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Son yillarda Tirk bankaciigimt etkileyen c¢evre kosullarinda 6nemli degismeler
yasanmustir. Bu kosullardan biri olan teknolojideki her ilerleme bankacilik sektoriindeki
mevcut hizmetlerin sunus seklini degistirmis ve bankalara internet bankacilig1 gibi yeni

hizmetler sunma firsat1 yaratmustr.

Internet bankacilii, wap, palm, kiosk gibi yeni teknolojiler hizmet maliyetlerini
diisiirme ve yonetime sunulan bilginin diizeyinin geligtirme gibi bir¢ok getirinin yam

sira bilgi giivenligi gibi bazi sorunlara da yol agmaktadir.

Her isletmede oldugu gibi bankalarda da basarili sonuglar alinabilmesi iyi bir y6netim
ve organizasyon yapistyla mimkiindiir. Dolayisiyla bankalarda yeni teknolojilerin
kullanimi, banka yo6netim ve organizasyonunun yeniden yapilanmasimi giindeme
getirmigtir. Bu yiizden iilke ekonomisinde ¢ok 6nemli bir yer tutan bankalarin yonetsel
karar verme siireci, insan kaynaklar1 politikasi, organizasyon yapisi ve iletisim siirecinin
yeni teknolojilerden nasil etkilendigini belirlemek giintimiizde 6nemli bir aragtirma

konusudur.

Yeni teknolojilerin Tiirk bankaciliinin yonetimini ve organizasyon yapisini nasil
etkiledigini belirlemek igin Once literatiir taranmis, ardindan betimsel bir aragtirma
yapilmigtir. Aragtirmada, bir goriisme formu hazirlanarak, yeni teknolojileri uygulayan
bankalarin yoneticileriyle goriismeler yapilmigtir. Elde edilen bulgular yeni
teknolojilerin Tiirk bankacilik sektériinii etkiledigini, banka y6netiminde bazi istiinliik

ve sorunlar yarattigini ortaya koymaktadir.
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ABSTRACT
EFFECTS OF NEW TECHNOLOGIES ON THE MANAGEMENT
AND ORGANIZATION STRUCTURE OF THE TURKISH BANKING SYSTEM

Barnis BARAZ
Business Administration Dept.
Anadolu University Institute of Social Sciences, November 2001
Advisor: Prof. Dr. San OZ-ALP

Turkish banking sector has been experiencing crucial changes due to the alterations in
the environmental conditions in the recent years. Technological improvement, which is
one of these environmental conditions, has changed the form of the services provided
by the banks and created the possibility of offering new services, such as internet

banking.

These new technologies such as internet banking, wap, palm, kiosk etc. has resulted in
the cost reduction of the banking services and improved the quality of the information
used in the decision making process. However, these technologies has also caused

various problems, such as information security.

As in all organizations, to achieve effective results depends only on effective
management and organization structure. Moreover the use of new technologies have
necessitated the adoption of new administrative and organizational structures. The
effects of the new technologies in the management decision making process,
organization structure, human resources policy, communication process need to be
researched in the form of a detailed study. For this reason, the effects of the new

technologies on the banking sector can be regarded as an important research topic.

In this study, literature has been analysed to determine the impact of the new
technologies on the Turkish banking sector. A descriptive research has been conducted
to observe the actual case on the banks of the sector. For the field research, a semi-
constructred questionnaire used in the meetings with the managers of the banks.
According to findings, the use of new technologies has affected the Turkish banking

system considerably and resulted some positive and negative consequences.
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BiRINCI BOLUM

TURK BANKACILIGINI ETKILEYEN CEVRE KOSULLARINDA SON
YILLARDA YASANAN DEGISMELER

Yirmi birinci yiizyll oOncesinde ekonomik, toplumsal gelismede ve diinya ile
biitlinlesmede 6nemli atilimlar yapmig bir iilke olan Tiirkiye, yaklagik 200 milyar dolar
diizeyindeki milli geliri ile diinyanin 22°nci ekonomisi durumundadir. Ekonomi igindeki
agirh@ ve Onemi g6z Oniine alindiginda ise Tiirkiye’nin ekonomisinde bankacilik
sektorii biiylik rol oynamaktadir. Bankalar, ekonomilerde fon arz edenlerle fon talep
edenler arasinda aracilik eden kurumlardir. Cesitli tiir ve vadelerdeki fonlan ihtiyaglara
gére degisime ugratarak ekonominin emrine verirler. Bu nedenle ekonomilerin istikrar

icinde galigmasi ve gelismesi banka sistemlerinin etkin ¢aligmasina baghdir.

Turk bankacilik sektorii, Tirkiye ekonomisinin 1980 sonrasinda gergeklestirdigi
degisimin Onciliigiinii yapan sektorlerden biridir. Tiirk bankaciligi, kullandig: ileri
teknoloji, yetistirdigi nitelikli insan kaynagi ve sundugu hizmetlerin cesitliligi, kalitesi

itibariyle gelismis {ilkelerin diizeyini yakalamusgtir.

Tiirk Bankaciligi’mi etkileyen c¢evre kosullarinda son yillarda 6nemli degismeler
yasanmigtir. Globallesmenin etkisiyle sermaye hareketlerinin oniindeki engellerin
kalkmasi, diinyanin herhangi bir bolgesinde baglayan mali krizin kisa siirede yerel
ekonomileri etkilemesi sonucunu dogurmustur. Ote yandan 1999°da iktidara gelen
koalisyon hiikiimetiyle Tiirkiye’de siyasal ve ekonomik hayatta onemli degisimler
yaganmugtir. Bankaciligi etkileyen bircok yasa degismistir. Tirkiye’nin Avrupa
Birligi’'ne adayligi ve enflasyonu diigtirmek i¢in uygulanan programlar da Tiirk
bankacilik sektériinii etkilemistir ve etkilemeye devam etmektedir. Son olarak yirminci
yiizyilin sonlarinda meydana gelen teknolojik degismelerin 6zellikle de bilgisayar ve
iletisim teknolojilerindeki hizli gelismelerin sonucunda, bilgilerin uzun mesafeler
boyunca kolay ve hizl iletilebilmesi ekonomik ve sosyal hayati degistirmigtir. Bu

gelismeler bankacilik sektoriiniin de hizla degismesine yol agmugstir. Teknoloji,



bankacilik islemlerinin kagit-kalem ile iliskisini en aza indirirken, bireylerin de
parayla fiziki temaslariin miimkiin oldugunca azaltilmasini saglamaktadir. Gegtigimiz
on yil icerisinde otomatik para makinalari, kredi kartlar1 giinliik hayatin ayrilmaz bir
pargast haline gelmigstir. Internet ise sanal bankacilik yolunda miisterilerin
bilgisayarlarindan, cep telefonlarindan ya da evdeki televizyonlarindan ¢esitli
bankacilik islemlerini gerceklestirebilmelerinin yolunu a¢mugtir. Sekil 1 yasanan

degisimler ile bankacilik sektorii arasindaki genel iligkileri yansitmaktadir.

Sekil 1. Tiirk Bankaciligini Etkileyen Cevre Kosullarinda Yasanan Degisimler

Y

TURK
BANKACILIGI

Kisaca deginilen bu temel degisim unsurlar1 asagida daha ayrntilhi olarak

agiklanmaktadir.

1. GLOBAL DEGISMELER

1970°1i yillarin sonlarinda mali piyasalardaki serbestlesme hareketleri ile baglayan ve
teknolojik gelisme ile hzlanarak ekonominin diger alanlarim da etkisi altna alan
globallesme siireci, son yillarda sosyal ve kiiltiirel alanlarda da belirleyici olmaya
baslamistir. Bilgisayar ve iletisim teknolojisindeki gelismeler, arzin dolayisiyla
isletmeler arasindaki rekabetin globallesmesinde 6nemli rol oynamugtir. Bu siire,

uluslararast rekabet kurallarinda kokli degisikliklere yol agmustir. Boylelikle



tikketicilerin de bilgilere hizli ve kolay ulagsma olanagma kavusmasi, talebi de
globallestirmistir. Bunun sonucunda cesitli tilkelerdeki tiiketici tercihleri ve yagam

bigimleri arasinda benzerlikler olusmaktadur.

Once ithalat tarifelerinin yumusatilmasi ve kaldirilmasi, ardindan da ¢okuluslu
sirketlerin yatirimlar, sermaye hareketleri ekonomik iligkilerde yaganan bu gelismeyi
hizlandirmigtir. Piyasalarin liberalizasyonu ve rekabet globallesme siirecini artirmustir.
Diinya tek bir pazar olgusuna dogru ilerlemektedir. Globallesmeyle daralan kar marjlari
sonucunda bankalarin yapilarini gézden gegirmeleri zorunlu hale gelmistir. Iletisim ve
bilgisayar alanindaki ilerlemeler bankalarin diinyamin belli bagli sermaye piyasalarinda
“aninda” alim satim yapabilmelerini miimkiin kilmistir. B6ylece milyarlarca dolarlik
fonlar birka¢ saniyede diinyanin bir kdsesinden bagka bir yerine kolayca transfer

edilebilmektedir.

Globallesme bugtin, her tiirlii ekonomik, sosyal ve siyasal faaliyetleri etkileyen diinya
capinda bir olgudur. Mali sektor, teknolojik gelismelerin yardimiyla, tiim endiistriler
icinde en global endiistri haline gelmigtir. Diinya Bankas1 Baskan J.Wolfensohn mali
sektordeki globallesme egilimi konusunda yerel hiikiimetleri uyarmakta ve soyle

demektedir:?

“Globallesme, mali sektor icin hem biiyilk firsatlar hem de yeni zorluklar yaratmaktadir. Bu
nedenle, her lilkedeki hiikiimetlerin ve mali hizmetler endiistrisinin, bu endiistrinin

gelismesindeki en son global egilimlerin ne oldugu iizrine egilmeleri gerekir.”

Bugiin artik diinyanin her yerindeki mali kuruluglar, bankalar birleserek daha biiyiik
gruplar olusturmakta ve bankacilifin yaninda sigorta, menkul kiymetler alim satimu,

aracilik yiiklenimi, yatirim yonetimi vb. faaliyetlerde bulunmaktadir.

' UZUN VADELI STRATEJI VE SEKIiZINCI BES YILLIK KALKINMA PLANI 2000-2005, DPT web
sitesi, (http://ekutup .dpt.gov.tr/plan/viii/plan8gtr.pdf, 2000), s.1.

2 James WOLFENSOHN. “Mali Sektordeki Kiiresel Egilimler Toplantisi Agilis Konugmas:”, (Istanbul:
2000), Tiirkiye Bankalar Birligi web sitesi, (http://www.tbb.org.tr/turkce/konferans.htm), s.1,2.



Sermaye, cografi sinirlar1 birka¢ saniyede agsmakta ve genellikle ayn1 anda, aym yonde
hareket etmektedir.’ Son yirmi yil i¢inde, mali kuruluslar, tipik bir siirii davrams:
gostererek, global mali ekonominin bazi kisimlarinda toplu olarak kisa siireli kar
firsatlarinin pesinde kogmus ve riskin asir1 yogunlagsmasina yol agmustir. Tecriibeler
gostermistir ki herhangi bir kriz ortaya ¢iktiginda sermaye aym hizla sozii edilen
ekonomilerden kagmaktadir. Son iki yil i¢inde, Dogu Asya, Rusya ve Ekvator’da agir
mali krizler yaganmigtir. S6zgelimi, Kore’deki kriz yaklagik 90 milyar ABD dolarina
(GSYIH mn yiizde 28’ine), Tayland’da 36 milyar ABD dolarna (yaklasik GSYIH’ min
yiizde 36’sma) ve Malezya’da 25 milyar ABD dolarma (GSYIH nin yiizde 35’ine) mal
olmugtur. (Tablo 1) Son yirmi yil i¢inde Japonya, ABD, Fransa, Norveg, Finlandiya,
Avustralya, Cin, Israil, Meksika, Arjantin, Venezuela ve Sili de dahil olmak iizere,
birgok iilkede, benzer sekilde mali krizler ve bankacilik sektorii krizleri yasanmistir.
1997°de Giineydogu Asya iilkelerinde baglayan bir dizi mali kriz, makro ekonomik
dengelerini kuramamus, saglikli isleyen bir mali sistemden yoksun {ilkeler agisindan kisa
vadeli yogun sermaye giriglerinin sakincalarim ve ekonomik, mali reformlarin dnemini
ortaya koymustur. Tablo 1 bazi iilkelerde yasanan mali krizlerle  bankacilik

sektoriindeki krizlerin boyutlarini gostermektedir.

Tablo 1. Mali Krizler ve Bankacihk Krizleri

Malezya | 25 ; 35

Kaynak: WOLFENSOHN, 5.2.

Biitiin bu gelismeler bankalar1 verimliliklerini artirmaya, sermaye ve diger kaynaklarin
en dogru sekilde kullanmaya, risk yonetim sistemlerini gelistirmeye, boylelikle
karliliklarmi artirma konusunda odaklanmaya itmigtir. Pazarlama alaninda ise bu
gelismeler, bankalarin pazarlama stratejilerini, miigteri portféy dagilimlarini, hizmet

alanlarin1 ve dagitim kanallarini yeniden degerlemelerini zorunlu kilmugtir.



Degisen sartlara bankalarin stratejik tepkileri ise her pazarda her iiriinii sunmaktan,
ozellikli pazar pay1 elde etmeye kadar degiskenlik géstermektedir. Her pazarda ve her
tirtinde olma stratejisi giiden bankalar, miisterilerin ihtiyaglarim tek bir elden
karsilamay: tercih edecekleri varsayimina dayanmakta ve bu yaklasimin verimliligi de
artiracagini diigtinmektedirler. Ancak 6zellikli pazar pay: stratejisinin de ¢ok basarili

ornekleri vardar.*

Global degisimler icerisinde ele alinmas: gereken Euro ise, Avrupa’da daha biiyiik ve
daha likit bir sermaye pazarinin bilylimesine yol agacaktir. Bu da agirlikli olarak kredi
sunan bankalarin giiciinii azaltacaktir. Ayni zamanda Euro, bankalararasi rekabeti de bir
olglide artirabilecektir. Ozellikle tek para birimi, banka miisterilerinin davramslarin
etkileyebilecektir. Oran ve fiyatlari, parite farklari ile ugrasmadan, smir Gtesi de
kargilagtirabilme imkani, biitiin hizmetler i¢in rekabeti artiracaktir. Tek bir para birimi,
mali kuruluglarin kendi davranig bigimlerini de degistirmelerini zorunlu kilacaktir. Bu
kuruluglarin rekabeti, artitk sadece kendi tilkeleriyle simirli degil Avrupa c¢apinda
diistinmeleri gerekecektir. Benzer sekilde, gegmiste yerel bankalarin monopolii altinda
olan kamu borglanma piyasalari, uluslararasi rekabete agilacak ve bunlarin kér marjlari
daha da diigecektir. S6zii edilen degismelere bagh olarak bankalar, artik yeni gelir

yaratma sekilleri aramak zorunda kalacaklardir.

Ozetle globallesme, bankacilik sektoriinii, cesitli mali hizmetlerin tek bir yerden
sunulmasi ve sermayenin genellikle ayn1 yonde, ayn1 anda diinya {izerinde hareketi ile
bu hareketin sonucunda iilke ekonomilerinde Gnemli krizlere neden olmasi ve mali

kuruluslarin birleserek biiyiimesi acilarindan etkilemektedir.

* WOLFENSOHN, s.1.

* ARTHUR ANDERSEN. 2000°li Y1illarda Tiirk Bankacilik Sektorii, (Istanbul: Tiirkiye Bankalar
Birligi Yay. 1999), s.10.

> ANDERSEN, s.12.



2. TURKIYE’DEKI SiYASAL VE YASAL DEGISMELER iLE AVRUPA’YA
UYUM SURECINE ILISKiN DEGISMELER

2.1. Tiirkiye’deki Siyasal ve Yasal Kosullardaki Degismeler

Tiirkiye’de 1999 yilinin Nisan ayinda yapilan segimden sonra meclis ¢ogunluguna sahip
i partili bir Koalisyon Hikimeti kurulmustur. Siyasi istikrarin yakalanmasinin
ardindan Tiirkiye’nin temel konulan arasinda yer alan ekonomik sorunlarin ¢oziimiine
oncelik verilmigtir. Temel hedefi enflasyonu diistirmek olan ve ii¢ yillik bir uygulama
plan1 6ngoren ekonomik program (Yeniden yapilanma ve reform programi) uygulamaya
konulmustur. Ancak, Kasim 2000 ve Subat 2001’de yasanan krizler nedeniyle bu
programindan vazgegilmis, ayni amaglarla yeni bir program (Giiglii ekonomiye gegis
programi) uygulanmaya baglamistir. Kisa siirede basta Bankacilik Kanunu olmak iizere

birgok kanun degistirilmistir.

Tirkiye’nin gelecegini etkileyen diger 6nemli bir gelisme ise Avrupa Birligi ile
iligkilerin yeni bir boyut kazanmasi olmustur. Aralik 1999°daki Helsinki Zirvesi
sonrasinda Tirkiye’nin adaylik statiisii kazanmasi, tipki enflasyonla miicadele
programlar1 gibi yeni bir donemin baglangicinin igareti olmugtur. Kasim 2000°de ise
Turkiye’nin Avrupa Birligi’'ne adaylifi asamasinda yerine getirmesi gereken

diizenlemelerde 6ncelikleri gosteren “Katilim Ortakligi Belgesi” agiklanmustir.

