortalamalaria Gére Yas Gruplar1 Arasindaki Farkliligin

Incelenmesi

ifadeler Yas Grubu N | Ort. SS F p
14.Benimle ayn1 gorev tammina | 23-30 yas 106 | 2,20 | 1,268
sahip ve ayn1 yerde ¢alistigim is
arkadasim yerine, arkadasimla 31-35 yas 120 | 2,28 | 1,359 0.465 0.707
ayni stirede, arkadagimdan ¢ok 36-40 yas 117 | 239 | 1.414 ' '
daha fazla is yapabilen bir yapay ' '
zekayi tercih ederdim. 41 yas ve tistii 80 | 2,21 | 1,384

23-30 yas 106 | 3,38 | 1,091
25.Kurumumuzda meydana
gelen yeni gorev tanimlamalari | 31735 yas 120 ] 3,24 | 1,209 0.286 0.835
dolayustyla is yikiimiiziin 36-40 yas 117 329 | 1,225 | '
arttigini diistiniiyorum.

41 yas ve tistii 80 | 3,25 | 1,238

Ort.=Ortalama SS=Standart Sapma F=Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) p=Anlamlilik Diizeyi

Tablo 22 incelendiginde; tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucunda yas gruplari
arasinda ifadelerin puan ortalamalarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

goriilmemistir (p>0,05).

Tablo 23. Ifadelerin Puan Ortalamalarina Gére Egitim Durumlar1 Arasindaki Farkliligin

Incelenmesi
ifadeler Egitim Durumu N |Ort.| SS F P
14.Ben1mle ayni gorev tanvlmlrfa Lise/Yiiksekokul 36 | 2,31 | 1,300
sahip ve ayn1 yerde ¢alistigim is mezunu

arkadasim yerine, arkadagimla ayn
siirede, arkadasimdan ¢ok daha fazla
is yapabilen bir yapay zekayi tercih | Yiiksek lisans/

Universite mezunu | 347 | 2,24 | 1,341 | 0,408 | 0,665

42 | 2,43 | 1,272

ederdim. Doktora mezunu
Lise/Yiksekokul
25.Kurumumuzda meydana gelen mlssumlj sekoku 36 | 3,00 | 1,265
igo lamal | | -
yeni gorev tanimlamalan dolayisiyla 1= 50 o R S T 151 | 1,476 | 0,230
is yiikiimiizlin arttigin - -
Yiksek lisans/

diisunu . 42 4 1
usunuyorum Doktora mezunu 3,45 11,383

Ort.=Ortalama SS=Standart Sapma F=Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) p=Anlamiilik Diizeyi

Tablo 23 incelendiginde; tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucunda egitim durumlari
arasinda ifadelerin puan ortalamalarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

goriilmemistir (p>0,05).
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Tablo 24.ifadelerin Puan Ortalamalarina Gore Calisma Yillar1 Arasindaki Farkliligin

Incelenmesi

ifadeler Cahsma Yih N | Ort.| SS F p
14.Benimle ayn1 gorev tanimina sahip ve | 1-5 yil 136 | 2,13 | 1,313
ayni yerde ¢aligtigim ig arkadasim yerine, | g_1o yil 128 | 230 | 1.276
arkadasimla ayni siirede, arkadagimdan i ’ ’ 1,591 0,191
cok daha fazla ig yapabilen bir yapay 11-15yil — %0 | 252 | 1,463
zekayi tercih ederdim. 16 yil ve stii | 74 | 2,24 | 1,393
) ; ] | 1-5y1l 136 | 3,28 | 1,165

5.Kurumumuzda meydana gelen yeni 6-10 vil 128 | 338 | 1.151
gorev tammlamalar1 dolayisiyla is e Y | a0 3’ B 1’ ~aa 0,996 | 0,394
yukiimiiziin arttigin1 diigtiniiyorum. 1oy ’ ’

16 yil veiistii | 74 | 3,38 | 1,224

Ort.=Ortalama SS=Standart Sapma F=Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA)  p=Anlamlilik Diizeyi

Tablo 24 incelendiginde; tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucunda g¢alisma yillar
arasinda ifadelerin puan ortalamalarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

goriilmemistir (p>0,05).

Tablo 25. ifadelerin Puan Ortalamalaria Gére Bankadaki Gérevler Arasindaki Farkliligin

Incelenmesi
ifadeler g?ir;:jdakl N | Ort. SS t p
14.Benimle ayn1 gérev tanimina sahip Uzman Yrd./ 247 | 223 | 1329
ve ayni yerde calistigim is arkadasim Uzman ' '
yerine, arkadasimla ayni siirede, . i
arkadagimdan ¢ok daha fazla is $$£7t101 159 | 234 | 1377 0,765 | 0,445
yapabilen bir yapay zekay1 tercih Yn tici ' '
ederdim. onetie
Uzman Yrd./
25.Kurumumuzda meydana gelen yeni | Uzman 247 | 327 | 1,194
gorev tanimlamalar1 dolayisiyla is Y onetici -0,097 | 0,923
yiikiimiiziin arttigin1 diistiniiyorum. Yrd./ 159 | 3,28 | 1,186
Y onetici

Ort.=Ortalama  SS=Standart Sapma r=Bagimsiz Orneklem T Testi p=Anlamlilik Diizeyi

Tablo 25 incelendiginde; uygulanan bagimsiz Orneklem t testi sonucunda bankadaki
gorevler arasinda ifadelerin puan ortalamalarina gore istatistiksel olarak anlamli bir

farklilik goriilmemistir (p>0,05).
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Tablo 26. Ifadelerin Puan Ortalamalaria Gére Aylik Gelirler Arasindaki Farkliligim
Incelenmesi

Ifadeler Aylik Gelir N | Ort. | SS t p

14. Benimle ayn1 gérev tanimina sahip ve | 2000-5000 TL | 235 | 2,16 | 1,259
ayn1 yerde calistigim is arkadasim yerine,
arkadasimla ayni siirede, arkadasimdan 5001- 7000 -2,030 | 0,043"
cok daha fazla ig yapabilen bir yapay TL ve isti 1751 2,43 | 1,440
zekayi tercih ederdim.