Siyasal Kosullar. 1998 yilinin ikinci yansimin ortalarindan itibaren hizli bir sermaye
cikigi yasayan Turkiye, 1999 yilina yavaglayan bir ekonomik faaliyet, artan siyasal
istikrarsizliklar, yeni bir azinlik hiikiimeti, erken se¢im karar ve gecici biitce ile
girmistir. ANAP-DSP hiikiimetinin gensoru ile diigtirilmesinden sonra 18 Nisan’da
erken genel secimler yapilmis ve DSP, MHP ve ANAP tarafindan olusturulan koalisyon
hiikiimeti 28 Haziran’da goreve baglamistir. Uzunca bir siiredir ilk kez Meclis’te giigli
bir destege sahip olan Hiikiimetin kurulmasinin ardindan ekonomik sorunlar giindemin
ilk sirasmna oturmustur. Biitce biyiikliikleri ve makro ekonomik hedefler yeniden
belirlenmistir. Biitge a¢i1g1 program hedefinin yaklagik iki kat1 olan 9.3 katrilyon TL’ye,

enflasyon yiizde 44’ten 54’¢ ve bilylime hiz1 yiizde 3’ten ytizde —2’ye revize edilmigtir.



Kamu kesimi toplu is sézlesmeleri karara baglanmugtir. Sézlesmeler ile 1999 yilinda
reel ticretlerde yiizde 40 oraninda artig saglanmusg, ikinci yil i¢in artis oram ise gegmis

dénem enflasyonu art1 yiizde 5 olmustur.®

Hiikiimet ile Uluslararasi Para Fonu (IMF) arasinda yogun bir gériisme trafigi baglamis,
yetkililer Para Fonu ile bir anlagma yapilmasim istediklerini belirtmislerdir. Hiikiimet,
Meclis destegini de olumlu yonde kullanarak yapisal sorunlarin ¢6ziimiine yonelik olan

birgok kanunda degisiklik 6ngdren yogun bir programi giindeme almigtir.
8 Kasim 2000°de agiklanan ve liyelige hazirlanmak i¢in yerine getirilecek temel kisa ve
orta vadeli Onceliklerin belirtildigi Katilim Ortakligi Belgesinde yer alan siyasal ve

yasal oncelikler Tablo 2°de gosterilmektedir:’

Tablo 2. Katihm Ortakhig Belgesinden Alintilar* (Siyasal ve Yasal Olgiitler)

Ifade 6zgiirliigii hakki i¢in yasal glivencelerin
gliclendirilmesi

ozgiirliklerinden tam olarak yararlanmalarmin
i ltma almm

&

Hakim ve savcilarin AB mevzuati egitimlerinin
ticlendirilmesi

s

| Giineydogu’daki olaganiistii halin kaldirilmasi

*Tablo, tiim metin i¢inden alintilar yapilarak diizenlénmistir.
Kaynak: Hiirriyet Gazetesi web sitesi.

Katilim Ortakligi Belgesi icerigi Tiirk kamuoyu tarafindan genellikle “olumlu”

degerlenmis, Kibris sorununa iliskin onerilerin kisa vadeli oncelikler konusunda

¢ BANKALARIMIZ 1999. (istanbul: Tiirkiye Bankalar Birligi Yay., 2000), s.3-4.
" «Tiirkiye I¢in Katilum Ortakhig1 Belgesi”. Hiirriyet web sitesi, (2000), (http://www.hurriyet.com.tr
/hur/tuk/00/19sdk.htm), s.1-11.
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diizenlenmesi elestiri almistir.” AB Genel Isler Konseyi, Tiirkiye’nin Katilim Ortaklig
Belgesi’ni 4 Aralik 2000°de onaylamistir.® Katilim Ortakliklari onceliklere destek
olarak AB tarafindan saglanacak mali yardimlari gosterir ve halka agiktir. Metin,

gerektiginde, revize edilebilmektedir.

Yasal Kosullar. Hikkiimetin ilk olarak glindemine giren konularin basinda bankacilik
sektoriinti dogrudan etkileyen Bankacilik Kanunu gelmistir. Bankalar Kanunu yaninda,
yapisal anlamda ¢ok 6nemli diizenlemeler kisa siirede giindeme getirilmis ve Meclis’e
sevk edilmigtir. Vergi Kanunlar1 yeniden diizenlenmistir. Sosyal Giivenlik Kanunu
degistirilmis, Anayasa’da uluslararasi tahkime izin veren bir diizenleme yapilmigtir.

Sermaye Piyasas1 Kanunu degistirilmistir” Programinda,"’

“Bankalar Kanunu, bankalarin giiglii bir mali yapiya kavugturulmalarmi, bagumsiz bir organ
tarafindan denetlenmelerini esas  alan, uluslararast normlara uygun, halkin tasarruflarim

koruyacak, i¢ ve dig piyasalara giiven verecek sekilde ¢ikarilacaktir.”

diyerek konuya verdigi dnemin altin1 ¢izen 57. Hilktimet ilk icraati olarak Bankalar

Kanunu’nda desiklikler getiren tasariy1 onaylamigtir (Haziran 1999).

Ancak Bankalar Kanunu, Uluslararasi Para Fonu ve Diinya Bankas: ile yapilan program
gérﬁsmélerinde ongoriilen diizenlemeleri icermek tizere ilk olarak Aralik 1999°da,
ardindan Haziran 2001°de yeniden degisiklige ugratilmistir. Bankalar Kanunu’nda
Haziran 2001°de yapilan degisiklikle “Vergi Kimlik Numarasi” uygulamasi
getirilmigtir. Bankalarin 1 Eylil 2001’den itibaren, kimliklerini ve vergi kimlik
numaralarini belgeleyemeyen miisterileri adina mevduat, kredi, havale, kambiyo vb.

hizmetleri vermeleri yasaklanmugtir."!

" Belgede Kibris kisa vadeli dncelikler arasinda, hem siyasi diyalog gergevesinde hem de siyasi kriter
olarak yer almigtir. Bu ifadeler hem Tiirkiye’yi hem de Yunanigan’1 tatmin etmistir.

8 «ROB’da Mutlu Son”. Radikal (5.12.2000), s.1.

® Ersin OZINCE. “Tiirkiye Bankalar Birligi Genel Kurul Toplantisi”, Bankacilar Dergisi, (Istanbul:
Tiirkiye Bankalar Birligi Yay., say1:33, haziran 2000), s.4.

10 «“Hiikiimet Program1”, TC Basbakanhk Basin-Yaymn ve Enformasyon Genel Miidiirliigii web sitesi,
(1999), (http://www.byegm.gov.tr/57hukumet/hukptogram.htm), s.6.

1 RESMI GAZETE, (Say1:24437, Miikerrer, 19.6.2001), s.1.
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Yeni diizenlemeler ile bankacilik mevzuati uluslararas: 6lgiitlere, 6nerilere ve dzellikle
Avrupa Birligi direktiflerine 6nemli olgiide yaklastirilmistir. Bankalarin denetiminde ve
denetim sonuglarinin alinmasinda etkinligin artirilmasina yonelik diizenlemeler
yamnda, kurulma ve sube agma sartlarim agirlastiran diizenlemeler getirilmistir. Ozel
sermayeli bankalar ile kamu sermayeli bankalar arasinda rekabet esitligini bozan
diizenlemeler kaldirilmistir. “Kredi” tamimi Avrupa Birligi diizenlemelerine oldukg¢a
yaklagmus, “biiyiik kredi” tanimi getirilmis, “dolayli kredi-6zkaynak™ iliskisi yeniden
diizenlenmis ve “kredi-6zkaynak” iligkisi daraltilmigtir. Bunun yaminda “istirak siniri”
getirilmigtir. Risk yonetimi ve konsolide bazda bilango hazirlanmasini zorunlu hale
getiren diizenlemeler Kanun’da ilk kez yer almistir. Konsolide bazda hazirlanan
miktarlar {izerinden denetim uygulamasi1 diizenlenmistir. Koalisyon Hiikiimeti
programinda yer alan ‘“bankalarin denetiminin saglikli kurallara bagla‘nacagl”12
konusunda ¢alismalar yapilmistir. Bir bankanin mali biinyesinin zayiflamasi durumunda
denetim otoritesinin hareket kabiliyeti artirilmig, mali biinyenin giiclendirilmesini
saglayacak ya da bankanin faaliyeti ile ilgili olarak alinacak tedbirlere iliskin kararlar
daha objektif kriterlere dayandirilmis ve karar siirecini hizlandiran degisiklikler
getirilmigtir. Ortaklarin ve yoneticilerin sahsi sorumluluklari artinlmistir. Mevzuata
aykir1 davramslar nedeniyle ilk kez idari ceza sistemi getirilmis, adli cezalar ise énemli
Olgide artirilmustir. Bankalarin  faaliyete baglamalari, faaliyetlerinin izlenmesi,
denetlenmesi ve denetim sonuglarinin karara baglanmasi ve bir bankanin faaliyetinin
sona erdirilmesi ile ilgili kararlarin alinmasi ve uygulanmasi amaciyla Bankaciik
Diizenleme ve Denetleme Kurumu (BDDK) adinda idari ve mali 6zerklige sahip yeni

bir otorite olugturulmustur.

Tablo 3 belirlenen hedefler dogrultusunda bankacilik sektériinde yapilan ve yapilacak
diizenlemeleri 6zet olarak gostermektedir. Tablo 3’deki diizenlemelerin bir kismi
yasanan iki krizden olumsuz etkilenen bankacilik sektdriiniin yeniden yapilandirilmasim

amagclamaktadir.

2 HOKUMET PROGRAM], s.6.
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Tablo 3. Bankacilik Sektoriinde Yapilan ve Yapilacak Diizenlemeler

Eyliil 1999

Aralik 1999

Aralik 1999

Mayis 2001

i
Mayis 2001

Temmuz 2001
e

Bankalarin Muhasebe Standartlarinin Uluslararas: Standartlara
U umlastlnl

2002 yili bagindan itibaren

Kaynak: Hazine Miistesarlig1 web sitesi, 2001.

Bankalar Kanunu’nda yapilan degisikliklerden kisa bir sitire sonra 5 (Yurtbank,
Egebank, Stimerbank, Esbank, Yasarbank) ve 2000 yilinin son iki ayinda 3 bankamun
(Etibank, Bank Kapital, Demirbank) y6netim ve denetimi Tasarruf Mevduati Sigorta
Fonu'na devredilmistir. 2001 yilinda ise Bankacilik Diizenleme ve Denetleme
Kurulu'nun verdigi kararla, 7 bankanin daha (Ulusalbank, Iktisat Bankasi,
Bayindirbank, Sitebank, Kentbank, Tarighank, EGS Bank) Fon’a devredilmesiyle
Fon’daki banka sayis1 18’e ¢cikmustir.

Koalisyon Hilkiimeti programlnda,14
“Devletin en saglikli gelir kaynagmin vergi oldugu gergeginden hareketle vergi sistemi tim
kurumlaryla isletilecektir. Vergide adalet saglanacaktir. Vergi oranlarmm diistiriilmesi yoluyla

odenebilir hale getirilen sistemde vergi tabana yayginlastirilacaktir. Oranlarmn diigmesi nedeniyle

B BANKALARIMIZ 1999, s.8.
4 HUKUMET PROGRAML, s.6.
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ugranilan kayiplar etkili denetim ve uygulamalarla giderilecektir. Bu gergevede, vergi idaresinde
otomasyon ve vergi kimlik numarasi kullanimi yaygmlagtirilacak, vergi tahsilatinda banka
sisteminin rolii artirlacaktir. Daginik bir goriiniim arz eden ve ¢ok sayida yasa kapsaminda

uygulanmakta olan gesitli dolayli vergiler tek yasayla diizenlenecektir.”

ifadeleriyle yer alan vergi konusunda gesitli diizenlemeler yapilmigtir. Agustos 1999°da
kanunlagan Gnergeye eklenen bir maddeyle’> banka birlesmelerine vergi istisnasi
tamnmigtir. 31  Aralik 2003’e kadar gecerli olan kanunla banka devir ve
birlesmelerinden dogan kazancglar Kurumlar Vergisi’nden istisna edilerek, resim ve harg
alinmayacagi, lehe alinan paralarin Banka ve Sigorta Muameleleri Vergisi’nden istisna
tutulacagi kabul edilmistir.'® Devir ya da birlesmelerde, feshedilen bankamin son
bilangosundaki zarar, devralan kurum tarafindan 5 yil boyunca indirilebilecektir.'”
Maliye Bakani Siimer Oral, bankacilik sistemine getirilen yeni diizenlemelerin sistemin
daha saghkl hale getirilmesini amagladigini s6ylemistir.!® Hiikiimet, Resmi Gazete nin
30.11.2000 tarihindeki miikerrer sayisinda yayimlanarak yiiriirliige giren Ek Vergi
Kanunu’ndan aldig: yetkiler sayesinde ise basta Motorlu Tasitlar Vergisi olmak iizere
baz1 vergi oranlarim, yeniden degerleme orammn yarist oraninda artirmmstir.' Hiikiimet
programinda vergi oranlarmmin diigtirilecegi ve uygulamalarin basitlestirilecegi

ifadeleri’® yer almasina ragmen bu konular gesitli nedenlerle uygulamaya gegememistir.

Tiirkiye Agustos 1999°da ve ardindan Kasim 1999’da son yiizyilda yasanan en biiyiik
iki deprem felaketini yasamistir. Cok sayida can kaybina neden olan depremler
toplumun moralini ve ekonomik faaliyeti olumsuz yonde etkilemistir. Deprem
ekonomiye fon arz eden bireyleri ve kurumlari etkiledigi gibi fon talep eden bankalarn
da etkilemis, her iki tarafa da ek yuktimliliikler getirmistir. Hiiklimet bir yandan
depremin neden oldugu sorunlarin ¢dziimil ile ugragirken bir yandan da programda
ongoriillen kanunlarin ¢ikarilmasia ¢aba gostermistir. Sosyal giivenlik alaninda
yapilacak diizenlemeleri “reform” olarak nitelendiren yeni hiikiimet, sosyal giivenlik

sisteminin agiklariyla ekonomiye yiik olmaktan ¢ikarilacagim, emeklilik yasam

15 RESMI GAZETE, (Say1:24246, Miikerrer, 30.11.2000), s.1.

16 “Hayat Standarti Meclis’ten Gegti”. Milliyet (24.11.2000), 5.12.

17«9 8 Katrilyonluk Vergiye Sezer Onayr”. Hiirriyet (1.12.2000), s.14.

18 «Bankacilig1 Saglikli Hale Getirmeye Cahgiyoruz”. Milliyet (24.11.2000), s.12.
192.8 KATRILYONLUK VERGIYE SEZER ONAY], s.14.

2 HUKUMET PROGRAMLI, s.5-6.
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diizeyinin iyilestirilecegini, emekli yast ve en az ¢alisma siirelerinin iilke ekonomisinin

21

tastyabilecegi gercekei diizeylere yiikseltilecegini belirtmigtir.~ Nitekim Sosyal

Giivenlik Kurumlar1 Kanunu Agustos 1999 sonunda Meclis’ten gegmistir.

Anayasa’da yapilan bir degisiklikle uluslararasi tahkime izin veren bir diizenleme
yapilmasina imkan saglanmistir. Sermaye Piyasast Kanunu Meclis’te kabul edilmisgtir.
Deprem nedeniyle meydana gelen hasarin bir kisminin telafi edilmesi igin gerekli
finansmani saglamak tizere Ek Vergi Kanunu ¢ikarilmistir. Kamu menkul kiymetlerinin
borsa rayici ile degerlendirilmesi uygulamasi baglatilmig, ayrica kamu menkul
kiymetleri vadelerine gore geriye yonelik olarak bir kereye mahsus olmak ve
vadelerinde 6denmek iizere prtalarna ylizde 8 oraninda “sermaye kazanci” adi altinda ek
vergiye tabi tutulmustur. Ek vergi diizenlemesi kamu bor¢lanma araglarinin en énemli

miisterileri olan bankalara milli gelirin ytizde 1.2’si oraninda yiik getirmistir*

Tiirkiye’nin Kasim ve Subat aylarinda yasadigi krizlerden ¢ikmasi ve yeni ekonomik
programinin uygulanabilmesi igin Mart 2001°den itibaren bazi ek yasal diizenlemeler
yapilmistir. Kamuoyunda “IMF Yasalari” ya da “Acil Yasalar” adiyla bilinen
diizenlemeler programa destek veren IMF’nin koydugu 6n sartlar oldugu igin kisa

siirede yiiriirliige girmistir.”?

Giiglii Ekonomiye Gegis Programu gercevesinde asagida siralanan dort ana alanda gesitli

yasal diizenlemeler yapilmistir. Bu diizenlemeler,**

Mali sektériin yeniden yapilandiriimasina,
Devlette seffafligin artirilmasi ve kamu finansmaninm giiglendirilmesine,

Ekonomide rekabetin ve etkinligin artirilmasma ve

R

Sosyal dayanigmanm giiglendirilmesine yoneliktir.

2 HUKUMET PROGRAMI, s.7.
Z BANKALARIMIZ1999, s.8.
2 “IMF Yasalarma Hiz”. Radikal (15.6.2001), s.11.
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Mali Sektériin Yeniden Yapilandirilmasma Iliskin Diizenlemeler

Kamu bankalarina zarar olusturacak gorev verilmeyecegi,

Kamu bankalarina zorunlu kaynak aktarimlarinm biitge ddeneklerinden kargilanacagi,

Emlak Bankasi’nin Ziraat Bankasi ile birlestirilecegi,

Kamu bankalarinin verimsiz subelerin kapatilacag: ve personel azaltmak igin emekliligin tesvik
edilecegi,

TMSF bankalarinin satis stireglerinin 2001 y1li sonuna kadar tamamlanacagi,

Ozel bankalarin sermaye artiracag1 ve

Ozel bankalarin mali olmayan istiraklerinin 6z kaynaklara oraninm daraltilacagina iliskin

diizenlemelerdir.

Devlette Seffafligin Artirilmasi ve Kamu Finansmaninm Giiglendirilmesine iliskin

Diizenlemeler

Biitge Kanunu,

Kamulagtirma Kanunu,

Devlet Thale Kanunu (galigmalar siiriiyor) ile

Borglar Kanunu’nun degistirilecegi (¢caligmalar siiriiyor) ve

Biitge i¢i 15 Fonun kapatilacagina iliskin diizenlemelerdir.