25. Kurumumuzda meydana gelen yeni 2000-5000 TL | 235 | 3,30 | 1,158
gorev tanimlamalar1 dolayisiyla is 5001- 7000 0,329 | 0,742

I, - o e 175 | 3,26 | 1,241
yiikiimiiziin arttigini diigliniiyorum. TL ve lsti

*:p<0,05 Ort.=Ortalama SS=Standart Sapma r=Bagimsiz Orneklem T Testi p=Anlamhlik Diizeyi

Tablo 26 incelendiginde; uygulanan bagimsiz orneklem t testi sonucunda aylik gelirler
arasinda sadece 14. ifadenin puan ortalamasina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
oldugu goriilmiistiir. (p<0,05). Buna gore; aylik geliri 2000-5000 TL olan calisanlarin 14.
ifade puan ortalamasinin (X=2,16), aylik geliri 5001- 7000 TL ve iistiinde olan ¢alisanlarin
puan ortalamasindan (X=2,43) anlamli derecede daha diisiik oldugunu soyleyebiliriz.

Bagka bir ifade ile geliri diisiik olan ¢alisanlarin ifadeye katilimi daha yiiksektir.

4.8. 1,4, 11,12 ve 13. ifadelerin Dagihmlari ve Karsilastirma Sonuclari

Tablo 27 incelendiginde; arastirmaya katilan banka calisanlarinin %7,2’si (31) “Calistigim
kurumdaki dijital ve teknolojik degisimlere adapte olmam kolay oluyor” ifadesine hi¢
kararsizim cevabini vermis iken %19,9’u (85) katiliyorum, %72,9’u ise (312) kesinlikle

katiltyorum cevabini vermistir. Ifadeye verilen cevaplarin genel ortalamasi ise 4,40’tir.

Banka calisanlarmin %1,6’s1 (7) “Bankacilik alaninda gerceklesen dijital ve teknolojik
degisimlerin gelecekte bankaciligi olumlu olarak etkileyecegini diislinliyorum™ ifadesine
hi¢ katilmiyorum cevabini vermis iken %2,8’1 (12) katilmiyorum, %14,0’1 (60) kararsizim,
%27,8’1 (119) katiliyorum, %53,7’si ise (230) kesinlikle katiliyorum cevabini vermistir.

Ifadeye verilen cevaplarin genel ortalamast ise 4,29 dur.

Banka calisanlarinin %1,6’s1 (7) “Isimde kullandigim teknoloji daha fazla isi basarmamda
bana yardimci oluyor” ifadesine katilmiyorum cevabini vermis iken %38,9’u (38)
kararsizim, %39,7’si (170) katiliyorum, %49,8°1 ise (213) kesinlikle katiliyorum cevabim

vermistir. ifadeye verilen cevaplarin genel ortalamas ise 4,38 dir.
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. Kisi Sayis1 | Yiizde
Ifadeler (n=4 22;) (%)
Hi¢ Katilmiyorum 0 0,0
1. Calistigim kurumdaki dijital ve Katilmiyorum 0 0,0
teknolojik degisimlere adapte olmam Kararsizim 31 7,2
kolay oluyor Katiliyorum 85 19,9
Kesinlikle Katiliyorum 312 72,9
Ort£SS 4,40+0,467
Hig¢ Katilmiyorum 7 1,6
4: .I.Bankacﬂlk alar.l.mda Vgie?g:eklejsen Katilmiyorum 1 28
dijital ve teknolojik degisimlerin
gelecekte bankaciligi olumlu olarak Rarggggim 00 140
etkileyecegini diisiiniiyorum Katl.hy.orum 119 27,8
Kesinlikle Katiliyorum 230 53,7
Ort£SS 4,29+0,924
Hig¢ Katilmiyorum 0 0,0
11. isimde kullandigim teknoloji daha | Katilmiyorum 7 1,6
fazla isi basarmamda bana yardimci Kararsizim 38 8,9
oluyor Katiliyorum 170 39,7
Kesinlikle Katiliyorum 213 49,8
Ort£SS 4,38+0,715
Hi¢ Katilmiyorum 7 1,6
12. Isimde kullandigim teknoloji Katilmiyorum 0 0,0
yaptigim isin verimliliginin artirmasinda | Kararsizim 38 8,9
yardimci oluyor Katiliyorum 144 33,6
Kesinlikle Katiliyorum 239 55,8
Ort£SS 4,42+0,787
Hig¢ Katilmiyorum 7 1,6
13. Isimde kullandigim teknoloji Katilmiyorum 7 1,6
yaptigim isin kalitesinin artirmasinda Kararsizim 38 8,9
yardimci oluyor. Katiliyorum 151 35,3
Kesinlikle Katiliyorum 225 52,6
Ort£SS 4,36+0,838

Banka calisanlarmin %1,6’s1 (7) “Isimde kullandigim teknoloji yaptigim isin verimliliginin
artirmasinda yardimci oluyor” ifadesine hi¢ katilmiyorum cevabini vermis iken %8,9’u
(38) kararsizim, %33,6’s1 (144) katiliyorum, %55,8’1 ise (239) kesinlikle katiliyorum

cevabini vermistir. ifadeye verilen cevaplarin genel ortalamast ise 4,42°dir.
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Banka calisanlarinin %1,6’s1 (7) “Isimde kullandigim teknoloji yaptigim isin kalitesinin
artirmasinda yardimci oluyor” ifadesine hi¢ katilmiyorum cevabini vermis iken %1,6’s1 (7)
katilmiyorum, %8,9’u (38) kararsizim, %35,3’i (151) katiliyorum, %52,6°s1 ise (225)
kesinlikle katiliyorum cevabini vermistir. ifadeye verilen cevaplarin genel ortalamasi ise

4,36’dir.

Tablo 28. ifadelerin Puan Ortalamalarina Gore Kadinlar ile Erkekler Arasindaki
Farkliligim Incelenmesi

Cinsiyet N Ort. SS t p
1. Calistigim kurumdaki dijital ve Erkek 246 | 4,41 | 0,460
teknolojik degisimlere adapte olmam 0,532 | 0,595
4. Bankacilik alaninda gerceklesen
dijital ve tek ik degfilihlerin Erkek 2461430 19902 1 | o003
gelecekte bankaciligl olumlu olarak ’ ’
etkileyecegini diisiiniiyorum Kadig 182 | 4,29 | 0,955
11. 1$?rr_1de kullandigim teknoloji daha | Erkek | 246 | 4,37 | 0,715
fazla isi bagsarmamda bana yardimci -0,210 | 0,834
12. Isimde kullandigim teknoloji Erkek 246 | 4,41 | 0,786
yaptigim isin verimliliginin -0,305 | 0,760
artirmasinda yardimci oluyor Kadin | 182 4,43 | 0,789
13. Isimde kullandigim teknoloji Erkek | 246 | 436 | 0835
yaptigim isin kalitesinin artirmasinda 0,191 | 0,849
yardimet oluyor. Kadin 182 | 4,35 | 0,845

Ort.=Ortalama  SS=Standart Sapma t=Bagimsiz Orneklem T Testi p=Anlamlilik Diizeyi

Tablo 28 incelendiginde; uygulanan bagimsiz orneklem t testi sonucunda kadinlar ile
erkekler arasinda ifadelerin puan ortalamalarina gore istatistiksel olarak anlamli bir

farklilik goriilmemistir (p>0,05).

Tablo 29.ifadelerin Puan Ortalamalarina Gére Yas Gruplart Arasindaki Farklihigm

Incelenmesi
ifadeler Yas Grubu N |Ort.| SS F p
1. Calistigim kurumdaki 23-30 yas 106 | 4,39 | 0,458
dijital ve teknolojik 31-35 yas 120 | 4,36 | 0,505
o 2,112 0,098
degisimlere adapte olmam 36-40 yas 117 | 4,48 | 0,388

kolay oluyor

41 yagvetisti | 80 | 4,33 | 0,521
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Tablo 29. (Devami) Ifadelerin Puan Ortalamalarina Gore Yas Gruplari Arasindaki
Farkliligin incelenmesi

ifadeler Yas Grubu N [Ort. | SS F p
4. Bankacilik alaninda 23-30 yas 106 | 4,33 | 0,870

gergeklesen dijital ve 31-35 yas 120 | 4,18 | 1,061

teknolojik degisimlerin 1.210 0.306
gelecekte bankacilig1 olumlu 36-40 yas 1171439 | 0,787 ’ '
olarak etkileyecegini 41 yas ve iistii | 80 | 4,23 | 0,968

diigiiniiyorum ’ ’

11. isimde kullandigim 23-30 yas 106 | 4,44 | 0,634

teknoloji daha fazla isi 31-35 yas 1201428 | 0,758 | -0 | (150
basarmamda bana yardimci 36-40 yas 117 | 4,45 | 0,713 ’ '
oluyor 41 yas ve istii | 80 | 4,30 | 0,753

12. Isimde kullandigim 23-3080% 106 | 4,38 | 0,889

teknoloji yaptigim isin 31-35 yas 120 | 4,43 | 0,706 1.030 0.379
verimliliginin artirmasinda 36-40 yas 117 | 4,51 | 0,715 ’ '
yardimet oluyor 41 yas ve iistii | 80 | 4,33 | 0,868

13. Isimde kullandigim gy yas 42340 | ONE

teknoloji yaptigim isin 31-35 yas 106 | 4,35 | 0,895 0.540 0.655
kalitesinin artirmasinda 36-40 yas 120 | 4,38 | 0,758 ' '
yardimet oluyor. 41 yas ve isti | 117 | 4,39 | 0,809

Ort.=Ortalama

SS=Standart Sapma F=Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA)  p=Anlamiiik Diizeyi

Tablo 29 incelendiginde; tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucunda yas gruplari

arasinda ifadelerin puan ortalamalarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

goriilmemistir (p>0,05).

Tablo 30. Ifadelerin Puan Ortalamalarina Gére Egitim Durumlar1 Arasindaki Farkliligin

Incelenmesi
Ifadeler Egitim Durumu N | Ort.| SS F p
Lise/ vilkselolal | 36 | 4,30 | 0,539
1. Calistigim kurumdaki dijital ve Universito
teknolojik degisimlere adapte mezunu 347 | 4,40 | 0,450 | 0,170 | 0,844
olmam kolay oluyor = -
Yiiksek lisans/
Doktora mezunu 42 | 4360553
4. Bankacilik alaninda gergeklesen Ir;]l::/u\riﬁksek()kul 36 | 4,19 | 0,856
dijital ve teknolojik degisimlerin Universite
gelecekte bankaciligi olumlu mezunu 347 | 4,29 | 0,933 | 0,300 | 0,741
olarak etkileyecegini Yiksck lisans/
diisiiniiyorum U XSCK HISans 42 | 4,36 | 0,932
Doktora mezunu
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Tablo 30. (Devami) Ifadelerin Puan Ortalamalarma Gére Egitim Durumlar1 Arasindaki

Farkliligin incelenmesi

Ifadeler Egitim Durumu N | Ort.| SS F p
Liselvilksekokul 1 35 | 469 | 0,577
11. isimde kullandigim teknoloji Oniversite 0,018"
daha fazla isi basarmamda bana mezunu 347 | 4,34 | 0,705 | 4,057 | Fark;
yardimc1 oluyor Yiiksek lisans/ 1-2,3
Doktora mezunu 42 | 433 | 0,846
Liselvilksekokul | 36| 4,50 | 1,056
12. Isimde kullandigim teknoloji Universite
yaptigim isin verimliliginin mez‘l/JnU 347 | 4,42 | 0,722 | 0,435 | 0,647
artirmasinda yardimci oluyor Yiiksek Lisans/
Doktora mezunu 42 14,33 | 1,028
Liselvilksekokul | 35| 439 | 1,076
13. Isimde kullandigim teknoloji Universite
yaptigim isin Kalitesinin mezvunu 347 | 4,36 | 0,775 | 0,282 | 0,754
artirmasinda yardimci oluyor. Yiiksek Lisans/
Doktora mezunu 42 14,26 | 1,106