Ekonomide Rekabetin ve Etkinligin Artirlmasina Iliskin Diizenlemeler

Seker Kanunu,
Tiitin Kanunu (¢alismalar siiriiyor),
Dogalgaz Kanunu ve

Telekom Kanunu’nun ¢ikartilacagina iliskin diizenlemelerdir.

Sosyal Dayamsmanin Giiglendirilmesine Iliskin Diizenlemeler

Ekonomik ve Sosyal Konsey Kanunu ve

Is Guvencesi Kanunu’nun (galismalar siiriiyor) gikartilacagna iliskin diizenlemelerdir.

Tiirk bankacilik sektori 1999 yilini 566 milyon dolar, 2000 yilin1 4 milyar dolar zararla

kapatmigtir. Bu durum TMSF’deki bankalarin zararlarindan kaynaklamistir. Onceki

yillarla kargilastirildiginda sadece kir eden bankalar arasinda da karlilik performansi

dismiistir. Bor¢lanma maliyetinin reel olarak yiikselmesi, Hazine’ye ayrilan

karsiliklarin  artmasi, vergi diizenlemelerindeki degisikliklere bagh olarak vergi

2% «Tiirkiye’nin Giiclii Ekonomiye Gegis Programi1”. Hazine Miistesarligi web sitesi, (2001), (http:www.
hazine.gov.tr/programmetni.htl), s.32-42.



16

yiikiiniin artmas1 vb. olumsuzluklar bankacilik sektériinde kir performansimni olumsuz

yonde etkilemistir.’

Sekil 2, Tiirk bankacilik sektdriinde son bes yilda yasanan degisimleri gostermektedir.
1997-2001 doneminde TMSF’na 18 banka devredilmistir. Bu bankalarin yeniden
yapilanma siirecine iliskin c¢alismalar ise Eyliil 2001 itibariyle sOyledir: Stimerbank
catis1 altinda 5, Etibank catis1 altinda 2 banka birlestirilmistir (Subat-Temmuz 2001).
Bank Ekspres ve birlesik Stimerbank satilmistir (Haziran-Agustos 2001). Tiirkbank,
Emlakbank, Park Yatirim Bankasi, Atlas Yatinm Bankasi, Okan Yatirnm Bankasi
kapatilmistir (Temmuz 2001). Dolayisiyla, Eylil 2001 itibariyle TMSF biinyesinde 8
banka bulunmaktadir. Bu bankalarin 4’#i i¢in (Demirbank, Etibank, Iktisat Bankasi,
Sitebank) satis siireci baglamus, ilgili gruplara teklif i¢in inceleme izni verilmigtir. Diger
4 bankanm ise (Tarisbank, Bayindirbank, Kentbank, EGS Bank) 2001 sonuna kadar
satilmas1 ya da kapatilmasi planlanmaktadir. Yukarida sayilan degisimler Sekil 2’de

gosterilmektedir.
2.2. Avrupa’ya Uyum Siirecine Iliskin Degismeler

Avrupa’ya uyum siireciyle ilgili olarak yasanan ve beklenen degisimler Tiirk Bankacilik
Sistemi’ni etkilemistir ve etkilemeye devam etmektedir. Tirkiye ile Avrupa Birligi
(AB) arasindaki iligkiler, Avrupa Toplulugu (AT) ile Eylil 1963’te imzalanan Ankara
Anlagmas’min temel olusturdugu ortaklik rejimi gercevesinde gelismektedir. Ocak
1996°da Tiirkiye ile Avrupa Toplulugu arasinda Giimriikk Birligi’nin kurulmasiyla
birlikte s6z konusu ortaklik iligkisi gelistirilmistir. Ankara Anlagmasi’’min 28.
maddesinde de agik¢a ifade edildigi gibi, Avrupa Birligi’ne tiye olma hedefini de
kapsayan bu iliski, Avrupa Birligi’nin genisleme stirecine girmesi ve Aralik 1999°da
Helsinki Zirve’sinde Tiirkiye’nin adayliginin  kabul edilmesiyle yeni boyutlar
kazanmustir.”® Son olarak Kasim 2000°de Tiirkiye’nin Avrupa Birli§i’ne uyum siireci
icinde yerine getirmesi gerekli oncelikleri belirten Katilm Ortakligi Belgesi

agiklanmagtir.

2 BANKALARIMIZ 2000. (Istanbul: Tiirkiye Bankalar Birligi Yay., 2001), s.12.
% UZUN VADELI..., 5.43.
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1997 1998 1999 2000 2001
Toplam Banka Sayisi 72 75 81 79 74
TMSF'na Gegen ( i .
Bankalar Tarkbank Bankekspres interbank Bankkapital Ulusalbank
Egebank Etibank Iktisat
Bankasi
Yagarbank Demirbank
Bayindirbank
Esbank
Sitebank
Yurtbank
Kentbank
Sumerbank
Tarigbank
EGS Bank

3. Iktisat Bankasi

Uni Credito ltaliano Spa'ya teklif igin inceleme izni verilmigtir.

4. Sitebank

Novabank SA'ya teklif igin inceleme izni verilmigtir.

5. Tarigbank
6. Bayindirbank

7. Kentbank

8. EGS Bank

Satis slregleri baglatilacaktir.

Birlestirilen Bankalar Kapatilan Bankalar Satilan Bankalar
Siimerbank Catisi Etibank Gatisi
1. Ttrkbank
(Subat 2001) (Temmuz 2001) 1.Bank Ekspres Tekfen Grubu
Haziran 2001
2. Emlakbank
1. Egebank 1. Esbank )
3. Park Yatwun Bank 2. Sumerbank | Oyak Grubu
2. Bankkapital 2. Interbank - Fark Yatinm Bankasi Adustos 2001
3. Yurtbank 3. Etibank 4. Atlas Yatinm Bankast
5. Okan Yatinm Bankas:
4. Yagarbank
5. Ulusalbank
6. Sumerbank
TMSF Biinyesindeki Bankalar (Eyliil 2001) Diger
1.Demirbank HSBC've satisi Ekim 2001'e kadar sonuglandirilacaktir. - Osmanli Bankasi ve
Kérfezbank birlesti
2. Etibank Kog Holding'e teklif igin inceleme izni verilmigtir. (Haziran 2001).

- Halk Bankasi ve Ziraat
Bankasi'nin 2003 sonuna
kadar 6zellestirilmesi
bekleniyor .

*Sekil 2, BDDK, TBB, Hazine Miistesarligi ve adi gegen bankalarm web sitelerinden alman verilerin

derlenmesiyle olusturulmustur.



18

Haziran 1999°da géreve baslayan Koalisyon Hiikiimeti tarafindan hazirlanan ekonomik
programin uygulanabilmesi i¢in Onkosul olarak kabul edilen gesitli diizenlemelerin
baginda “bankacilik” ile ilgili konular gelmektedir. Dolayisiyla bankacilik faaliyetleri ve
bankacilik mevzuati Avrupa Birligi dlgiitlerine yakinlagtirilmastir.

Avrupa Birligi’ne iye tlkelerin (15 iilke) bankacilik sistemleri ile Tiirk Bankacilik
Sistemini karsilastiracak olursak, Tiirkiye’de enflasyon muhasebesinin uygulanmamasi,
bankacilik sisteminin ¢ok riskli bir ortamda faaliyet gostermesi, yiiksek enflasyon gibi
unsurlardan dolayr Tirk Bankacilik Sisteminin bazi1 verileri Avrupa Birligi
ortalamasinin iizerinde ¢ikmaktadir.”’ Avrupa’ya uyum siireciyle ilgili degismelerin

Tiirk bankacilik sektorii tizerindeki etkilerini 6zetleyecek olursak:*®

1. Tirkiye’de bireysel bankacilik alanindaki rekabetin, Avrupa Birligi bankalarinn piyasaya
girigleriyle kisa stirede yogunlasmasi beklenmemektedir. Ciinkii bireysel bankacilikta piyasaya
giriste en 6nemli engel, bir sube ag1 olusturmaktir. Nitekim bugiine kadar yabanci sermayeli

bankalarin faaliyeti Tiirkiye’deki bireysel bankacilik piyasasini etkilememigtir.

2. Ote yandan hizmet ticaretinin serbestlestirilmesi ve mevzuatin uyumlulastirilmasiyla Avrupa
Birligi bankalarimm bu piyasa engellerini asarak Tiirk pazarma girmelerinin uzun dénemde

sektore etkisi olacag diisiiniimektedir.

3. Kamu bankalarinin haksiz rekabetinin 6nlenecegi ve ozellestirilmelerinin hizlanacagi

beklenmektedir.

4. Avrupa’ya uyum siireciyle hiz kazanacak rekabet ortami, uygulanmakta olan smirsiz mevduat

giivencesi sistemini uzun dénemde siirdiiriilebilir olmaktan ¢ikaracaktir.

5. Serbest rekabet ortaminda sektdriin kdrliliginda azalma olmasi sonucu banka birlesme ve

devirlerinin hiz kazanmasi beklenmektedir.

6. Bankalarin stratejilerini gdzden gegirerek daha yiiksek bir rekabet giiciine kavusmalaring

saglayacak tedbirleri almalar: 6nem kazanacaktir.

%7 Pelin Ataman ERDONMEZ ve Burak TULAY. “Avrupa Birligi’ne Uye Ulkelein Bankacilik
Sistemleri”, (2000), Tiirkiye Bankalar Birligi web sitesi, (http://www.tbb.org.tr/turkce/calismalar.htm),
s.23: iginde, Bank Profitability 1999, OECD.

28 AB DANISMANLIK. Avrupa Birligi-Tiirkiye Arasinda Hizmet Ticaretinin Serbestlestirilmesinin
Mali Sektore Etkisi, (Istanbul: 1999), 5.158-162.
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7. Bankalarin internet, cep telefonu, televizyon vb. yeni teknolojileri kullanarak “subesiz
bankaciliga” yonelecegi ve rekabet ‘stratejilerini yeniden ele alacaklar1 beklenmektedir. Yeni
teknolojiler, bankalarin faiz dig1 gelirlerini artirirken faaliyetlerini pazarlamalar i¢in énemli bir

firsat sunmaktadir.
3. TURKIYE’DE EKONOMIK KOSULLARDAKI DEGiISMELER

Tiirkiye ekonomisi, 1996-2001 déﬁeminde, artan kamu agiklar, yiiksek enflasyon
seviyesi ve dalgali bliyime yapisiyla istikrarsiz bir goriiniim arz etmistir. Artan kamu
aciklarinin yurt i¢ci mali piyasalar tizerindeki baskisimin yam sira bu dénemde yasanan
dis krizlerin de etkisiyle reel faizler hizla yiikselmistir. Artan reel faiz oranlari, kamu

agiklarini daha da artirmig ve borg-faiz kisir dongiisii stirdiiriilemez boyutlara ulagmastir.

Tiirkiye, 1980 yilindan beri, yiiksek enflasyonun neden oldugu sorunlarla bogusmustur.
Bu donemde biiylime performans: kétiilesmis, ekonomik faaliyetlerin maliyeti hizla
yiikselmigtir. Enflasyon, tilkenin sahip oldugu kaynaklarin verimli, etkin olarak
kullanilmasini engellemis ve ekonomik birimler, enerjilerinin, birikimlerinin tamamina
yakinim enflasyona kargt korunmanin carelerini aramakta kullanmiglardir. Biiylime
tizerindeki sinirlayici etkisi nedeniyle enflasyon, igsizligin artmasina, gelir dagiliminin
bozulmasina ve vergi gelirlerini azaltici etkisi nedeniyle sosyal harcamalarin
daralmasma neden olmustur.”® Sekil 3, 1980°den giintimiize Tiirkiye’deki enflasyon
oranin gostermektedir. Sekil incelendiginde 6zellikle 1988°den giiniimiize enflasyonun

yiizde 50’lerin iistiinde oldugu goriilmektedir.

Tiirkiye, 2000 yili basinda enflasyonu diisiirmek ve ekonomide biiylime ortamim
yeniden saglamak amaciyla “Yeniden Yapilanma ve Reform” adini verdigi kapsamli bir
program uygulamaya koymustur. Ancak yasanan iki krizden sonra bu programdan
vazgegilmis ve aym amaglarla “Glclii Ekonomiye Gegis” adli programi uygulamaya
baglamistir. Bu asamada Tirkiye’de ekonomik kosullarda yasanan degismeler

incelenirken, 6nce ilk program, sonra ise ikinci program aragtirilacaktir.

 Ersin OZINCE. “Diisiik Enflasyon Ortammda Tiirk Bankacilik ve Finans Sistemi Konulu Panelin
Acihs Konusmasi”, Bankacilar Dergisi, (Istanbul: Tiirkiye Bankalar Birligi Yay., Say1:32, mart 2000),
s.3-5.
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Sekil 3. Tiirkiye’de Enflasyon Oram (TEFE, Yiizde)
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Kaynak: Devlet Istatistik Enstitiisii web sitesi, 2001.
3.1. Yeniden Yapilanma ve Reform Programi

1999 yilinin ikinci yarisinda géreve baglayan koalisyon hiikiimetince Meclis’te olusan
cogunlugun destegi alnarak enflasyonla miicadele (dezenflasyon) programinin alt
yapist hazirlanmistir. Uluslararas1 kuruluglarin ve mali piyasalarin olumlu yoéndeki
katkisi ile program uygulamaya konulmustur. Programin temel amaci, ti¢ yillik bir
dénem sonunda enflasyonu yiizde 10’un altina diisiirmek, reel faizleri siiratle asaf
¢ekmek, kamu finansman dengesini saghkh ve siirdiiriilebilir bir yapiya kavusturmak,
ekonomide siirdiiriilebilir bir biiyiime ortamim kurmak ve yapisal reformlar1 hizla
gergeklestirmek olarak belirlenmistir. Y1l sonu enflasyon oraninin 2001 sonunda yiizde

10’a, 2002 sonunda ise yiizde 5’e diismesi beklenmektedir.
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Dezenflasyon, “yiikselmis fiyatlarin daha normal bir diizeye hareketi™°

ya da “sert
olmayan deflasyonist ¢nlemlerle enflasyonun smirlandirilmaya ¢aligiimasi™' olarak
tamimlanabilir. Dezenflasyon programlarinda “d6éviz kuru temelli stabilizasyon”
uygulanmaktadir. Bagka bir ifadeyle dezenflasyon siireci, kur artisimuin sifirlanmasi ya
da sabitlenmesine dayanmaktadir. Bu programlarda doviz kurlar: bir ¢ipa (sabitleme)
gorevi gormektedir. Doviz kurlar1 sabit tutulurken, ekonomideki diger fiyatlarin,

6zellikle mal fiyatlarinin kurlara uyum saglamasi amaglanmaktadir.

Dezenflasyon programlarinin makro ekonomik etkileri {izerine yazilmis genis bir
literatiir mevcuttur. Bu literatiir biiyiik 6l¢iide, yiiksek ve kronik enflasyon siire¢lerinden
gecen filkelerin, Ozellikle Latin Amerika {lkelerinin 1980’lerin ikinci yarisindan
glinlimiize dek uzanan deneyimleri tizerine kurulmustur. Dezenflasyon siirecini yasamis

iilkelerde yaygin olarak gézlenen baslica makroekonomik etkiler sunlardir*:

1. Iktisadi aktivitede, sirasiyla 6nce hizli bir canlanma ve ardindan bir durgunluk dénemi,
2. Yerel parada asiri degerlenme ve cari iglemler dengesinde bozulma,

3. Odemeler dengesi krizleri.

Tiirkiye’de de bu etkiler gériilmiistiir. Programin uygulanmaya konulmasiyla birlikte
faiz oranlar1 hizla diismiis, enflasyon son 14 yildir ilk defa yiizde 30'un altina gerilemis,
iiretim ve i¢ talep canlanmaya baglanmuistir. Siirdiirilen politikalar ve yapilan
diizenlemeler Tirkiye'nin ekonomik altyapisim giiclendirmistir. Ote yandan, Tiirk
Lirasi’nin beklenenin tizerinde reel deger kazanmasi, i¢ talepte goriilen hizli canlanma,
ham petrol, dogal gaz gibi enerji fiyatlarimin artmasi ve Euro/Dolar paritesindeki
gelismeler sonucunda 2000 yilinda cari islemler agigr artmustir. Diger iilke
deneyimlerinin de gosterdigi iizere doviz kuruna dayali istikrar programi uygulayan
tilkelerde ddemeler dengesi olumsuz yonde etkilenmektedir. Ancak Tiirkiye'de cari

islemler agigindaki artis beklenenin tizerinde gergeklesmistir.

30 WEBSTERS II, New Riverside University Dictionary, (Boston: Houghton Mifflin Company, 1999),
8.386.

3! Bank Kapital web sitesi, (2000), (http://www.bankkapital.com.tr/web_sozlugu/dezenfla.htm).

32 Emre Alpan INAN. “Dezenflasyon Programinin Tiirk Bankacilik Sigemine Olas1 Etkileri”, Bankacilar
Dergisi, (Istanbul: Turkiye Bankalar Birligi Yay., say1:32, mart 2000), s.7.
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Bu gelisme i¢ ve dis piyasalarda mevcut kur sisteminin siirdiiriilebilirligi ve cari
islemler aciginin finansmanm konusundaki endigeleri artirmistir. Artan cari islemler
aciinin yam sira yapisal reformlar konusunda yilin ikinci yarisinda yavaslama olmasi,
bazi o6nemli kamu isletmeleriyle ilgili caligmalarin hedefe ulagsmamasi, kamu
bankalarina iligkin diizenlemelerde yasanan sorunlar, politik belirsizlikler ve Arjantin
ekonomisindeki gelismelerin de etkisiyle uluslararasi sermayenin gelisen piyasalara
daha ihtiyatla yaklagmasi, 2000 yilinin ikinci yarisinda Tiirkiye’ye dig kaynak giriginin

azalmasma yol agmigtir.