*:p<0,05 [=Lise/Yiiksekokul mezunu, 2=Universite mezunu, 3=Yiiksek lisans/ Doktora mezunu
(ANOVA) Fark=Tukey Testi

Ort.=Ortalama SS=Standart Sapma F=Tek Yonlii

p=Anlamliik Diizeyi

Varyans Analizi

Tablo 30 incelendiginde; tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucunda egitim durumlart

arasinda sadece 11. ifadenin puan ortalamalarina gore istatistiksel olarak anlamli bir

farklilik oldugu gorilmiistiir (p<0,05). Buna gore; lise/yiiksekokul mezunu olanlarin 11.
ifade puan ortalamasi (X=4,69), tiniversite (X=4,34) ve yiiksek lisans/doktora (X=4,33)

mezunu olanlarin puan ortalamalarindan anlamli derecede daha yiiksektir.

Tablo 31.ifadelerin Puan Ortalamalarina Gore Calisma Yillar1 Arasindaki Farkliligin

Incelenmesi
ifadeler Calisma Yih N | Ort. SS F p
1. Calistigam kurumdaki 1Syl 136 | 4,44 | 0,419
dljl'ga! ve teknolojik 6-10 yil 128 | 4,34 | 0,497 2,830 0,050
degisimlere adapte olmam 11-15 yil 90 | 4,48 | 0,415
kolay oluyor 16 yil ve isti | 74 | 4,32 | 0,534
4, Bankacilik alaninda 1-5 yil 136 | 4,32 | 0,940
gergeklesen dijital ve 6-10 yil 128 | 4,24 | 0,945
teknolojik degisimlerin 0.524 0666
gelecekte bankacilig olumlu | 11715 y1l 90 | 4,38 | 0,856 ’ ’
olarak etkileyecegini 16 yil ve istii | 74 | 4,23 | 0,044
diisiiniiyorum
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Tablo 31. (Devami) ifadelerin Puan Ortalamalarma Gore Calisma Yillar1 Arasindaki

Farkliligin incelenmesi

Ifadeler Cahisma Yih N | Ort. | SS F P
11. isimde kulland1gim 1-5yil 136 | 4,45 | 0,676

teknoloji daha fazla isi 6-10 y1l 128 | 4,31 | 0,707 1623 0183
basarmamda bana yardimc1 11-15 yil 90 | 4,44 | 0,736 ’ ,
oluyor 16 yil veiistii | 74 | 4,27 | 0,764

12. isimde kullandigim 1-5 yil 136 | 4,46 | 0,797

teknoloji yaptigim isin 6-10 y1l 128 | 4,40 | 0,735 0.999 0.393
verimliliginin artirmasinda 11-15 yil 90 | 4,49 | 0,753 ’ ,
yardimet oluyor 16 yil ve isti | 74 | 4,30 | 0,887

13. Isimde kullandigim 1-5 yil 136 | 4,43 | 0,822

teknoloji yaptigim isin 6-10 y1l 128 | 4,34 | 0,766 0.795 0,497
kalitesinin artirmasinda 11-15 yil 90 | 4,37 | 0,867 ’ ,
yardimet oluyor. 16 yil ve iisti | 74 | 4,24 | 0,948

Ort.=Ortalama

SS=Standart Sapma F=Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA)  p=Anlamlilik Diizeyi

Tablo 31 incelendiginde; tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucunda ¢aligma yillar

arasinda ifadelerin puan ortalamalarma gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

goriilmemistir (p>0,05).

Tablo 32. ifadelerin Puan Ortalamalarina Gore Bankadaki Gorevler Arasindaki Farkliligim

Incelenmesi
Bankadaki
Girev N |Ort.| SS t p
Uzman Yrd./
1. Calistigim kurumdaki dijital ve Uzman 247 | 4,41 | 0,445
teknolojik degisimlere adapte Y Onetici 0,163 | 0,871
olmam kolay oluyor Yrd./ 159 | 4,40 | 0,473
Y Onetici
4. Bankacilik alaninda gercgeklesen Bimgg Yrd/ 247 | 4,36 | 0,900
il v ol fnleh v
gtkile ecegini di uiu (;lrurrlll Yrd./ 159 | 4.23 | 0,927
yeeeg sunuy Yonetici
Uzman Yrd./
11. Isimde kullandigim teknoloji Uzman 2471 4,39 10,701
daha fazla isi basarmamda bana Y Onetici 1,064 | 0,288
yardimci oluyor Yrd./ 159 | 4,31 | 0,756
Y Onetici
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Tablo 32. (Devami) ifadelerin Puan Ortalamalarina Gore Bankadaki Gérevler Arasindaki

Farkliligin incelenmesi

Uzman Yrd./
12. Isimde kullandigim teknoloji Uzman 247 14,461 0,747
yaptigim isin verimliliginin Y Onetici 0,780 | 0,436
artirmasinda yardimci oluyor Yrd./ 159 | 4,40 | 0,739

Y Onetici

Uzman Yrd./
13. Isimde kullandigim teknoloji Uzman 247 14,420,787
yaptigim isin kalitesinin Y onetici 1,389 | 0,166
artirmasinda yardimci oluyor. Yrd./ 159 | 4,31 | 0,819

Y onetici

Ort.=Ortalama SS=Standart Sapma

t=Bagimsiz  Orneklem T Testi

p=Anlamlilitk  Diizeyi

Tablo 32 incelendiginde; uygulanan bagimsiz 6rneklem t testi sonucunda bankadaki

gorevler arasinda ifadelerin puan ortalamalarina gore istatistiksel olarak anlamli bir

farklilik goriilmemistir (p>0,05).

Tablo33. Ifadelerin Puan Ortalamalarina Gére Aylik Gelirler Arasindaki Farkliligim

Incelenmesi
Aylik Gelir N | Ort.| SS t p
1. Calistigim kurumdaki dijital ve 20008880 2351 4,40 | 0,451
teknolojik degisimlere adapte TL ) 0,916
olmam kolay oluyor 5001- 7000 175 | 4,40 | 0,470 0,105
TL ve Ustu
4: 'I'Sankacﬂlk alagmda Vge?g:ekleisen 2000-5000 235 | 432 | 0,904
dijital ve teknolojik degisimlerin TL
< 0,732 | 0,464
gelecekte bankaciligt olumlu olarak | 5001- 7000
) o e e 175 | 4,25 | 0,956
etkileyecegini diisiiniiyorum TL ve iistii
11. isimde kullandigim teknoloji | 20002900 235 | 435 | 0,720
daha fazla isi basarmamda bana TL ) 0,638
ardimci Ollsl ors 5001-7000 | 475 | 4 35 | 0725 | %470 |
Y Y TL ve istii aadl s
12. Isimde kullandigim teknoloji 2000-5000 235 | 4,43 | 0,750
. TP TL
yaptigim isin verimliliginin E001- 7000 0,091 | 0,927
artirmasinda yardimci oluyor e 175 | 4,42 | 0,776
TL ve Ustu
13. Isimde kullandigim teknoloji 2000-5000 235 | 4,39 | 0,795
. o TL
yaptigim isin kalitesinin 5001- 7000 0,686 | 0,493
artirmasinda yardimci oluyor. e 175 | 4,33 | 0,840
TL ve Ustu

*:p<0,05 Ort.=Ortalama

SS=Standart Sapma

t=Bagimsiz Orneklem T Testi p=Anlamhlik Diizeyi

Tablo 33 incelendiginde; uygulanan bagimsiz 6rneklem t testi sonucunda aylik gelirler
arasinda ifadelerin puan ortalamalarma gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

goriilmemistir. (p>0,05).




73

4.9. Regresyon Analizi

Regresyon analizinin amaci, bagimli degisken ile bagimsiz degiskenler arasindaki iliskiyi
matematiksel modeller ile agiklayarak bagintilar bulmaktir. Bagimlhi degisken hedef ya da
sonug degiskeni, bagimsiz degisken ise hedef ya da sonug degiskenini etkiledigi diisiiniilen
degiskenlerdir. Tim regresyon analizlerinin temel amact kestirim yapmak, bagiml
degiskeni etkileyen en Onemli bagimsiz degiskenleri belirleyebilmek ve onemli olan
bagimsiz degiskenler yardimiyla bagimli degisken ile ilgili kestirim yapabilmektir.
Calismada ise dijital ve teknolojik degisimlerin getirdigi kaygi, calisan bagliligi ve issizlik
korkusu bagimsiz degisken, ¢alisan memnuniyeti ise bagimli degisken olarak alinmustir.
Regresyon analizi uygulanmadan 6nce regresyon varsayimlart olan normallik, dogrusallik,
coklu baglanti ve otokorelasyon varsayimlari tek tek incelenmis ve varsayimlarin

saglandig1 goriilmiistiir. Sonuglar agagidaki tabloda sunulmustur.

Tablo 34. Dijital ve Teknolojik Degisimlerin Getirdigi Kaygi, Calisan Baglhligi ve Issizlik
Korkusunun Calisan Memnuniyeti Uzerindeki Etkileri ve Modeldeki
Katsayilarinin - Anlamliligi

Std B i¢cin 95% Giiven
Bagimsiz Degiskenler B ) Beta t p Arahgi

Hata Alt Ust

Sabit 1,457 0,223 6,523 0,000 1,018 1,896

Dijital ve Teknolojik

Degigimlerin Getirdigi Kayg! -0,103 0,035 -0,117 -2,934 0,004 -0,172 -0,034

Calisan Baglilig 0,589 0,048 0,542 12,271 0,000 | 0,494 0,683
Issizlik Korkusu 0,054 0,040 0,059 1,360 0,174 -0,024 0,132
Model Ozeti:

R=0,606; R?>=0,367; Adj. R?=0,363; F=81,947; p=0,000""

Bagimli Degisken=Caligan Memnuniyeti **:p<0,01 ***:p<0,001 Std. Hata=Standart Hata, Adj.
R?=Diizeltilmis R> t, F=Test Istatistigi ~p=Anlamhlik Diizeyi

Tablo 34’de calisan memnuniyetine; dijital ve teknolojik degisimlerin getirdigi kaygt,
calisan baglhilig1 ve issizlik korkusunun etkilerini belirleyebilmek i¢in uygulanan ¢oklu
dogrusal regresyon analizi sonuclar1 incelendiginde, regresyon modelinin istatistiksel
olarak anlamli oldugunu soyleyebiliriz (F=81,947; p<0,001). Calisan memnuniyeti
puaninda meydana gelen degisimin %36,7’si (R?=0,367) modele dahil ettigimiz bagimsiz

degiskenler tarafindan agiklanmaktadir.

Buna gore; bagimsiz degiskenlerden dijital ve teknolojik degisimlerin getirdigi kaygi ve
calisan bagliliginin modeldeki katsayilari anlamlidir (p<0,01). Dijital ve teknolojik
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degisimlerin getirdigi kaygi calisan memnuniyetine negatif etki yapmakta iken ¢aligan
bagliligi calisgan memnuniyetine pozitif etki yapmaktadir. Baska bir ifade ile dijital ve
teknolojik degisimlerin getirdigi kaygi puanindaki 1 birimlik artis ¢alisan memnuniyeti
puaninda 0,103 (B) birim azalisa, calisan baglilig1 puanindaki 1 birimlik artis ise ¢alisan
memnuniyeti puaninda 0,589 (B) birim artiga sebep olmustur. Modele en ¢ok katkist olan

bagimsiz degisken ise ¢alisan bagliligidir (Beta=0,542).
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4. SONUC VE DEGERLENDIRME

Yasadigimiz donemde teknolojinin yogunlukla kullanildig1 iktisadi kesimlerden biri
durumunda olan bankacilik sektoriinde kisiler ve sirketlerin taleplerini karsilayabilmek,
rekabet ortaminda Pazar marjim yiikseltebilmek ve bu orani belirli diizeyde tutabilmek,
sadece miisterilere daha farkli ve kullanilmas1 daha ilging ve ¢ekici olan, ayn1 zamanda da
rakip firmalarda bulunmayan daha teknolojik ve yeni hizmetlerin sunumuyla
olusabilmektedir. Finans sektoriinde artan rekabetle birlikte bankalar, yeni iiriinlere
yonelerek, hizmetlerini bireylere cesitli mecralardan daha diisiikk maliyetler ile sunmaya
baslamiglardir. Teknolojik alanda yasanan gelismeler de bu sektoriin gelismesinde onemli

rol oynamustir.