Uygulanmakta olan kur ¢ipasina dayali para politikasi geregi likidite yaratim
mekanizmasinin doviz girisine dayandirilmis oldugu bir yapida dis kaynak
imkanlarindaki bu daralma likiditedeki artigin da yavaglamasina yol agmigtir. Bu durum,
Ozellikle yabanct yatinmcilarin uygulanmakta olan programin siirdiiriilebilirligi

konusundaki endiselerini artirmistir.

Sonu¢ olarak 2000 yili baginda uygulamaya konulan programda siiriiklenen ¢ipa
sisteminden ¢ikis i¢in bir strateji ortaya konulmus olmasina ragmen, so6z konusu
finansal ve ekonomik gelismeler Tirk Lirasi'nin planlanan tarihten daha Once
dalgalanmaya birakilmasini gerektirmistir. Bankacilik sektorti Kasim krizi sonrasinda
“faiz riski”, Subat krizi sonrasinda ise “hem faiz hem de kur riski” sonucu &nemli
kayiplarla kars1 karsiya kalmistir. Krizlerden sonra, bagsta kamu bankalar1 olmak iizere,
bankacilik sisteminin yeniden yapilandirilmasi i¢in ihtiya¢ duyulan kaynaklar kamu

maliyesi lizerine 6nemli bir ylik getirmistir.

Mali kesimin i¢inde bulundugu durum, dis bor¢lanma imkanlarindaki daralma ve hizla
yikkselen faizler kamunun i¢ borglarmi ¢evirebilme kabiliyetini 6nemli 6lglide

daraltmigtir.

3.2. Giiclii Ekonomiye Gegis Programi
Kasim ay1 ikinci yarismda mali piyasalarda yasanan dalgalanmalar sonucunda faiz
oranlan yiikselmis, dévize talep artmis ve Merkez Bankas1 22 Kasim - 5 Aralik tarihleri

arasinda 6 milyar dolarlik déviz satmigtir. Ancak, mevcut yapisal sorunlarmna ek olarak,

B -
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kasim ayindaki kriz bankacilik sistemini daha kirilgan hale getirmistir. Ozellikle,
faizlerdeki hizli ytikselis kamu bankalart ve bazi 6zel bankalarin mali yapilarin1 bozmus

ve bankacilik sisteminin mevcut yapisal sorunlarini daha da agirlagtirmgtir.

Subat 2001°de hazine ihalesi 6ncesindeki olumsuz gelismeler, uygulanan programa olan
giivenin tamamen kaybolmasina neden olmus ve Tiirk Lirasina karsi ciddi bir atak
meydana gelmistir. Nitekim, 19 Subat’ta bir giin valorli 7.6 milyar dolarlik déviz talebi
olmus, Merkez Bankasi, yiiksek seviyedeki bu doviz talebine karsi likiditeyi
daraltmigtir. Likidite sikisikligi, 6zellikle kamu bankalarimin agirn diizeydeki giinliik

likidite ihtiyag¢lari nedeniyle 6demeler sisteminin kilitlenmesine neden olmus,tur.33

Bu ortamda, uygulanmakta olan doviz kuru sisteminin siirdiiriilmesinin ekonomiye
getirecegi zararlar g6z Oniine alinarak, doviz kurlar1 22 Subat’ta dalgalanmaya

birakilmstir.

2000 y1l1 baginda uygulamaya konulan program, déviz kurlarinin 2001 yil1 ortasinda bir
band i¢inde seyretmesini ve tg¢lincil yilin sonunda da enflasyonun tek haneye indirilmesi
ile birlikte, kurlarin tamamen dalgalanmaya birakilmasim hedeflemekteydi. Ancak, mali
piyasalara olan giivenin kaybolmasi sonucunda, mevcut d6viz kuru rejiminin terk

edilmesi ve kurlarin dalgalanmaya birakilmasi zorunlu hale gelmistir.

Merkez Bankasi, dalgali kura ge¢ilmesi ile birlikte piyasalara islerlik kazandirabilmek
icin bir dizi operasyon yapmustir. Kilitlenen Odemeler sistemini tekrar igler hale
getirebilmek i¢in 26 Subat’tan itibaren, piyasalarin Tiirk Liras: ihtiyaci karsilanmagtir.
Tiirk Lirasi piyasalarindaki likidite ihtiyacinin giderilmesi ile birlikte, kriz sirasinda

yiizde 2000’leri asan y1llik basit faiz oranlari, yiizde 80’lere kadar gerilemistir.

Ekonomiden sorumlu Devlet Bakan1 Kemal Dervig yeni programin temel amacim soyle

anlatmaktadir:>*

3 Sireyya SERDENGECTTI. “Basin Agiklamasi”, (19.3.2001), Hazine Miistesarhgi web sitesi,
(http://www.hazine.gov.tr). _
¥ TURKIYE’NIN GUCLU EKONOMIYE..., s. 17-19.
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“Ggli Ekonomiye Gegis Programinin amaci, doviz kuru rejiminin terk edilmesi nedeniyle
ortaya ¢ikan gilven bunalimi ve istikrarsizligy siiratle ortadan kalduwmak, bu amagla eski
abgkanlklara bir daha geri doniilmesine imkan vermeyen yeni ve ¢agdas kurumsal yapilan
olusturmak, iktisadi etkinligi saglayacak yapisal reformlart gerceklestirmek, makroekonomik
politikalar1 enflasyonla miicadelede etkin bir sekilde kullanmak, siirdiiriilebilir biiyiime ortamimni
temin etmek, kisiler ve bolgeler arasindaki gelir dagilimi bozukluklarmm gidermektir. Bu
dogrultuda; ongoriilen hedeflere ulasilmasi, ekonominin ve karar alma siireglerinin yeniden

yapilandirtimas: konusunda program kesin ve siirekli bir siyasi taahhiidii ve destegi igermelidir.”

Yeni programda bu temel hedefler cercevesinde,

= Kamu bankalar1 ve TMSF biinyesindeki bankalar bagta olmak iizere bankacilik sektoriinde hizh ve
kapsamh bir yeniden yapilandirma sonucunda mali piyasalarin etkin bir bigimde islemesi ve

bankacilik kesimi ve reel sektor arasinda saglikli bir iligkinin yeniden kurulmasi,

»  Kamu kesiminde elverigsiz konjonktiire ragmen program déneminde ¢ok yiiksek bir faiz dis1 fazla
verilmesi ve kamu finansman dengesinin yapisal doéniigiimlerle de desteklenerek bir daha

bozulmayacak bir bicimde gii¢lendirilmesi,

= Dalgal1 kur rejimi ¢ergevesinde enflasyonla miicadeleye déniik aktif bir para politikas1 uygulanmasi

ve belirsizliklerin azaltilmasiyla enflasyon hedeflemesine gegilmesi,

s Toplumsal uzlasmaya dayali, fedakarligin tiim kesimlerce adil bir bicimde paylagilmasini éngoren ve

enflasyon hedefleri ile uyumlu bir gelirler politikasinin stirdiiriilmes,

= Kamuda kaynak tahsisi siirecinde seffaflik ve hesap verilebilirligin saglanmasi, rasyonel olmayan
miidahalelerin bir daha geri doniis olmayacak sekilde ©nlenmesi, iyi yonetimin ve yolsuzlukla
miicadelenin giiclendirilmesi ve biitlin bunlart etkinlik, esneklik ve seffaflikla hayata gegirecek

yapisal unsurlarin yasal altyapisinin olusturulmast,

= Bu suretle dis finansman imkanlarinin da destegiyle olumsuz bor¢ dinamiginin kirilmas1 ve dalgali
kur sistemi icinde enflasyonla miicadelenin Kkesintisiz ve kararli bir bigimde siirdiiriilmesi

beklenmektedir.

Tablo 4’de Gii¢lii Ekonomiye Gegis Programinin temel makro hedef ve tahminleri
gosterilmektedir. Buna gore, ekonomideki iyilesmelerin etkileri 2002 yilindan itibaren

goriilecektir. Sozgelimi, enflasyon orammin yiizde 10’lu seviyelere diisecegi, biiyiimenin
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yiizde 5°1i seviyeler ¢ikacag, faizlerin diisecegi ve dis dengenin diizelecedi donemin
2002 yili olacag: tahmin edilmektedir. Benzer sekilde 2002 yilinda piyasa kosullarinin
olumluya donmesi ile birlikte 3,5 milyar dolarlik 6zellestirme geliri hedeflenmektedir.
Diger yandan, turizm gelirleri ile ihracatta beklenen artisin ekonomiyi canlandiracagi
beklenmektedir. Bunun yam sira mali sektérde ongoriillen doniisimlerin hizla
gerceklestirilmesi ve saglanan gliven ortamiyla piyasalarin saglikli bir sekilde islemeye
baglamas: sonucunda reel faizlerdeki diisme de yilmn ikinci yarisinda biiyiimeye olumlu

katkida bulunacaktir.

Tablo 4. Temel Makro Hedefler ve Tahminler*

2002

2001

TUFE (Y1l Sonu) Yiizde 39 52.5 20 15
TEFE (Y1l Sonu) Yiizde 32.7 57.6 16.6 12.4

Yizde 6.1 3 5 6
GSMH Trilyon TL 125971 182439 245814  303.626

Hazine Tahvili
Nom. Faizi

Yiizde 38 81.1 40.6 326

Toplam Gelir Milyar ABD Dolari

Thracat Milyar ABD Dolar1 32.2 34.1 36.5 39.3

Ithalat Milyar ABD Dolari -53.6 -47 -49.9 -53.6
Turizm Gelirleri Milyar ABD Dolar1 7.6 8.3 8.6 9.1

* Tablo 4, Tirkiye’nin Giigli Ekonomiye Gegig Programindaki verilerin derlenmesiyle hazirlanmgtir.

Kaynak: Hazine Miistcsarlig1 web sitesi, 2001.
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4. TEKNOLOJIDEKI DEGISMELER

20. ytizyiln sonlarindan itibaren bilgi ve iletisim teknolojisinde ¢ok hizhi gelismeler
yasanmistir. Bu gelismelerin sonucu olarak toplumsal, yasal, siyasal ve ekonomik
faaliyetler koklii bigimde degisime ugramigtir. Bugilin teknolojinin ulastigi diizey,
isletmelerin ve bireylerin sosyal, kiiltiirel, ekonomik ve siyasal faaliyetlerinin sanal bir

ortamda yapilmasina olanak saglamaktadir.

Teknolojik gelismelerin somut sonuglarindan birisi elektronik ticarettir ve bu ticaret
bi¢imi biitiin diinyada hizla gelismektedir. Is hayatinda bilgisayarlarin yaygin olarak
kullanilmaya baglanmasi igletmelerin 6rgiit ve finansman yapilarini degistirmis ve onlar
yeniden yapilanmaya itmistir. Diger yandan tiiketici aligkanliklar1 da degismektedir.
Sahip oldugu yazilim sirketi sayesinde bugiin diinyanin en zengin adami {invanim
tastyan Bill Gates: “Oniimiizdeki on yilda is hayati, ge¢mis elli y1lda oldugundan ¢ok
daha fazla degisecck.” diyerek teknolojideki ilerlemenin is hayat: tizerindeki etkilerini
ozetlemektedir.>> Teknolojik gelismeler biitiin is hayatim etkiledigi gibi, is hayatinda
onemli bir rol oynayan bankacilik sektoriinii de etkilemektedir. Bankalar bilgisayar ve
diger teknolojilerle ¢alismaya baslamalarindan itibaren bireylerin parayla fiziki
temaslar1 azalmistir. Bugiin birgok banka internette yer alan sanal subeleri araciligiyla

cesitli hizmetler sunmaktadir.

Giiniimiizde iilkelerin gelismiglik diizeylerinin karsilagtirilmasinda kigi bagina diigen
telefon, bilgisayar, internet baglantist vb. unsurlar giivenilir bir 6l¢iit haline gelmistir.
Sekil 4 incelendiginde, ABD niifusunun yartya yakinmmn bilgisayar sahibi oldugu
goriilmektedir. Avrupa iilkelerinde ise ntifusun yaklagik dortte biri bilgisayar sahibidir.
Kisi bagina diisen milli gelir ya da 6grenim durumu gibi 6lgiitler kullanarak tilkeleri
geligsmisglik diizeylerine gore karsilagtirdigimizda yine aym iilkeler 6n plana
¢ikmaktadir. Sonu¢ olarak teknolojiyi iyi kullanmakla gelismis bir ekonomiye sahip

olma arasinda dogrudan bir iligki var gibi gérinmektedir.

35 Bill GATES. Dijital Sinir Sistemiyle Diisiince Hizinda Cahsmak, (Cev.A.C. AKKOYUNLU),
(fstanbul: Dogan Kitapcilik A.S., 1999), s.13.
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Sekil 4. Bin Kisiye Diisen Bilgisayar Sayisi
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Kaynak: Elektronik Ticarct Koordinasyon Kurulu web sitesi, icinde Computer Industry
Almanac.,2000.

Isletmelerin maddeyi fiziksel ya da kimyasal yoldan etkileyerek onun bigimini
degistirmek yoluyla fayda yaratmas: “iiretim” olarak adlandirilir. Uretimi verimli bir
sekilde orgiitlemeye ve lretim sirasinda bu verimliligi artiracak tedbirleri almaya ise
“liretim y6netimi” adi verilir.*® Bugiin biitiin tiretim siireclerinde ¢ok biiyiik bir hiza
ulagilmis  durumdadir. Bu hizlanmanin temelinde ise teknolojideki gelismeler
yatmaktadir. Gelismis bilgisayarlarla donatilmig iiretim sistemleri iiretimin dakikalarla
hatta saniyelerle ifade edilen siirelerde yapilmasimi saglamaktadir. S6zgelimi, Tablo
5°de gorildagi gibi artik bir otomobil 14 saatte tretilmektedir. Bir televizyonun iiretim
bandindan ¢ikmasi icin 6.9 saniye yeterlidir. Bir banka hesabindan digerine 30 saniyede
para gonderilebilmektedir. Yeni teknoloji sayesinde bir adet jean pantolon 23 dakikada
satisa hazir hale gelmektedir. Ayn1 zamanda yonetim tarafindan alinan kararlar e-
postalarla hemen biitiin birimlere ulastirilirken; bir tugla da biitiin satiglar, stoklar ve
siparigler aminda gorintiilenebilmektedir. Degisen pazar kosullarini goériip uygun
¢oziimler iireten hizh yonetim sistemleri, geleneksel yonetimin yerini almaktadir.
Ozellikle son 10 yilda yasanan gelismeler, ekonominin biitiin siireglerinde “hiz”
kavramim 6n siraya yerlestirmektedir. Gelisen teknoloji, isletmeleri “Daha hizli nasil

hizmet verebiliriz?” dogrultusunda yénlendirmektedir. Ciinkii teknolojinin sagladigi

36 flhan CEMALCILAR v(.. isletmecilik Bilgisi, 5.B.,(Eskisehir: ICEM Yay., 1995), 5.185.
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olanaklardan yararlanamayan dolayisiyla hizli olmayan igletmeler, rakip isletmelerin

gerisinde kalmaktadir.*’

Tablo 5. Uretim Siireclerindeki Hizlanma

Kaynak: Capital, (ocak 2001).

Ik olarak 1970°li yillarda gelistirilen kisisel bilgisayarlar, 1980°li yillardan itibaren
verimli olarak kullaniimaya baglamistir. Kisisel bilgisayarlarin ucuzlamasi, ¢ogalmast,
kolay kullanilir hale gelmesi bu siireci olumlu etkilemistir. Daha yiiksek kapasiteli
bilgisayarlarin giderck diisen maliyetlerle pazara sunulur hale gelmesi ve ortak
yazilimlarin kullaniimast bilgisayar kullanimim hizlandirmistir. OECD raporlarinda
bilgisayarlarin fiyat/performans oranmin 1987-1995 déneminde diistiigii saptanmustar.®®
Bu disiis bugiin hizlanarak devam etmektedir. Ozellikle kisisel bilgisayarlarn
pazardaki pay: ylizde 21’lerden ytizde 31 diizeyine kadar ¢ikmistir. ABD ve Avrupa
tilkelerinde kisisel bilgisayar sayis1 yaklagik iki kat, Japonya’da ise yaklasik ii¢ kat

artmastir. Bu artislarda kisisel bilgisayarlarin evlerde yayginlagmasinin pay1 bityiiktiir>

Bilgisayar performansinin temel olciilerinden birisi, bilgisayarlarin sahip olduklar
mikro islemcilerdir. Bu piyasadaki hizli gelisimi Intel sirketinin iyi bilinen mikro
islemci markas: Pentium’un yillar itibariyle elde ettigi hizlarla 6rneklemek miimkiindiir.

Pentium iglemciler Tablo 6’da goriildiigi gibi, 1993’ten 2000 yilina kadar her yil daha

37 «Daha Hizli”, Capital, (ocak 2001), 5.91.

38 «Turkiye I¢in Elektronik Ticarete Gegis Durum Degerlendirmesi ve Pilot Uygulama Projesi”.Ihracati
Gelistirme Merkezi web sitesi, (2000), (http://www.igeme.org.tr/tur/etrade/ETSOP/Default.htm) iginde,
OECD Information Technology Outlook, 1997.

3 JHRACATI GELISTIRME MERKEZI, s.1.
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hizlanmustir. Her gecen yil birim fiyat yar1 yariya diiserken, islem yapma kapasitesi de

yaklagik olarak iki katina ¢ikmugtir.

Tablo 6. Bilgisayar Mikro Islemcilerinin Gelisimi

2000 | Pentium 4
Kaynak: Intel, 2001.