Miisteri tatmini ve verimliligi arttirmak icin bankalarin ¢ogu, kaliteli hizmetlerle birlikte
yenilik¢i Urlinlerini de yeni alternatif yollarla sergilemektedirler. Artik miisteriler
teknolojiyi ve karmasik iirlinleri igsellestirmeye daha egilimli olduklarindan bankalar i¢in
hizmetlerin internet iizerinden sunulabildigi internet bankacilig1 daha da 6nem kazanmustir.
Internet bankacilig1 bankalar agisindan Pazar bilgilerinin saglanmasi, banka hizmetlerinin
miisterilere ulastirilarak iletisimin arttirilmasi nedeniyle daha cazip olmaktadir. Internet
bankaciligi, banka imajim1 giiglendirerek yeni miisterileri cezbetmeye oncelik verdiginden,
artik bankalar sube sorumluluk ve yiikiinlin azaltilmas: ve bireylere daha hizli hizmet
sunma avantajindan dolay1 internet subelerini siklikla kullanmakta ve miisterileri bu
subelere yonlendirmektedirler. Internet bankaciligi kanaliyla miisteriye ulastirilan
hizmetlerin sayis1 giderek artis gostermekte, bankalar da internette verecekleri hizmetlerin
cesitliligini daha genis tutmak i¢in rekabet etmektedirler. Dolayisiyla internet
bankaciliginda subelerden gerceklestirilen tiim islemler de internette yer alan subeler

kanaliyla da yapilabilmektedir.

Subesiz bankaciligin giderek yayginlagmasi, bankalarin teknoloji departmanlar tarafindan
gelistirilen ve uygulanan uygulamalar, gérev tanimlarinda meydana gelen degisiklikler,
calisanlarin kullanimma sunulan ipad, cep telefonu ve bilgisayarlarla mobil olarak
bankacilik islemlerine dair onaylarin verilebilmesi, dijitallesmenin gorevler arasindaki
ayrimlart belirsizlestirmesi ya da islemleri kolaylagtirmasi gibi durumlarin calisanlarin
kaygt durumunu, issizlik korkusunu, memnuniyetini, teknolojik degisimlere
adaptasyonunu nasil etkiledigini anket yoluyla 6l¢meye ¢alistigimda asagidaki sonuglara

ulagtim.
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Calismaya katilan kisilerin demografik farkliliklari alt boyutlara baktigimizda c¢ikan
sonuclar i¢in istatistiksel olarak anlamli bir fark yaratmamustir. Bir bagka deyisle, ankete
katilanlarin cinsiyetleri, yaslari, egitim diizeyleri, bankada c¢alistiklar1 siireler, aldiklar

iicretler ve gorev tanimlar1 verdikleri cevaplar tizerinde farklilik yaratmamaktadir.

Calisan memnuniyeti ortalamanin iizerinde sonu¢ vermistir. Bu banka ¢alisanlarinin
memnuniyetleri yiiksektir. Calisan memnuniyeti arttikca, dijital ve teknolojik degisimlerin
getirdigi kayg1 azalmaktadir. Bu bulguya gore calisan memnuniyeti yiikseldikce dijital ve
teknolojik degisimler dolayisiyla calistiklart  boliimiin  gelece8inin  belirsizlesmesi,
kovularak ya da erken emeklilige zorlanarak yasayacaklari is kaybina yonelik kaygilari

azalmaktadir. Ayrica calisanlarin kaygi diizeyleri de ortalamanin altinda ¢ikmustir.

Bu anketin uygulandigi banka c¢alisanlarinin bagliligt ve memnuniyeti ortalamanin
iizerinde ¢ikmistir. Ayrica, ¢alisgan memnuniyeti ve ¢alisan baglilig arasinda pozitif yonde

bir iligki vardir. Memnuniyet arttik¢a baglilik, baghlik arttikga memnuniyet artmaktadir.

Issizlik korkusu yiiksek cikmasma ragmen, ¢alisan memnuniyeti ile issizlik korkusu
arasinda diislik diizeyde olmakla birlikte, pozitif bir iligski vardir. Calisan memnuniyetinin
artmasi, calisanlarin islerini kaybetmeleri durumu ile ilgili korkularmi artirmaktadir.
Ankete katilan banka ¢alisanlarinin memnuniyetleri yiiksek oldugu i¢in islerini kaybetme

korkular1 da yiiksektir.

Anket sonuglarma gore dijital ve teknolojik degisimlerin getirdigi kaygi diizeyi diisiik
cikmistir. Bunun yani sira bu kaygi durumu ile ¢alisan bagliligi arasinda diisiik diizeyde
olmakla beraber, negatif bir iligki bulunmaktadir. Calisan baglilig: arttik¢a kaygi diizeyinin

diistiigii gézlemlenmistir.