Bu doénemde goze carpan en 6nemli gelisme yazilimin éneminin donanima gore artmis
olmasidir. Yazilim konusunda Microsoft Sirketi énemli bir rol oynamistir. Microsoft,
1985’te piyasaya sundugu Windows® isletim sistemiyle bilgisayarlara gorselligi
eklemis ve bilgisayar kullanimini kolaylastirmigtir. Veri tabami ve web uygulamalarinin
da hizla artmasiyla kullanici agisindan bilgisayar daha erisilebilir ve anlagilabilir bir

calisma ve ayni zamanda eglence araci haline gelmeye baglamusgtir.

Son &nemli gelisme, acik ag teknolojilerinde yasanmuistir. Internet, son bes yilda
oncelikle gelismis tilkelerden bagslayarak hemen biitiin diinyaya yayilmigtir. 1969
yilinda Los Angeles’te bulunan California Universitesi'nden Boutler Hall’'un “Bu
mesaj1 aliyor musunuz?” seklinde UCLA Stanford Aragtirma Enstitiisti, UC Santa
Barbara ve Salt Lake City’deki Utah Universitesi’ne gonderdigi mesajla kullanima
baglayan internettc, su anda benzeri mesajlardan gilinde ortalama 100 milyon adet

gonderilmektedir."

% Coskun DOLANBAY . E-ticaret, Strateji ve Yontemler, (Ankara: Meteksan A.S., 2000), s.8.
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1989 yilinda bulunan HTML dili (standart kodlama sistemi) ve daha dnce 1980’lerin
ortalarinda gelistirilen TCP/IP transfer protokolii, bilgisayarlarin agik aglarla, ya da
daha iyi bilinen adiyla, internet tizerinde birbirleri ile iletisime gegmesini saglamgtr.
Daha sonra tarama. siniflandirma araglari, hizli islemciler, uydular, optik kablolar vb.
bilgisayar ve iletisim teknolojilerinde saglanan diger gelismeler, s6z konusu iletigimi

6nceden tahmin edilemeyen boyutlara tagimstir.”!
Sekil 5°de farkl: tilkelerde internete bagl olanlarin niifusa oram1 gosterilmektedir. Sekil
incelendiginde, giiniimiizde gelismis olarak nitelendirilen Avrupa iilkeleri ve ABD’nin

internet kullanim oranmin diger tilkelere gére daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Sekil 5. Internete Bagh Olanlarin Niifusa Oram (Yiizde)

60 - 55,8
50 -
40
30

20 -

o
~
o
w

Turkiye D w
ABD

Brezilya [5]

ingiltere
G.Kore
Kanada &

Hollanda

©
X
£
©
=

Fransa
Almanya
Japonya

Yunanistan |7
Avustralya

Kaynak: “How Many Onlinc?”. Nua Internet Arastirmalari, 2001.

Internet konusundaki en carpici istatistiklerden biri de internete bagli bilgisayar
sayisinin, 1993°te sadece 1.3 milyon civarindayken, 1997 yilinda 16.1 milyona
sicramast olmustur. Nua Internet Arastirmalan Sirketi’nin yaptigi arastirmaya gore™
Kasim 2000 itibariyle diinyada internete bagh niifus 407.1 milyon’dur. Bu sayi, diinya
niifusunun yiizde 6.7 sidir. Tiirkiye’de yaklasik 2 milyon internet kullanicis1 vardir

(niifusun yiizde 3.05°i ). Dikkat ¢eken bir diger nokta, ABD, Kanada ve Avrupa’da

* Murat INCE. Elektronik Ticaret: Gelisme Yolundaki Ulkeler icin imkanlar ve Politikalar,
(Ankara: DPT Yay., 1999), s.2.
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bilgisayar bulunan her #i¢ evden ikisinin aym zamanda internet baglantisinin

bulunmasidir.

Sekil 5°te gosterilen “Internete Bagli Olanlarin Niifusa Oram”, Sekil 4’deki “Bin Kisiye
Diisen Bilgisayar Sayis1” ile benzerlik gostermektedir. Bu sonug da iilkelerin gelismislik
diizeyini karsilastinirken kullamlan “internet baglantisi” 6lgiitiiniin dogru oldugunu
ispatlamaktadir. Internet’in yayginlagmasi yalmzca evlerle smirli kalmamistir. Web
tizerinde ¢alisan veri tabami uygulamalarinin geniglemesi, Isletme Yonetim Bilgi
Sistemleri (ERP) ilc entegrasyon, internet lizerinde elektronik veri degisimi (EVD) vb.

uygulamalar ile, islctmelerin internete olan talebi artmugstir.”?

Sckil 6. ABD Evlerinin Yiizde 25’ine Ulasma Siiresi (Y1l)

Telefon [

PC 115
Mobil Telefon
Internet
0 10 20 30 40
YIL

Kaynak: DOLANBAY, s.75 i¢inde, Jupiter Communications, 2000.

Yukanida siralanan tcknolojik gelismelerin etkisiyle internet ABD’de evlerin dortte
birine sadece 5 yilda girmistir. Ayn1 orana erismek i¢in telefonun 35, televizyonun da
26 yil bekledigi g~ 6niine alindiginda teknolojinin degisim hiz1 anlagilmaktadir. Sekil 6
telefon, televizyon. bilgisayar, internet vb. araglarin s6z edilen 6lciite gére siralamasini

gostermektedir.

2 NUA INTERNET ARASTIRMALARI WEB SITESI, (2001), (http://www.nua.ie/how_many_online/

index.html). _ _ .
“ IHRACATI GELISTIRME MERKEZI WEB SITES], s.1.
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Internetin bu sekilde yayginlasmasinin nedenleri arasinda; teknolojinin hizl1 gelisiminin
bilgisayarlar1 yasamn her alanina sokmasi, bilgisayarlarin giderek daha rahat kullanimi
ve bilginin Sneminin artmasi sonucu bilgiye ulasmay1 saglayacak araglarin sayisinin
artmasi sayilabilir. Microsoft Sirketi’nin sahibi Bill Gates, 1999°da yazdig: kitabinda

teknolojinin gelisimi konusundaki gériislerini s6yle 6zetlemektedir:**

“On 1l iginde insanfarin bityiik ¢ogunlugu hem evde, hem de iste PC kullaniyor, e-postadan
diizenli olarak yararlaniyor olacak; internete baglanip yanlarinda kigisel ve ticari bilgileri igeren,
kiigtik, dijital cihazlar tagtyacak. Dijital formatta hemen her tiirlii veriyle ¢aligabilen —metin, sayi,
ses, fotograf, video— yeni cihazlar piyasaya ¢ikacak. Bu dijital baglantilarm g¢alisanlara ve
titketicilere saglayabilecegi yararin altini ¢izmek i¢in ‘Web tarz1 ¢aligma’ ve ‘Web tarzi yagam’
gibi tanimlamalar kullantyorum. Bugiin genellikle, sadece biiroda masamizin basindayken
bilgiye baglanabiliyor, gercek bir kablo araciligiyla ihternete erigebiliyoruz. Gelecekte,
tagmabilir dijital araglar, baska sistemlerle ve baska kisilerle siirekli olarak temasta kalmamizi
saglayacak. HMer giin yeni sistemler, 6rnegin su ve elektrik sayaglari, giivenlik sistemleri ve
otomobiller de bu aga baglanacak, kullanim durumlarn hakkinda bilgi iletecek. Bunlar, hep

birlikte yasam tarzimizi ve ig diinyasini temelden degistirecek.”

“Bilgi toplumu, bilgt is¢isi, bilgi devrimi” vb. kavramlarla giintimiizde, toplumlarda ve

is hayatinda bilginin 6nemine isaret eden Peter F. Drucker konuyla ilgili olarak:*

“Simdiye kadar clli yildir bilgi teknolojisi ~toplanmasi, saklanmasi, iletimi, sunumu ile— veride
yogunlasmistir ve Bilgi Teknolojilerinin (BT) T’si lizerinde odaklanmigtir. Yeni bilgi devrimleri
B iizerinde odaklanmaktadir. ‘Bilginin anlami ve amaci nedir?’ sorusu sorulmaktadir. Bu da bilgi
yardmmiyla yaptlacak iglerin hizla yeniden tanimlanmasina ve dolayisiyla bu igleri yapacak

kurumlarin da veniden tamimlanmasina yol agmaktadir.”

demektedir. Bilgisayarlarin bu siiregte devrimci nitelikte etkiler yaptigim belirten

Drucker su drnegi vermektedir:*®

“Higbirimiz bugiin mimarlarin kullandig1 gergek devrimei programlar: hayal edemezdik. Bitylik
binalarin i¢ mekanlarmin: su tedariki ve tesisati, isiklandirma, 1sitma, havalandirma, asansér

sartlar1 ve yerlesimi... gibi tasaniminda birka¢ yil 6ncesine kadar zamanmn ve maliyetin tigte

*“ GATES, 5.15-16. . ' _
“ Peter F. DRUCKER. 21.Yiizynl I¢in Yénetim Tartismalar, (Cev..BAHCIVANGIL ve
G.GORBON), (Istanbul: Ipsifon Yay., 1999),s.111.
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ikisini olusturan islerin projesi simdi aligilmis zaman ve maliyetin ¢ok altinda
tasarlanabilmckicdir.”
Giintimiizde bilginin ve teknolojinin 6nemini “entelektiiel sermaye” kavrami ile anlatan
Fortune Dergisi’nin cditérii Thomas Stewart ise bilginin éneminin sanayi ekonomisine
gére ¢ok daha farzla oldugunu vurgulamaktadir. Bilgi ekonomisinde bilginin paraya

doniistiigiinii belirien Stewart bilginin 6nemini s6yle vurgulamaktadir: *’

“Aldigimiz mal ve hizmetler eskisine gére ¢ok daha fazla bilgiden olugsmaktadir. [Ik bilgisayarlar
ile giiniimiizdcki notcbook’lari karsilagtirdigimizda bu gergegi gorebiliriz. Bugiinkii ekonominin
temelinde mikroislemciler yatmaktadr. Mikroislemcilerin degerinin temelinde ise tasarim ve
bilgi vardir. Bilgi varliklart ve enformasyon, fiziki aktiflerin ve stoklarin yerine gegmektedir.

Sirketlerin olusturdugu katma deger, fiziki varliklardan bilgi varliklarina kaymaktadir.”

21. ylzyila girdigimiz su glinlerde is diinyasinda iggiiciiniin yerini bilgi almaktadir.
Isletmeler artik daha az isgiicii ile daha fazla miktarda mal ve hizmet tiretmektedir.
Ozellikle internet tcknolojileri, kiigiik sirketlerde bile isletmenin galisanlari, sahipleri,
tedarikgileri, musteriler vb. butin ¢ikar ortaklariyla olan girket iligkilerini
degistirmektedir. Yakin bir gelecekte miisterilerin sirketle iletisim kurmalarini, is
yapmalarim saglayacak web sitesi, telefon ya da posta adresi kadar gerekli olacaktir.
Benzer sekilde, c¢alisanlarin kartvizitlerinde e-posta adresi de telefon numaras: kadar
olmasi beklenen bir bilgi olacaktir. Bugiin Fortune 500 sirketlerinin gogunun web sitesi
vardir. Paralel bir sckilde Tiirkiye’de de ISO 500 listesinde yer alan sirketlerin yariya
yakininin web sitesi vardir. Islem ve dagitim masraflarini azaltan internet, sirketlerin
miisterileriyle olan iliskilerini yeniden bi¢imlendirmektedir. Internet saticilar arasinda
biiyiik rekabet yarnti@r ve potansiyel miisterilerin saticilara daha kolay erismelerini
sagladig1 icin tercih cdilmektedir.®® Internet kullanarak yapilan es zamanli (on-line)
aligveriglerde bircok sektorde onemli tasarruflar saglanmaktadir. Bu tasarruflar sonucu
hem sirketler hem de tiiketiciler kazangli ¢ikmaktadir. Internet, ugak bileti, banka,
sigorta ve fatura ddemeleri gibi hemen hemen her ticari islemin masraflarimi 6nemli

olgiide diigtirmekicdir. S6zgelimi bir ucak biletinin geleneksel yontemlerle hazirlanmasi

% DRUCKER, 21. Yiizyl i¢in.....s.112.

7 Thomas STEWART. “[intclcktiiel Sermaye Bilangolara Girecek”, Active Line, (aralik, 2000), s.10.
* “Masaiistii”nden kiigiik. “avucici’nden biiyiik, tasinabilir bilgisayar, ¢antada asinabilecek bigimde
tasarlanmigtir. COTTON ve OLIVER, s.127.

* GATES, 5.83.
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ve tiiketiciye sunulmas: ortalama 8 dolara mal olurken, bu hizmet internet araciliiyla
yapildiginda bilet maliyeti 1 dolara kadar dismektedir. Sigorta primleri 6demede
geleneksel acenteyi kullanan tiiketici interneti kullanana goére yaklasik yiizde 50,

bankacilik islemlerinde yaklasik yiizde 100 (masrafsiz) tasarruf saglamaktadir.*”

E-ticaret olarak du kisaltilan elektronik ticaret, g¢esitli uluslararasi kuruluslarca tiirlii
sekillerde tanimlarivistir. Sozgelimi, IBM elektronik ticareti®® “Internet teknolojisi
kullamilarak ticarct vapilmast.” olarak tanimlarken, OECD’! “Kurumlarin ve bireylerin
katildigr metin, ses. gorsel imaj gibi sayisallastirilmug verinin islenerek, ag¢ik ya da
kapali aglar tizerinden iletilmesine dayanan ticaretle ilgili iglemler”e elektronik ticaret

demektedir.

Diinyada 2000 yih icinde gerceklesen toplam elektronik ticaret biiyiikliigii konusunda
cesitli aragtirma kurulugslarr 220 ile 440 milyar dolar arasinda tahminler yapmaktadir
(International Data (‘oorp., Jupiter Communication, Yankee Group, Forrester Research,
Price Waterhouse (‘oopers). Arastirma kuruluslarinin uzlastign en 6nemli nokta,

elektronik ticaretin intimiizdeki yillar i¢inde hizli bir gelisim gdsterecegi yontindedir.

Benzer bir gelisin: Tirkiye i¢in de beklenmektedir. Diinyamin en biiyiik yatirim
bankalarindan biri !an Merrill Lynch’in hazirladig1 ve Tiirkiye’nin teknoloji ve internet
kullaniminmi inceleyen raporunda, Tlrkiye internet pazarmin buglin i¢in oldukc¢a zayif
oldugu ancak yakin gclecekte hizli bir biliylime gosterecegi tahmini yapilmaktadir.
Tablo 7, rapora g¢fire Tirkiye’de teknolojinin nasil gelisecegini internet kullanicisi,
bilgisayar sayisi, subit ve mobil telefon sayisi 6lgiitlerini kullanarak gostermektedir.
Sozii edilen olcitlerde 2000 ve 2004 yillar arasinda biiyiik artislar beklenmektedir. En

yiiksek artigin internet kullanicist ve bilgisayar sayisinda olacagl beklenmektedir.

Tiirkiye’de kisi basina diisen bilgisayar sayisinin, Amerika ve Avrupa ilkeleri ile

kargilagtirdigimizd::. oldukea disiik diizeyde oldugu géze carpmaktadir (bknz. sekil 4,

* GATES s.85. icinde. “Celismekte Olan Dijital Ekonomi”, ABD Ticaret Bakanhg, 1998.

% Arnaud MEUNIER. i e 13M Case: The Legal Frame for Electronic Commerce”, MED-ITN
Elecronic Commerce W orkshop (Grenoble: 1998), s.1.

S OECD web sitesi, (2000), (http://www.oecd.ogr/publications/pol_brief/9701_pol.htm).
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$.25). Ancak bilgisayar satislarinda yasanan artis ve kisi basina internet kullanim
maliyetlerinin diigmesi, bilgisayar ve internet kullaniminin hizla biiytimekte oldugunu
gostermektedir. >

Tablo 7. Tiirkiye’de Teknoloji Nasil Gehsecek"

Internet Kullanicis:  1.785.000
1.550.000

Mobil Telefon Sayis: | 12.500. 117.100. 122.600. 126.000.000 | 30.000.000
Kaynak: Merrill Lynch, 2000. ' ' ‘ '

Gelir diizeyi ile ntifus ve ntifusun yapisi talebi etkileyen faktorlerin baginda geldigi igin
Turkiye’deki teknclojinin gelisimi hakkinda tahminde bulunmak i¢in talebin yapisim
incelemek yol gosterici olacaktir. Devlet Planlama Tegkilati’nin hazirladigi Sekizinci
Bes Yillik Kalkinma Planinda® 2000-2005 dénemi i¢in gesitli tahminler yer almaktadr.
Bu tahminlere gore Tiirkiye ekonomisinin siirekli biiyliyecegi, kisi basina diisen milli
gelirin ve nifusun artacagl ve niifusun geng yapisinin talebi koriikleyecegi
belirtilmektedir. Stzgelimi, Tablo 8’de gosterildigi gibi kisi bagina diisen gelirin 3000
dolar seviyelerinden 4300 dolara ¢ikmasi, niifusun yaklagik ytizde 40’1 olusturan 20
yasin altindaki genclerin tiiketim egiliminin yiiksek olmasi, niifus artig hizinin diigmesi
ve niifusun 6nemli béliimuniin kentlerde yasamasi gibi unsurlar bilgisayar, cep telefonu

vb. teknolojik tirtinlerin kullaniminin giderek artacagina isaret etmektedir.

Tablo 8. Tiir klye’de Talebin Yaplsl Nasil Degisecek?

Eaktor

K1§1 Ba§1na Milli Gelir (Dolar)

Keritleyne anm (Yiizde)“« '
‘Kaynak: Capital, (ocak 2001).

52«1 Milyar Dolarlik Pazar Doguyor”, Sabah (12.12.2000), s.1.
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Merrill Lynch raporunda ek olarak Tirkiye’de kisi bagina diisen gelirin oldukga diigiik
seviyede oldugu ancak kayit dist ekonomi nedeniyle gercekte iki misli oldugu
savunulmaktadir.>® Tiirkiye’nin teknoloji kullamminda doniim noktasi, kisi bagina
digen milli gelir artist olarak géren Merrill Lynch Yatirim Bankasi, tahminlerini bu
gelismeye dayandirmaktadir. Rapor sonuglarina gore Tablo 9’da gosterildigi gibi, 2004
yilinda Tiirkiye’de yaklasik olarak her iki kisiden birinde cep telefonu, on kisiden

birinde bilgisayar olacaktir.

Tablo 9. Tiirkiye’nin Teknoloji Kullanma Oram (Yiizde)

Interne 1 o

Kaynak: Merrill Lync}i, 2000.

1

Yukarida teknolojik degismelerin toplumlarin ekonomik hayatini, dolayisiyla is hayatini
nasil etkiledigi aciklanmaktadir. Ekonomide ve is hayatinda ¢ok Onemli bir yeri olan
bankacilik sektoriiniin  de sozli edilen teknolojik gelismelerden etkilendigi

goriilmektedir.

Teknoloji kullanimi konusunda diinyadaki rakipleriyle yarigsan Tiirk bankacilik sektorii,
internet ve diger yeni teknolojilere dayanan bankacilik hizmetlerine gittikce daha fazla
agirlik vermektedir. Tiirkiye’deki Internet kullanicis1 sayisin 4 yil sonra yaklasik 10
milyon kisiye ulasacagini dikkate alan sektdrde, gliniimiizde 21 banka sanal ortamda
hizmet vermektedir. Bankalarin internet miigterileri de yiiz binlerle ifade edilen

boyutlara ulagmustir.

> UZUN VADELI STRATEJI VE..., 5.35-41. _
5% “Internette Tiirk Niifusu 10 Milyona Kosuyor”, Hiirriyet (17.9.2000), s.11, i¢inde, “Tiirk Interneti”,
Merrill Lynch Raporu, International Data Corporation (IDC).
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IKINCI BOLUM

DEGISEN CEVRE KOSULLARININ TURK BANKACILIGINDA ORTAYA
CIKARDIGI SONUCLAR

Bankacilik sisteminin saglikli bliytimesi, saglam bir yapiya sahip olmasi, verimlilik ve
hizmet kalitesi seviyesinin arzulanan diizeyde olmasi i¢in bankalarin degisen ¢evre
kosullarina uyum saglamasi gerekir. Hizla degisen ¢evre kosullarindan birisi olan
teknolojideki her ilerleme, bankacilik sektériindeki mevcut hizmetlerin sunus seklini

degistirmekte ve bankalarda yeni hizmetler sunma firsat1 yaratmaktadir.

Rekabetin yogun olarak yasandigi Turk bankaciik sektoriinde degisen ¢evre
kogullarinin kérlarda diisme, maliyetleri diistirmeye.ve verimliligi artirmaya doniik
cabalarda artiy, banka birlesmeleri ve yeni fainolojilere yer verilmesi gibi sonuglar
ortaya ¢ikardig1 goriilmektedir. Bu bolimde biitiin bu olgular ele almacak, ayrica yeni
teknolojilere yer verilmesi konusunda, bankacilik sektoriindeki yeni teknolojilerin neler

oldugu ile bunlarin diinyadaki ve Tiirkiye’deki uygulama drnekleri incelenecektir.
1. KARLARDA DUSME

Tiirk bankaciliginda, kérlarda, kar marjlarinda son yillarda baglayan diisme egilimi,
Mevduat Sigorta Fonundaki bankalar tarafindan agiklanan zararlar nedeniyle hizlanarak
stirmiistiir. Dolayisiyla 1998 yilin1 2 milyar 422 milyon dolar kérla kapatan sektor, 1999
yilinda 566 milyon dolar, 2000 yilin1 4 milyar dolar zarar agiklamgtir>’

Tablo 10°da dort biiyiik 6zel ticaret bankasinin 1995-2000 dénemindeki y1l sonu net kér
rakamlar1 goriilmektedir. Do6rt bankanin segilme nedenleri gesitli Olgiitlere gore

Tiirkiye nin en biiyiik bankalar1 olduklari i¢in sektérii yonlendirici, bankacilik terimiyle

> BANKALARIMIZ 2000, s.12.
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“piyasa yapic1” nitelikte bankalar olmalar1 ve bilangolarimn diizenli olarak IMKB’ye

gonderilip, SPK denetiminden gegirilmeleridir.

Tablo 10. Dort Biiyiik Ticaret Bankasinin Net Karlar: (Y1l Sonu, Milyon Dolar)

Kaynak: IMKB web sitesi, 2001.

Tabloda 10’da banka net kérlarinin 1999 yilindan itibaren diisttigii gortilmektedir. 2000
yilina gelindiginde ise dists hizlanarak strmiistir. Yapr Kredi Bankasi’nin net kér
rakamlarinin  diger bankalara gore farklilik gostermesi istirak gelirlerinin fazla

olmasindan kaynaklanmaktadir.

Banka yonetimlerine danismanlik hizmeti veren uzmanlar da kérlarin diigmesine dikkat
cekmektedirler. Sozgelimi Biilent Senver 61990 sonras1 dénemi “honey money” olarak

tanimlamakta ve

“Artik hazine bonolarindan kolay kéir elde etme, enflasyon oranmmn iki kat1 faiz getirisi

saglama donemi kapandi.”

diyerek bankalarm kolay kir déneminin sona erdigini vurgulamaktadir. Benzer
sekilde Amerikan Advisory Services Damsmanlik Sirketi’nin bagdamigmam

J.B.Woods:>’

%6 «Gelecek Senaryolarr”, Capital, (nisan 2000), 5.228.
T «Gelecek...” 5.,232.
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“Turkiye’de bankacilik sisteminde yasanan geligmeler bankalarin eskisi kadar kolay ve rahat
para kazanmalarma engel olmustur. Tiirk bankalart artik gergek bankacilik hizmetleri ile

kazang elde etmek durumundalar.”

diyerek ayni gelismenin altini ¢izmektedir. 12 yil boyunca Yap1 Kredi Bankasi’nin
Genel Midiirligii’nii yapan Burhan Karagam’in goriigleri de diger iki yazarin
gortisleriyle ortiismektedir. Karacam bu siiregle birlikte banka birlesmelerinin

giindeme gelecegini belirterek;*®

“Eger hedeflendigi gibi enflasyon diigserse; bunun bankalar iizerindeki etkisi, kérlihk
agisimdan ¢ok olumsuz olur, bugiinkii ortamda biitiin bankalar istisnasiz olarak tamamen
gelirlerinin biiyiik bir kismmi, hazine bonosundan, yani devletin 6dedigi reel faizlerden

¢ikarmaktadir.”

demektedir. Tablo 10°daki bankalarin 2000 yil1 sonundaki net kir rakamlar da bu
goriisleri dogrulamaktadir. Tiirk bankaciligindaki bu degisim siireci, yeni
teknolojileri kullanarak  maliyetlerin denetim altina alinmasini getirmekte,

dolayisiyla sube dis1 alternatif kanallart 6ne ¢ikarmaktadir.

2. MALIYETLERI DUSURMEYE VE VERIMLILIGI ARTIRMAYA
DONUK CABALARDA ARTIS

Kérlarin diigtigi, bir bagka ifadeyle kolay karliligin zorlagtigi yeni dénemde Tiirk
bankacilik sektorii maliyetleri diisiirmeye ve verimliligi artirmaya yonelik cabalar
igine girmektedir. Bu nedenle bankalar bir yandan hizmet ¢esitlerini artirirken, diger
yandan hizmet komisyonlarini yiikseltmeye ve alternatif dagitim kanallar1 olarak
bilinen elektronik bankacilik hizmetlerine yonelmeye baglamiglardir. Boylece
bankalar, diisen kérlar sonucu dogan gelir kaybiu telafi etmeye caligmaktadir.
Maliyetleri diigiirmeye-verimliligi artirmaya déniik ¢abalar olarak nitelendirilen bu

caligmalar agagida incelenmektedir.

58 «Karagam’mn 3 Y Plan1”, Capital, (kasim 1999), 5.54-60.
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2.1. Hizmet Komisyonlaria Yonelme

Bankalarin esas hizmetlerinden kaynaklanan geliri artirmanin yolu ya licretsiz yapilan
baz1 islemleri ticretli hale getirmek ya da “komisyon” adi verilen hizmet iicretlerini
artirmakla mumkiindiir. Rekabetin yogun olmast nedeniyle bir¢ok hizmetin
komisyonsuz yapildig1 Tiirk bankacilik sektoriinde de, karlarin diismesiyle birlikte yurt
diginda oldugu gibi, hizmetler ticretli hale gelmektedir. Bir bagka ifadeyle bankalar artik

miisterilerine sunduklar1 hizmetlerin karsiligini almaktadir.”

Tablo 11. Bankacilikta Hizmet Ucretleri (2001)

=  Para ¢ekme ve yatirma * Havale ve EFT iglemi

*  Vadeli-vadesiz hesap agma *  Cek ve senet tahsilat iglemleri

= Tahvil, bono, yatirim fonu alma | »  Dgviz islemleri
ve satma

= Hisse senedi igslemleri
=  Fatura 6demeleri

»  Farkli bir bankanin ATM’sinin
= Otomatik 6deme emirleri kullanimi1

» Internet bankaciligi
hizmetlerini kullanma

»  Telefon bankacilig1 hizmetleri
kullanma

Tablo 11°de islemler banka subesinden yapildig: takdirde ticret alinan ve alinmayan
hizmetler goriilmektedir. Tablo 11 bircok bankacilik hizmetinin bugiin iicret karsilig
yapildigiu  yansitmaktadir. Ancak bankalar farkli #icretlendirme politikalan
izlemektedir. S6zgelimi, baz1 bankalar banka para ¢ekme kartlarindan yillik “bakim
ticreti” alirken bazilart almamaktadir. Hizmet fiyatlar1 da bankalara gore farklilik
gostermektedir. Tablo 12, EFT ve havale hizmetleri i¢in farkli bankalarin aldiklar:

ticretleri gostermektedir.

* Vakifbank’1n faaliyet raporuna gore, bankaciiik hizmetlerinden iicret almaya baglamastyla bankacilik
hizmet gelirleri 1999°a gore yiizde 142 artarak 80.7 trilyon TL’ye ulagmustur.
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Tablo 12. Bankalarmn 1 milyar TL. I¢in Aldiklar1 EFT ve Havale Ucretleri
(nisan 2001, milyon TL)

ek | 63 | 14
Garanti Bankast 5.5 7

Is Bankasi 8.6 10.5
Yapi Kredi Bankasi 7.9 7.9

Tablo 12, yukaridaki bankalarin Eskischir Merkez subesinden, Ankara Kizilay subesine
(isme) 1 milyar TL havale hizmeti ve Eskisehir Merkez subesinden farkli bir bankanmn
Ankara Kizilay subesine (isme) EFT hizmeti karsiligi 6denecek {licretlere gore
olusturulmustur. Banka yetkilileri EFT ve havale hizmetlerinin iicretlerinde son 2 yilda

stirekli bir artis oldugunu ifade etmislerdir.

Miisterilerin bankalarda en ¢ok gerceklestirdikleri islemler arasinda yer alan, bankadan
bankaya transfer, yani Elektronik Fon Transferi (EFT) hizmetlerinde sabit iicret
uygulanirken, havale hizmetlerinde kimi bankalar masrafi miktara gbre ayarlamay:
tercih etmektedir. Havale {icretlerinde masraflar, sehir i¢i, sehir digi, isim ya da hesaba

yapilmasina gore belirlenmektedir.

Hizmet karsilifi olarak alman tcretlerin 6nem kazandigi yeni donemde banka
miisterileri farkli uygulamalarla kars1 karsiya kalmaktadir. S6zgelimi hesap hareketleri
smirli olan miisterilerden “Hesap isletim ticreti” adi altinda doénemsel komisyon
alinmasma baglanmistir. Bu ve benzeri uygulamalardaki amaglardan biri de banka
miigterilerini daha az maliyetli olan ve alternatif dagitim kanallar1 adiyla bilinen
elektronik bankacilik hizmetlerine yonlendirmektir. Subeye gelen miisterilerine verilen
hizmetler i¢in yiiksek oranda komisyon alan bankalar, misterilerini {icretsiz olan

elektronik bankacilik kanallarim kullanmaya tesvik etmektedirler.
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2.2. Hizmet Cesitliligini Artirma

Kérlardaki erozyonu durdurmak igin yeni arayiglara giren Tiirk bankaciligi hizmet
komisyonlarina yonelerek gelirlerini bir anda artiramayacag i¢in hizmet ¢esitliligini de
artirma yoluna gitmistir. Mdsterilerine sundugu hizmetleri ¢esitlendirerek, yeni
hizmetler sunarak islem hacmini artirmaya calisan bankalar bu yolla karliliklarim

artirmaya caligsmaktadir.

Her bankanin kendine gére bir yonetim ve &rgiit yapisi, giiclii ve zayif yanlan oldugu
goz oniine alindiginda bankalarin maliyetlerini dustirecegi, kir edecegi yeni alanlar
aramasit, dolayisiyla yeni hizmetleri piyasaya sunmasi, Tirkiye’deki bankaciligin

alisilmus ¢ehresini degistirmektedir.

Misteri ihtiyaglarinin degismesi ve beklentilerinin artmasi da bankacilik sektorii
agisindan yeni is alanlari ve yeni mali hizmetler yaratmaktadir. Dolayisiyla yakin
zamana kadar sube acarak miisteriye ulasma ve daha ¢ok mevduat toplama ¢abasinda
olan bankalar, simdi de miisteriye en uygun kanaldan en diigiik maliyetle ulasmaya

calismaktadir.

Tirk bankaciliginin yeni uygulamaya koydugu hizmetler arasinda sunlar sayilabilir:

Biiyiik siiper marketlerde, aligveris merkezlerinde banka subesi agma,

Miigterileri gelir diizeylerine gore gruplama ve her grup igin ¢ocuk hesabi, gen¢ hesap, doktor hesabi,
private banking vb. 6zel hizmetler hazirlama,

Cagdas kart, sanal kart, akilli kart, sirketlere ortak cikarilan kredi kartlan gibi lizerinde kullamci
bilgilerini tagiyan bir mikrogipin bulundugu ve manyetik kartlardaki imzanm yerini sifrenin aldigi banka
kartlar1 sunma,

Advantage, Bonus, Taksitcard, Galaxy, Maximum, Shop and Miles vb. pek ¢ok magazada taksitli ahs-
verise olanak taniyan taksit kartlar1 sunma,

Yiizyihn emeklilik sistemi ve semsiye sigorta gibi banka-sigorta isbirligi sonucu olusan ortak iiriinler
tasarlama,

Biitiin fatura, vergi, trafik cezasi, konser bileti, tiniversite harci gibi iglemlerin banka araciliftyla
yapilmasina olanak saglayan sistemler gelistirme,

Vakifbank-Anadolu Universitesi isbirliginde oldugu gibi uzaktan 6gretim ogrencilerine kimlik kart1
yerine de gegebilen fotografli banka kartlari hazirlayarak banka subesinden kayit yaptirabilme gibi.
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Bankalar bir yandan hizmet ¢esitliligini artirirken, diger taraftan teknolojik altyapiy1 en
iyi sekilde kullanip merkezi operasyona yénelmektedir. Teknolojik altyapi birimlerinin
tek elde toplandigi ve bir merkezden yiriitildigii bu c¢aligmalar genel giderleri
denetlemenin adimi olarak goriilmektedir. Bir anlamda “kitle iiretimi” ne isaret eden bu
uygulamayla yatirim bankaciligi, kredi kartlari, insan kaynaklar1 birimleri, zirhli
araglarla para tagima vb. ortak yapilacak ne is varsa bir elden yapilmasi amacini
giitmektedir. Merkezi operasyon uygulamalarini bagarniyla uygulayabilmek igin
bankanin biitiin subeler ile merkezi operasyon arasindaki iletisimin ¢ok iyi olmasi ve
merkezin subelerden gelen istekleri aninda kargilamasi bdylelikle subeleri desteklemesi
gerekmektedir. Bugiin birgok Tiirk bankas: Bankacilik Merkezi, Bankacilik Ussii vb.

olarak adlandirilan bu merkezi operasyon uygulamasina gegmigtir.

2.3. Alternatif Dagitim Kanallarina Yonelme

Sekil 7. Alternatif Dagitim Kanallan

PC
WAP
mi 1t 1m DIJITAL TV
BANKA
Kiosk

Gegmiste sube agarak miigteriye ulasma ve daha ¢ok mevduat toplama ¢abasinda olan
bankalar, giinlimiizde miisteriye en uygun kanaldan, en diisiik maliyetle ulagarak
miisteri memnuniyetini ve kalicihgini saglamaya c¢aligmaktadir. Bankalarin alternatif
dagitim kanallarina yonelmesiyle islemleri nereden, nasil ve ne zamanda yapacaklarina,
banka miisterileri karar vermektedir. Subeden, evden, igyerinden ve hatta cep
telefonundan. 21.ytizyila girdigimiz su giinlerde bankalar yeni teknolojileri kullanma
yangindadir. Alternatif dagitim kanallari adiyla bilinen internet bankacihifi, televizyon
bankacilig1, wap, palm, kiosk vb. elektronik bankacilik hizmetleri bu yeni teknolojiler

arasinda sayilabilir.
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Alternatif dagitim kanallar1 kullanimi, bankalarin maliyetlerini 6nemli 6lgiide
dustirmektedir. Sekil 8, islem bagsina ortalama maliyetlerin kargilagtirmasin
gostermektedir. Yapilan bir arastirmaya gore” subeden yapilan islemin bankaya
getirdigi yiik 1 dolar civarindayken, ayni islem internetten yapilirsa 15 cent’e (yaklagik
1/7’sine) kadar inmektedir. Baska bir kaynaga gore ise ® endiistri ortalamalari soyledir:
Internet iizerinden yapilan bir islemin bankaya maliyeti 4 cent iken, telefon

bankacilifiyla 54 cent’e, subeye giderck 1.44 dolara (yaklagik 36 kat) mal olmaktadir.