Calisan baglilig1 ortalamanin iizerinde olan bu banka calisanlarinda, ¢alisan baglilig: ile
issizlik korkusu arasinda pozitif bir iliski oldugu saptanmistir. Calisan baghligi arttikca,
calisan memnuniyetinde oldugu iizere issizlik korkusu artmaktadir. Calisan
memnuniyetinden farkli olarak, calisan baglilig1 ve issizlik korkusu arasindaki pozitif iliski
daha fazladir. Calisan baglhiligi issizlik korkusunu ¢alisgan memnuiyetinden daha fazla
etkilemektedir. Buna dayanarak calisan bagliliginin ¢alisanlarin issizlik korkusuna galisan

memnuniyetinden daha fazla etki yaptigini sdyleyebiliriz.
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Olgeklere dahil olabilen anket sorularmin disinda kalan 7 sorudaki durumu yorumlayacak

olursak;

1.Soruda banka c¢alisanlarina yoneltilen “Calistigim kurumdaki dijital ve teknolojik
degisimlere adapte olmam kolay oluyor” sorusuna; arastirmaya katilan banka calisanlarinin
%7,2’s1 (31) kararsizim cevabini vermis iken %19,9°u (85) katiliyorum, %72,9’u ise (312)
kesinlikle katiliyorum cevabini vermistir. ifadeye verilen cevaplarin genel ortalamasi ise
4,40’tir. Bu soruya verilen cevaplari ankete katilanlarin cinsiyetleri, yaslari, egitim
durumlari, ¢alisma siireleri, gorevleri ve aylik gelirleri istatistiksel olarak anlamli sekilde
etkilememistir. Bu sonuglara gore ankete katilan banka ¢alisanlarinin karsilastiklart dijital
ve teknolojik degisimlerle ilgili uygulama sikintist ¢ekmediklerini ve hatta biiylik l¢iide

adaptasyonlarinin kolay oldugunu diisiindiiklerini goriiyoruz.

4.soruda calisanlara yoneltilen “Bankacilik alaninda gerceklesen dijital ve teknolojik
degisimlerin gelecekte bankacilig1 olumlu olarak etkileyecegini diigiinliyorum” ifadesine,
ankete katilanlarin %1,6’s1 (7) hi¢ katilmiyorum cevabini vermis iken %2,8’1 (12)
katilmiyorum, %14,0’1 (60) kararsizim, %27,8’1 (119) katiliyorum, %53,7°si ise (230)
kesinlikle katiliyorum cevabini vermistir. ifadeye verilen cevaplarin genel ortalamasi ise
4,29°dur. Bu soruya verilen cevaplari ankete katilanlarin cinsiyetleri, yaslari, egitim
durumlari, ¢alisma siireleri, gorevleri ve aylik gelirleri istatistiksel olarak anlamli sekilde
etkilememistir. Ankete katilanlarin biiylik c¢ogunlugu bankaciligin bu degisimlerden
olumlu etkilenecegini diisiindiigiinii ve bu degisikliklerle ilgili negatif algilarinin

olmadigini gériiyoruz.

11. soruda calisanlara yoneltilen “Isimde kullandigim teknoloji daha fazla isi basarmamda
bana yardimci oluyor” ifadesine, ankete katilanlarin %1,6’s1 (7) katilmiyorum cevabini
vermis iken %8,9°’u (38) kararsizim, %39,7°si (170) katiliyorum, %49,8’1 ise (213)
kesinlikle katiliyorum cevabini vermistir. ifadeye verilen cevaplarin genel ortalamasi ise
4,38°dir. Bu soruya verilen cevaplar1 ankete katilanlarin cinsiyetleri, yaslari, c¢alisma
stireleri, gorevleri ve aylik gelirleri istatistiksel olarak anlamli sekilde etkilememistir.
Anlaml farklilik sadece egitim durumlarinda goriilmistiir. Lise/Yiiksekokul mezunu
olanlarin puan ortalamasi (X=4,69), iiniversite (X=4,33), yiiksek lisans/doktora (X=4,33)
mezunu olanlarin puan ortalamalarindan anlamli derecede daha yiiksektir. Ankete
katilanlarin biiylik ¢ogunlugu kullanilan teknolojinin daha ¢ok isi basarmada kendilerine

yardimc1 oldugunu diisiinmektedirler. Ozellikle lise ve yiiksekokul mezunlari bu soruya
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yiksek oranda kesinlikle katiliyorum cevabi verdikleri igin, islerini yaparken egitim
diizeylerinden kaynaklanabilecek bosluklari kullanilan teknoloji ile kapatabildiklerini ve

bu nedenle daha kolay islem yapabildiklerini diisiindiiklerini s6yleyebiliriz.

12. Soruda calisanlara yoneltilen “Isimde kullandigim teknoloji yaptigim isin
verimliliginin artirmasinda yardimci oluyor” ifadesine, ankete katilanlarin %1,6’s1 (7) hig
katilmiyorum cevabini vermis iken %8,9’u (38) kararsizim, %33,6’s1 (144) katiltyorum,
%55,8’1 ise (239) kesinlikle katiliyorum cevabimi vermistir. ifadeye verilen cevaplarin
genel ortalamasi ise 4,42°dir. Bu soruya verilen cevaplar1 ankete katilanlarin cinsiyetleri,
yaglari, egitim durumlari, ¢alisma siireleri, gorevleri ve aylik gelirleri istatistiksel olarak
anlamli sekilde etkilememistir. Ankete katilanlarin  biiyiik ¢ogunlugu kullanilan
teknolojinin yaptiklar: isin verimliliginin artmasinda yardime1 oldugunu diisiinmektedirler.

Bu uygulama degisiklikleri ile ilgili negatif algilarinin olmadigini sdyleyebiliriz.