Sekil 8. Dagitim Kanallarinin Bankaya Maliyeti

Maliyet (USD)

1,07

1,2+

1 i
0,8-
0,6 -
0,27
0,4-

0,2

Sube Telefon ATM internet

Kaynak: DEUPREE ve BERINI, Guide to Retail Banking on the Internet.

Alternatif dagitim kanallarina yénelme, bankalarin az insanla en hizli sekilde miisteri
memnuniyetini yakalamalarina yardimci olmaktadir. Ayrica bilgisayarlar araciligryla
yiiriitiilen ortak veri tabami uygulamalari, biittin alternatif dagitim kanallariyla entegre
olarak ¢aligtigi igin verimliligi artirmaktadir. S6zgelimi alternatif dagitim kanallar
sayesinde miisterilerin farkh kanallar iizerinde yapilan islemleri tek bir veri tabam
tizerinde goriiliir ve verimlilikleri analiz edilerek hizmet pazarlamasi1 otomatik olarak

yapilabilir.

5% “Internet Banking”, Council On Financial Competition, (agustos1999), s.2 i¢inde, DEUPREE ve
BERINI, Guide to Retail Banking on the Internet.
8 Netbank web sitesi, (2001), (http://www.nctbank.com/about_fags.htm).
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Alternatif dagitim kanallar1 kullanimiyla, miigterilerin yapmig olduklan iglem bilgileri,
(veriler) kullanilir bilgi haline gctirilmekte ve bankanin karar verme siireci
kisalmaktadir. S6zgelimi; banka, tiriin, dagitim kanali ve davranig bi¢imi analizleriyle
miisterilerin kullandigy kanallari degerleyebilir ve karlilik 6lgiitlerine gére bankanin
kazanci ya da kaybim ortaya ¢ikarabilir. Béylece yanls kanallarda boga harcanan nakit

ve verimsizlik onlendigi gibi rekabette 6nemli tistiinliikler saglanr.

Ote yandan bankalarn alternatif dagiim kanallarmma yonelmelerinin bir amaci da
maliyet tasarrufu saglamanin yam swra bu  hizmetleri prestij amagh olarak

kullanmalaridir.

Tablo 13’de (bkz. s.63) yeni teknolojilerin kullanimi agisindan Tiirkiye’deki bankalarin
duruomu yer almaktadir. Bir baska ifadeyle bankalarin alternatif dagitim kanal
hizmetleri goriilmektedir. “Otomatik para ¢ekme makineleri” olarak bilinen ATM,
“satig noktasi cihazlar1” olarak bilinen POS ve “cagr merkezi” olarak bilinen telefon
bankacilifn hizmetleri yaklasik son 20 yildir uygulandigi i¢in bu degerlendirme
kapsamina almmamigtir. Tablo 13’de eylil 2001 itibariyle, internet bankacilig1
hizmetini Tiirkiye’deki 21 bankanin, cep telefonu bankaciligi hizmetini 13 bankanin,
avug ici bilgisayar bankaciligi hizmetini 4 bankanin, televizyon bankaciligi hizmetini
ise 2 bankanin verdigi goriilmektedir. Diger yandan bir¢ok bankanin da yakinda internet

bankacilig1 hizmeti vermeye baslayacagi bankalarin web sitelerinde duyurulmaktadir.

Ozetle bankalarin yeni teknolojilerden yararlanmasi, daha az ¢alisanla, daha az
maliyetle, miisteri ve banka verimliligini &l¢iip olumlu yonlendirerek etkili, hizhi

bi¢imde rekabet Uistiinliigiine ve prestije ulagsmalar1 sonucunu saglamaktadir.
3. BANKA BIRLESMELERI
Ozellikle bilgi ve teknolojisinde yasanan gelismeler sonucunda diinya ekonomisinde

onemli degismeler olmaktadir. Bu degismelerin en 6nemli sonuglarindan biri, diinya

genelinde mali sektérde gergeklesen bilyiik birlesme ve satin almalardar.
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OECD rakamlariyla bakildiginda birlesmelerin yasandigi ilk on sekt6ér arasinda
bankacihk ve mali sektdr yer almaktadir.®® Tirkiye’de de diinya ekonomisindeki
gelismeler paralelinde birlesmeler ve satin almalar giindemde daha fazla yer almaya

baglamustir.

Banka Birlesmelerinin Nedcnleri. Banka birlesmelerinin altinda yatan nedenler
incelendiginde; makroekonomik konjonktiiriin, ilkelerin birlesme, vergi ve diger yasal
konulardaki diizenlemelerinin ve scktorel etkenlerin 6nemli oldugu goriilmektedir.
Banka birlesmelerinin temel amaci, hisse sahiplerinin getirilerini artirmaktir. Ayrica
pazarda daha biiyiik paya sahip olabilmek, daha 6nce uzmanlig1 olmayan bir konuda i
yapabilmek ya da rakiplerin misterilerini biinyesine katmak difer amaglar arasinda
sayilabilir. Sinerji yoluyla elde edilecek 6lgek ekonomisi, yonetimsel kazanglar ve vergi
kazanglar1 gibi nedenler de bankalari birlesmeye itmektedir. Konu, bankalan 6lgeklerine
gore ayrrarak ele alindiginda; biiylik bankalar, farkli cografi bolgede faaliyet gosteren
kiiciik bankalarla birleserek sube dagilim alanlarmi genisletip, mevduat artisi
saglamaktadir. Buna kargilik, karlilig: diisiik olan ya da sermaye yaratmakta zorlanan

kiiciik bankalar, birbirleriyle birleserek performanslarini iyilestirmek istemektedir.

Banka birlesmelerinin nedenlerini ve amaglarin1 agiklamakta kullanilan doért hipotez

bulunmaktadir:®?

1. Sinerji Hipotezi’ne gore, birlesen bankalar dlgek ekonomisi saglayarak sinerji yaratabilir. Bu sayede

hem hisselerin fiyatlart hem de bankalarin kéri artacaktir.

2. Cesitlilik Hipotezi’ne goére, banka birlesmeleri liriin ve hizmet yelpazesini ¢esitlendirip, daha genis bir
cografi alana yayarak riski azaltir. Risk azaltici gesitlilik, banka satin alimlarinda hem alic1 banka hem de

hedef bankanin hisse fiyatlarinin artmasini saglar.

3. Pazar Pay1 Hipotezi'ne gore, bankalar piyasadaki rakiplerinden biriyle birlesirse piyasadaki fiyat
rekabeti azalacak ve birlesenlerin pazar pay: artacaktir. Hem iiriin fiyati artacagindan hem de gbzetim

maliyetleri azalacagindan iki bankanin da hisse fiyatlar artacaktir.

6! «“Banka Birlesmeleri ve Devralmalari Sorunlar, Onlemler ve Oneriler”, (ktanbul: Tiirkiye Bankalar
Birligi Yay., haziran 2000), s.4.
62 «Banka Birlesmeleri”, Banka ve Para Teknolojileri, (ekim 2000), 5.22.
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4. Yonetici Fayda Maksimizasyonu Hipotczi’ne gore, bir banka yoneticisi banka birlesmesini yalnizca
hisse sahiplerinin kérlarinin artmas: igin degil; kendi is giivenligini saglamak ve kendisinin faydasini

maksimize etmek amacryla da isteyebilmektedir. Bu durumda toplumsal refahta artis yktur.

Banka Birlesmelerinde Yasanan Sorunlar ve Coziim Onerileri. Diinyada
gerceklesen tlim birlesme ve satin almalarin en 6nemli sorunlarindan biri orgiit

kiiltiirleri arasindaki farkliliklardir.

Iki farkli kiiltiiriin birlesmesiyle bir arada yasamim siirdiirmesi, 6rgiitsel sorunlarin
ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Cozim olarak ise, her iki kurulusun yénetim
kultiirlerinin  degerlenip karsilagtirilmasi ve Dbirbirine uyumlu hale getirilmesi
gerekmektedir. Bu asamada bu iste uzman kisilerin (damigmanlar, halkla iligkilerciler
vb.) yardimina ve {ist yonetimin destegine ihtiya¢ vardir. Sozgelimi bankalardan biri
hiyerarsik yapidayken digerinin takiumlar halinde ¢aligmay1 benimsemesi durumunda, bu
tercihlerin nedenleri aragtirilmal:dir. Nedenler, teknolojik altyapi ya da kurucularin uzun
zaman sirdiirdligii yonetim anlayisi olabilir. Dolayisiyla farkli orgiit kiiltiirlerine sahip
bankalar bir araya geldiginde degisik is yapma aligkanliklari, ¢alisanlarin birbirinden
memnun olmamasi gibi sorunlarla karsilagilabilir. Bunun sonucunda da etkinlik, karlilik

ve miisteri memnuniyeti beklencnin altinda olacaktir.

Birlesme sonrast dénemde yliriitiilecek yeniden yapilandirma, 6rgiit kiiltiirii olusturma,
kaynastirma, sistem entegrasyonu vb. ¢alismalar igin bankamn biitiin ¢ikar gruplarini
kapsayacak sekilde yapilmali, saglikli bir iletisim kurulmali, projelerin hizli bir sekilde
yiiriitiilmesi saglanmal1 ve mevcut banka personelinin kendi gelecekleri ile ilgili endige
duymalar1 6nlenmelidir. Bu projelerin yavas yiiriitilmesi, personel motivasyonunun
azalmasi ve mevcut miisterilerin kaybi gibi ¢ok olumsuz sonuglara yol agacaktir.
ABD’de banka birlesmeleri sirasinda olusan konsantrasyon kaybi doneminde dzellikle
satin alman bankanin miisterilerini elde etme stratejisini hedefleyerek biiyiik bagarilar
kazanan bankalar vardir. Birlesme sirasinda yapilacak en biiyilk hata, mevcut miisteri
tabanmimin erimesi ve kirli musterilerin baska bankalara kaptirilmasidir (bu tehlike
Tasarruf Mevduati Sigorta Fonu yonctimindeki bankalarin satiga hazir hale getirilmesi
déneminde de mevcuttur). Bunu onlemek amaciyla misterilerle iletisim kuracak,

sorulann yamtlayacak ve bankanin olumlu imajim saglayacak ozel halkla iligkiler
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birimleri kurulmali ve miisteri kayiplar1 6nlenmelidir.*® Diinyadaki biyik banka
birlesmelerine 6rnek olarak; Credit Lyonnais-BGF Bank birlesmesi, Deutche Bank-
Banco de Madrid birlesmesi, Commerzbank-CCR birlesmesi sayilabilir.

Tiirkiye’de son gilinlerde yasanan ckonomik gelismeler banka birlesmelerini hep
giindemde tutmugtur. Kasim 2000’de banka birlesmelerine vergi istisnasi getiren kanun
kabul edilerek birlesmeler tesvik edilmistir.*® Tasarruf Mevduati Sigorta Fonu, satig
stirecini hizlandirmak amaciyla. biinycsindeki 5 bankay1 Stimerbank ¢atisi altinda (subat

2001), 2 bankay1 Etibank ¢atis1 altinda (temmuz 2001) birlestirmistir.

Haziran 2001°de ise, ayni gruba baghi Osmanli Bankasi ile Korfezbank, Osmanli

Bankas1 biinyesinde birlestirilmistir.

Bankacilik konusundaki uzmanlarin goriisleri de Tiirkiye’de banka birlesmeleri artacag:
yoniinde toplanmaktadir. Sézgelimi Ingiltere Bankalar Birligi Baskani ve Ingiltere

Merkez Bankasi Yonetim Kurulu {iyesi Andrew Buxton 63,

“Barclay’s, Chase ya da Deutsche Bank gibi bankalar tek baglarma ele alindiklarinda
Tiirkiye’deki tiim bankacilik sektsriniin biyuklugini agtiklan goriiliir. Tiirkiye piyasasinda
gelecekte birlesmeler olacagmi diisiinliyorum. Ciinkii diinyadaki birgok ekonomi, gereginden
fazla kapasiteye neden olan ¢ok fazla sayida bankaya sahiptir. Bunun sonucunda bazi bankalar is
yapmakta zorlandiklar: i¢in daha biiyiik riskler almaya yonelecek ve bu da birlesmelere yol

agacaktir.” demektedir.

Dokuz yil boyunca Garanti Bankasi’min Genel Miidiirligii’nii yliriiten ve simdi aym
bankanin Murahhas Azasi olan Akin Gilingdr’in gorigleri de Tiirkiye’de banka

birlesmeleri artacagina isaret etmektedir. Gling6r: *

“Benim tahminim 6ntimiizdeki 2-3 yillik donemde banka birlesmeleri ve satin almalar giindeme
gelecektir. Sektor, gelecekte onemli dlgiide 4-5 bankanin eline gegecektir, bu 4-5 bankanm Tiirk
bankacilik sektoriindeki pay: yiizde 80-85’e ¢ikacaktir.”

3 BANKA BIRLESMELERI, 5.24.

% RESMI GAZETE, (Say1:24246, Miikerrer), 30.11.2000, s.1.

65 «Bazi Bankalarin Yok Olmasi Gerekiyor”, Hiirriyet (30.11.2000), s.7.

% «Bankacilik Sektorii 4-5 Bankanin Lline Gegecek”, Hiirriyet (10.12.2000), s.3.
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demektedir. Kamu Bankalar1 Ortak Yonetim Kurulu Bagkan: Vural Akisik’da:®’

“5-6 yil iginde Tiirk bankacilik sektériiniin yiizde 80-85°ini 5-6 banka temsil edecektir.”

diyerek Tiirk bankacilik sektdriinde banka sayilarinin azalacagini, biiyiik birlesmeler

olacagini vurgulamaktadir.

4. YENI TEKNOLOJILERE YER VERILMESI

Yeni teknolojilere yonelme, ban'acilikta islem maliyetlerinin 6nemli 6l¢iide diigmesine;
islemin biiyiikliigtint, islemi yapan miisterinin bulundugu cografi birimi, saati dikkate

almaksizin islemin hizli bir sekilde yapilabilmesine olanak saglamaktadir.

Tiirkiye’de teknolojinin gelisimine 6ncliliik eden bankalar para transferi, fatura 6deme,
hisse senedi, yatirim fonu alimi-satimr vb. onlarca hizmeti internet bankacilifi, cep

telefonu bankactiig1 vb. adlarla yeni tcknoloji ortamina tagimaktadirlar.

Bankalarda yeni teknolojilere yer verilmesinin nedenleri su sekilde siralanabilir:

Yeni teknolojilerin bankalar i¢in en cazip yonii, hizmet maliyetlerini nemli oranda diistirmesidir

Subelerin operasyonel yiiklerinin azalmas:, bir baska ifadeyle subelerdeki kalabaliklig1 azaltmak amaciyla
¢aligan sayisi aym oldugn halde islem hacminin artmasina ¢aligilmaktadir. Sube personeli bu yolla kredi
pazarlama vb. daha verimli alanlara yonlendirildigi gibi yoneticiler de zamanlarmt rutin isler yerine yeni

hizmetler planlamak gibi yonetsel faaliyctierc ayirabilmektedir.

Yeni teknolojiler bankalara sube agmadi3i ydirelerdeki misterileri kazanma, bankanin kapali oldugu giin

ve saatlerde hizmet verebilme olanag: saglamaktadr.

Rekabette geri kalmamak ve artan miisteri beklentilerini karsilayabilmek amaciyla bankalar tarafindan
kullamilan yeni teknolojiler aymi zamanda bankanin miisterilerin kargisindaki prestijini olumlu olarak

etkilemektedir.

87 « Akisik: Bankalar Her Y1l Yiizde 30 Bilyiivecek”, Hiirriyet (18.5.2001), s.9.
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Yeni teknolojileri miisteri ihtiyaglarina ¢ore organize eden bankalar, miigterileri izleyip onlara ait bilgileri
toplamakta ve capraz satis yoluyla basari kazanmaktadir. Sozgelimi, internet bankacilign hizmetini

kullanan miisteriye dnce internet hizmetini bedava verip sonra iicretli hale gairmek gibi.

Yeni teknolojileri birbirine uyumlu, entcgre sekilde kullanan bankalar kaynaklarmn katma degeri yiiksek
olan islemler izerinde yogunlagmasina olanak saglamaktadir. Bu yolla piyasadaki gelismelere ve degisen
miigteri ihtiyaglarina daha ¢abuk tepki veren bankalarin yonetim ve organizasyonu da daha kolay
olmaktadir.

Bankalar i¢in yeni teknolojileri cazip kilan bir baska neden ise sahip oldugu miisteri profilidir. Ciinkii
zengin, gen¢ ve iyi egitimli kisiler yeni tcknolojileri kullanan miisteri grubunu olusturmaktadir. Bu
miisterilerin normal miisterilere gore 2-2.5 kat daha fazla kérli olmasi bu gruba olan ilgiyi de

artirmaktadir.%®
Yeni teknolojileri banka miisterilerinin kullanma nedenleri ise:

Banka subesine gitmek zorunda kalinmamasi,

Islemlerin hizli, basit ve kolaylikla yapilabilmesi,

Islemlerin istenilen giin ve saatte yapilabilmesi,

Miisteriye ¢ok farkli segenek sunulmast,

EFT, havale vb. iglemlerin ticretsiz yapilabilmesi,

Hizmet maliyetlerinden tasarruf eden bankalarin bu tasarruflar1 miisterilere yansitmasi sonucu dogan
miigteri kazanglar1. S6zgelimi ayn1 bankanm ayni miktardaki repo islemine internetten yapildig: takdirde

yiizde 10-20 daha yiiksek faiz vermesi sayilabilir.