13. Soruda ¢alisanlara yoneltilen “Isimde kullandigim teknoloji yaptigim isin kalitesinin
artirmasinda yardimci oluyor” ifadesine ankete katilanlarin %1,6’s1 (7) hi¢ katilmiyorum
cevabin1 vermis iken %1,6’s1 (7) katilmiyorum, %8.,9’u (38) kararsizim, %35,3’1 (151)
katiliyorum, %52,6’s1 ise (225) kesinlikle katiliyyorum cevabini vermistir. ifadeye verilen
cevaplarin genel ortalamasi ise 4,36’dir. Bu soruya verilen cevaplar1 ankete katilanlarin
cinsiyetleri, yaslari, egitim durumlari, calisma siireleri, gorevleri ve ayhk gelirleri
istatistiksel olarak anlamli sekilde etkilememistir. Ankete katilanlarin biiylik ¢ogunlugu
kullanilan teknolojinin yaptiklar1 isin kalitesinin artmasinda yardimci oldugunu
diistinmektedirler. Bu uygulama degisiklikleri ile ilgili negatif algilarinin olmadigini

sOyleyebiliriz

14. Soruda banka calisanlarina yoneltilen “Benimle ayni gdérev tanimina sahip ve ayni
yerde calistigim is arkadasim yerine, arkadasimla ayni siirede, arkadasimdan ¢ok daha
fazla is yapabilen bir yapay zekayi tercih ederdim.” Sorusuna, c¢alisanlarin %40.9°u hi¢
katilmiyorum, %18,9’u katilmiyorum, 22.9’u kararsizim, 5.8’1 katiliyorum ve 11.4°1
kesinlikle katiliyorum cevabini vermistir. Bu cevaplar iizerinde c¢alisanlarin cinsiyetleri,
yas gruplari, egitim durumlart ve calisma yillarinin anlamli bir fark yaratmadig
gozlemlenmistir. Ancak {licret farki verilen cevaplarin iizerinde fark yaratmistir. Aylik
geliri 2000-5000 TL arasinda olan c¢alisanlar yapay zekayi kesinlikle tercih etmezken,
5001-7000 TL ve tiizeri gelire sahip olan calisanlarin yapay zekay: tercih edebilme

durumunun kararsizliga biraz daha yakin oldugunu gozlemleyebiliyoruz. Buna gore 5001
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ve lzeri lcret alan calisanlarin is arkadaslar1 yerine yapay zekayr tercih edebilme
durumlarinin daha yiiksek olmasi da maddi olarak daha fazla tatmin saglayan calisanlarin,
is yerinde daha az sosyallesmeye ihtiyaglarinin olmasi yoniinde yorumlanabilir. Dolayl
yonden bakacak olursak, 5001 TL ve iizeri lcret alan calisanlarin ¢ogu yoOnetici
pozisyonunda olan ¢alisanlardir ve daha kisa zamanda daha ¢ok is yapabilecek olan bir
yapay zekayi is arkadaslarinin yerine tercih etme konusunda kararsizliga daha yakin

durmaktadirlar.

25. Soruda banka c¢alisanlarina yoneltilen “Kurumumuzda meydana yeni gorev
tanimlamalar1 dolayisiyla is yiikiimiiziin arttigint diisiiniiyorum.” Sorusuna c¢alisanlarin
%8.2°si hi¢ katilmiyorum, %15.7’si katilmiyorum, % 34.6’s1 kararsizim, %?21.7’si
katiliyorum, %19.9°u kesinlikle katiliyorum cevabimi vermislerdir. Bu cevaplar iizerinde
calisanlarin cinsiyetleri, yas gruplari, egitim durumlari, ¢alisma yillar1 ve iicretlendirmenin
anlamli bir fark yaratmadig1 gozlemlenmistir. Demografik 6zelliklerinden bagimsiz olarak
dijitallesme ile gelen silirecte bankalarda uygulanan gorev tanimlarinin degismesi,
kullanilan uygulamalarin degismesi gibi durumlar calisanlar tarafindan is yikiiniin
artigima yonelik bir algi yaratmaktadir. Bu durumun ileriki dénemlerde ¢alisan

memnuniyetini etkilemesi gibi bir durumun ortaya ¢ikmasi da s6z konusu olabilir.

Anket Uygulamasi yapilan 6zel bankanin 2017-2018-2019 yillarinda ¢alisanlarina
uyguladigi anket sonuglarindan anlasilacagi lizere, bankanin uygulama degisikligine
basladig1 yildan itibaren, tim degisikliklerin tamamlandigi zamana kadar c¢alisan
bagliliginda artis gozlemlenmistir. Ayni1 Orneklem grubuna uyguladigimiz ankette de
calisan baghlig yiliksek ¢ikmistir. Bu nedenle uygulanan yeniliklerin kisa donemde ¢alisan
baglhiligint olumlu yonde etkiledigini sdyleyebiliriz. Ancak uygulama yeni oldugu ig¢in,
uzun donemdeki etkileri bilinmemektedir. Subesizlesmenin yaratabilecegi etkiler tahmin
edilebilir ancak kisa donemde sube sayilarinda azalma olmadigi ve kullanilan
uygulamalara bagli banka yaptirimlari, teftislerin heniiz tamamlanmamasindan dolay1

uygulanmadigi i¢in de heniiz belirsizligini korumaktadir.

Dijital bankacilikta yapilan iglemlerin ardindan bilgilerin halka kapali olmasi ve resmi
bilgilerin eksikligi tarafsiz sekilde kiyaslamayi gii¢lestirmektedir. Bu bilgiler ile ilgili yasal
diizenlemelerin yapilmasit doga olarak tarafsizli§i yaratacak bunun sonucunda sirketler

arasi rekabet ortam1 baslayacaktir.
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Finansal kuruluslarin yenilik¢i politikalara 6zen gostermesi kurum kiiltiirii haline
gelecektir. Bunu gergeklestirmenin yegane yolu ise iist diizey yoneticilerin bu yenilik¢i
harekete destek vermelerinden ge¢mektedir. Yenilik¢i uygulamalar sistemli ve diizenli
olmalidir. Sistemin olusturulmasi icin miisterilerle memnuniyet anketleri ve arastirma

gelistirme boliimleri kurulmalidir.

Giintimiiz yeni bankacilik sistemi olan dijital bankaciligin sadece dijital bankacilik
alaninda faaliyet gostermek isteyen bankalarin uymalar1 gereken usul ve esaslar1 igerecek
kanunlarin iretilmesinin Tirkiye’nin bankacilik gelecegi agisindan onemli oldugu

distiniilmektedir.

Bu aragtirmanin 6zellikle bankaciliktaki doniisiimlerin hiz kazanmasi ve uzun donemde
buna benzer anketlerin uygulamasi konusunda bir referans noktasi olabilecegi

diistiniilmektedir.
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