Teknoloji kullamiminda diinyadaki rakipleriyle yarigsan Tiirk bankacilik sektoriinde eyliil
2001 basinda 21 banka sanal ortamda hizmet vermektedir. JP Morgan Chase Bankasinin
yaptig1 bir arastirmaya gtjre,69 Tiirkiye’de buglin 350 bin civarinda olan sanal hizmetleri
kullanan miisteri sayis1 2003 yilinda 2 milyonu asacaktir. Aragtirma sonuglari
“elektronik bankacilik” ya da “alternatif dagitim kanallar” adiyla bilinen yeni
teknolojilerin kullammimn gelecegini “umut verici” olarak degerlemekte, miisterilerin
Oniimiizdeki yillarda normal banka subeleri yerine sanal banka subelerini tercih

edeceklerini ortaya koymaktadir.

% «E_Finans Senaryolar1”, Capital, (mart 2001), 5.175.
89 «Avrupa’da Sanal Banka Kullanimi Nasil Degisecek?” Capital, (mart 2001), 5.174-175.
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Degisen ¢evre kosullarina uygun olarak Tiirk bankaciligimin yeni teknolojilere yer
verdigi ve bunlar hizla uygulamaya koydugu g6z oniine alindiginda, bu teknolojilerin
neler oldugu ve bunlarin nasil uygulandigr konusu da dénem tagimaktadir. Bu nedenle
asagida once bankacilik sektoriindeki yeni teknolojilerin neler oldugu, ardindan da

diinyada ve Tiirkiye’de ad1 gecen veni teknolojilerin nasil uygulandigi incelenmektedir.

4.1. Bankacilik Sektoriindcki Yeni Teknolojiler

Hayatimizin her alanina giren yeni teknolojilere en ¢abuk ayak uyduran sektorlerden
biri bankacilik olmugtur. Teknolojideki gelismeler bankacilik sektoriinde yeni
hizmetlerin ortaya ¢ikmasini ve bunlarin da operasyon maliyetlerini diisiirmesini, daha

fazla kér olanag1 yaratmasini kolaylastirmaktadir.

Sekil 9. Son 50 Yilda Bankacilik Nasil Degisti?

[1950 1970 1980 1990 2000
TELEFON
SUBE ATM BANK.
. iINTERNET
KREDI BANK.
CEK KARTI
M. Hizm. TV BANK.
SERViSi
WAP
POSTA
PALM
KiOoSK

Kaynak: A.T. Kearney
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Sekil 9, bankaciliktaki gelisimi gdstermektedir. 1950°1i yillarda bankaciligin 6niinde
sadece tek satis kanali vardi: Subeler. Buna 1960’1 yillardan sonra miisteri hizmetleri
servisi, banka ¢ekleri ve postayla pazarlama eklendi. 1980°1i yillarda ise; bankacilikta
alternatifler yavag yavag artmaya, yeni teknolojiler kullanilmaya baglandi. Kredi kartlar
ve otomatik para ¢ekme makineleri (ATM) sektdrdeki biiylik degisimin baglangicim
olusturdu. Bankacilik sektoriindeki cn biiylik degisim 1990’11 yillarda gerceklesti. Bu
yillarda telefon bankacilig1 ve internct bankaciligl yaygin olarak kullanilmaya bagladi.
2000’11 yillara gelindiginde ise degisimin iki 6nemli yonlendiricisi vardi. Birincisi dogal
olarak yeni teknoloji, digeri ise yonetim alanindaki yeniliklerin getirdigi diisiince
devrimiydi.70 Bunlarin paralelinde cep telefonu bankaciligi, televizyon bankaciligi,

palm, kiosk gibi hizmetler gelistirildi.

Microsoft Sirketi’nin kurucusu ve diinyanin en zengin adami unvamm tagryan Bill
Gates Dijital Sinir Sistemiyle Distince Hizinda Calismak adli kitabinda yeni
teknolojilerin is hayatini ve toplumsal hayati nasil degistirecegine deginirken yeni

teknolojilerin bankacilikta kullanimiyla ilgili su &rnegi vermektedir: m

“Yakin gelecekte diinya iizerindeki insanlarin bilyiik ¢ogunlugu web hayat tarzimi benimsemis
olacak, birka¢ yil i¢inde parayla ilgili tiim iglerini web tizerinden gergeklestirenlerin sayisi
yiizlerce kat artacak.. Bankanizin web sayfasinda kredi kartmizin, aligveris yaptigmniz
hipermarketin ya da telefon sirketinin simgesini tiklayarak, dogruca o kurulusun sayfasina
gegecek, hesabinizla ilgili son bilgileri alabileceksiniz. On-line olarak faturalarmiz hakkinda
bugiin aldigiuzdan ¢ok daha fazla bilgi edineceksiniz. Hesap ve odeme tarihlerine

girebileceksiniz.

Bugiin hangi faturanizi 6deyeceginizi, her birine ne kadar para aymracagmizi hesaplamak igin
kagit kullanmak zorundasimiz. Gelecekte yazilim, gesitli 6demelerin banka hesabimizi nasil

etkileyecegini gérmenize de yardime! olacak.”

Alternatif dagitim kanallar1 ya da elektronik bankacilik olarak da adlandirilan internet
bankacilig, televizyon bankacilhigi, cep telefonu (wap) ve avug igi bilgisayar bankacihig
(palm) ve geligmis otomatik banka birimleri (kiosk) gibi yeni teknolojiler asagida

incelenmektedir:

70«2001’in Bankalar1”, Capital, (kasim 1999), s.244.
" GATES, 5.123.
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4.1.1. internet Bankacihg:

Internet tizerinden bankayla baglant: kurarak hesaplara ulasabilmek, bankanin sagladig:
cesitli islemleri gergeklestirebilmek ve sunulan diger hizmetlerden yararlanabilmek

23

“internet bankaciligr” anlamina gelmektedir. Internet bankaciliginin bankaciliktaki diger
yeni teknolojilerden ayrlan yonii, diinyada daha g¢ok kisi tarafindan kullamliyor
olmasidir. Bu durum s6yle aciklanabilir: Eger bir bankacilik islemini banka subesine
gitmeden yapmak istiyorsaniz, gencllikle en kolay, pratik ve ucuz yol internet
bankaciligidir. Ciinkii bu islemi internet baglantisi olan herhangi bir bilgisayarla
yapabilmek miimkiindiir. Ozel donanimli bir cep telefonu (wap), tasmabilir avug igi
bilgisayar (palm) ya da dijital yayinlar alan bir televizyon seti sahibi olmaya gerek
kalmadan bankacilik islemleri yapma olanag sagladifi igin ¢ogu zaman internet

bankacilig1 hizmeti elektronik bankacilikla esanlamli olarak kullaniimaktadir.

Wap bankacilig1 adiyla bilinen cep telefonu bankacilifi, palm bankacilig: adiyla bilinen
avug i¢i bilgisayar bankacilig, televizyon bankaciligi ve kiosk bankaciligi adiyla bilinen
otomatik banka birimleri aracihigiyla yapilan bankaciik hizmetleri internet
bankaciliginin tamamlayicisi ya da devami olarak kabul edilebilir. Ciinkii hepsi temelde
ayni1 teknik donamim ve sistemle ¢alismaktadir. Dolayisiyla internet bankaciligi hizmeti
veren bir banka, miisterinin internet baglantisi olan bir bilgisayar bulamadig: takdirde
islemlerini yiiriitebilmesi amaciyla kablosuz internet erisimine olanak tanidig1 i¢in wap,

palm ya da kiosk bankacilig1 hizmetini sunmaktadir.

Interneti, internet bankaciligim mevcut hizmetlerine ek bir kanal, bankaya her yerden,
her zaman ulasabilmeyi saglayan alternatif bir ara¢ olarak goren birgok bankanin
yaninda bugiin diinyada sadece internet iizerinden islem yapan, fiziki herhangi bir
subesi olmayan “sanal” bankalara da rastlanmaktadir. Bu sanal bankalardan biri olan
Netbank, “Diinyada ve Tiirkiye’de Yeni Teknoloji Uygulama Ornekleri” baghgiyla

ikinci boliim sonunda ayrintili olarak incelenmektedir.
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Biitiin hizmetlerini internet {izerinden veren diinyanin ilk sanal bankasi Amerikan, 18
Ekim 1995°te faaliyete baslayan Security First Network Bank’dir’? (www.sfnb.com).
Bir aragtirmaya gore”” internet bankaciligim kullananlarin sayis1 sadece ABD’de ilk

internet bankasinin kurulmasindan bir yil sonra, 1996’da 1 milyonu ge¢mistir.

Internet bankacilifimin bankaya ve miisterilere sagladign cesitli tstinlikler vardir.

Bunlar agagidaki gibi 6zetlenebilir:

Internet bankaciliginin bankaya sagladig: tistiinliiklerin basinda maliyet tasarrufu gelmektedir. Bankalar
sagladiklar1 maliyet tasarruflarini miisterilerine yansitmaktadir. S6zgelimi Security First Network Bank
mevduatlara yiizde 6 fazla faiz vermektedir.”* Tiirkiye’de de durum aymidir. Internetten hizmet veren
biitiin bankalarda hizmetler iicretsizdir. Sozgelimi para transferi igin subeye giderseniz komisyon

Odersiniz, internetten ticretsizdir.

Internet bankacilifi bankanin pazar paymin artmasina olanak saglamaktadir. Banka, farkli cografi
yerlerden miisteri kazanabilmektedir. Sozgelimi, Amerika Birlesik Devletleri’nin Massachusetts
eyaletinde, Salem sehrindeki Salem Five Cents Bankasi’nin 5000 internet miisterisi vardir. Banka internet
erigimiyle 12 iilkeye hizmet vermektedir ve miisterilerinin ytizde 8’i Massachusetts disindandir. Bu oran

65 milyon dolarlik bir mevduata es diismektedir”

Internet bankacilig1 bankalara y6netim ve organizasyonda nemli kolayliklar saglamaktadir. Ortak veri

taban1 ve yonetim bilgi sistemi kullanimiyla yonetsel kararlar hizh bir sekilde alinmaktadar.

Internet bankacilifinin miisterilere sagladigi tstiinliikler ise su sekilde siralanabilir:

Bankacilik iglemlerini yapmak igin miisterilerin bankaya gitme zorunlulugu yoktur.

Subede uygulanan ¢alisma saat ve giin kisitlamalart yoktur. Bankalarin internet subesi 365 giin, 24 saat
hizmet verir.

Internet erisimine sahip bir bilgisayarin oldugu her noktada internet subesi miisterilerin kullanimma
agiktir.

Miisterilerin internet subesinde gergeklestirdigi islemlerin tamamuna yakini ticretsizdir.

2 Thomas P.VARTANIAN, vd. 21 st Century Money Banking & Commerce. (Washington: Fried,
Frank, Harris, Shriver & Jacobsen Pub., 1998), s.9.

7 «Online Banking Momentum Builds”, Onlinc Banking Report Web Sitesi, (2000),
(http://www.onlinebanking report.com/free_sample/article4.html).

4 «“E_Commerce” Council On Financial Competition, (agustos 1999), s. 3.

5 «“B.Commerce”, s.2.
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Internet gubelerinde belli islemlerde fiyatlama avantaji vardir. Sozgelimi bazi bankalarda internet
subesinden yapilan doviz islemlerinde avantajli doviz kurlar1 uygulanir, bazilarmda ise diisiik hisse senedi

alim-satim komisyonu alinir.

Biitlin bu iistiinliiklere ragmen internet bankacilifinin bazi sakincalar1 da vardir. Bu

sakincalar ve ¢6ziim yollar1 kisaca sunlardir:

Giintimiiz teknolojisiyle diisiik oranlara inmesine ragmen giivenlik, hdl4 sorun olmaya devam etmektedir.
Giivenlik sorununu ¢6zmenin yolu, bankanin web sitesinde “Giivenli Baglanti Katmani” olarak
Tiirkge’ye gevrilebilecek Secure Sockets Layer (SSL) giivenlik protokoliinii uygulamaktadir. Sorun,
miigterinin bu protokolit uygulamayan web sitelerinde aligveris yapmasi (kredi kart1 numarasini vermesi)
sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Bunu Onlemenin yolu da miisterileri giivenli olmayan web sitelerinden
ahgveris yapmamalar1 konusunda bilinglendirmekten geger. Ote yandan bugiin onde gelen aligveris

siteleri arasinda giivenlik protokolil uygulamayan kalmamistir.

Internet erisim hizimin diisiik olmasi, internct bankaciliginm 6niindeki en &nemli sakincalardan bir
digeridir. Elektronik posta géndermek icin bile dakikalarca beklendigi bir baglanti hizinda internet
bankacilif1 hizmetinden yararlanmak miimkin degildir. Coztiim yolu, ulusal altyapinin iyilestirilmesi ve
yeni teknolojilerle internet erigiminin hizlandiriimasidir. Ulusal altyapmmn iyilestirilmesini beklemek
istemeyen bankalar kendi kurduklari internet servis saglayicilarla uydu baglantis1 saglayarak miisterilerini

bu baglantiya yénlendirmektedir.

Internet Bankacii@ Yapilacak Web Sitesi. Diinyadaki bankalarin basarilar sadece
internet {izerinde yer almakla degerlenmemektedir. Bankalar kendilerini digerlerinden
farkli kilacak stratejileri gelistirdiklerinde, internet iizerinden hizmet vermeye
baslamalariyla organizasyonlarm yenilediklerinde basarili sayilmaktadir. Interneti
geleneksel bankacilik hizmetleri i¢in sadece bir kanal olarak kabul ‘eden, bu yeni

teknolojiyi bir degisim araci olarak gérmeyen bankalar basarisiz olmaktadir.

Bu asamada bankamin internet bankaciligi hizmeti sunacagi web sitesinin igerigi,
islevselligi, kullanim kolayligi vb. kavramlar ortaya ¢itkmaktadir. Net Smart adl
sirketin yaptig1 arastirmaya gore’® sanal banka miisterilerinin yiizde 68°i hizmet

aldiklan internet bankasinin web sitesini zor kullamilir olarak degerlemislerdir. Benzer

76 «“BE-Commerce”, s.3.
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sekilde E-Marketer adli sirketin yaptig1 arastirma’” internet bankacilig: miisterilerinin
yiizde 78’1 bankanin web sitesi i¢indc istedikleri yere gitmek i¢in ¢ok fazla tiklama
yaptiklanm, ylizde 65’i bankanin ana sayfasina girdiklerinde ne yapacaklarim
sasirdiklanim, ylizde 51°i ise site iginde kaybolduklarim belirtmiglerdir. Benzer bir
aragtirmay1r Money dergisi yapmustir. Derginin 10 muhabiri, 2 ay iginde, 23 internet
bankasinda ayri ayn hesaplar agarak cesitli islemler yapmislar ve farkli 6lgiitlere gore
cikarttiklar1 sonuglar tatmin edici bulmamiglardir. Money dergisi muhabirleri 23 banka
icinde sadece 2 bankanin web sitesini tasarim, kullamm kolayhgi vb. olgiitler agisindan

digerlerinden bir adim 6nde oldugunu soylemektedirler.”®

Internet teknolojisinin diinyaya yayilmasinda lider olan Amerika Birlesik Devletleri’nde
faaliyet gosteren Gomez Advisors” sirketi farkhi sektorlerdeki web sitelerini
derecelendirmekte ve sonuglarini 3’er aylik dénemlerle agiklamaktadir. Sirketin internet
bankalar: i¢in kullandig1 derecelendirme gruplar asagidaki olgiitlerden olusturulmustur.

Olgiitler, iyi bir banka web sitesinin 6zellikleri hakkinda ipuglar1 vermektedir.

Kullanim Kolaylig: Islevsellik, hesap agma, para gekme kolayligs, tasarim, dolagim vb.

Miisteri Giiveni: Miisteri servisleri ¢esitliligi, gizlilik, hiz, giivenlik, mali gii¢, teknik kapasite, istirakler
vb.

Site Kaynaklary: Spesifik hizmetlerin g¢esitliligi, her hizmete sanal erigilebilirlik, her hizmete aninda
yardim vb.

Miisteri Iligkileri Hizmetleri: Sik sorulan sorular boliimii, sozliik, oneriler, verilerin
kisisellestirilebilmesi vb.

Toplam: Faiz oranlar1 ve ¢esitli hizmetlerden alinan puanlarin toplama.

Gomez Advisors sirketinin derecelendirme 6lgiitleri de gz oniine alindifinda internet
bankacilif1 yapan bir bankanin web sitesinde mutlaka bulunmas1 gereken nitelikleri

sOyle 6zetleyebiliriz:

Oncelikle genel web tasarim ilkelerine uyulmali,
Hizmetleri kolayca anlatan 6rnek gosterimler (demo) olmal,

Miisteriye sitede kaybolmus hissi verilmemeli,

7 Danielle FUGAZY. “Online Banking: To Be or Not To Be”, Web Finance, (8.7.2000), s.2.
"8 Sarah ROSE. “The Truth About Online Banking”, Money, (nisan 2000), 5.114-122,
" Gomez Advisors web sitesi, (2001), (http://www.gomezadvisors.com).
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Sayfalar arasinda rahat ve kolay dolsim yapilabilmeli,

Sitenin yiiklenmesini yavaglatan animasyonlara, hareketli grafiklere vb. yer verilmemeli,

Sitedeki bilgilere her seferinde hizli erigilebilmeli ve bilgiler giincel olmali,

Bankacilik hizmetleri diginda da hizmet saglanmali,

Miisteri elestirileri, sikayetleri, beklentileri igin sitede es zamanli sylesi (chat) olana8: saglanmall,

Site, miigteriler tarafindan kisisellestirilebilmeli,

Elektrik kesilmesi, baglant: kopmasi vb. beklenmeyen durumlarda miisterinin neler yapacag agiklanmali,
Miisterilerin bilgisayar kullanimi, internet ve bagli teknolojilerle ilgili her konuda bilinglenmesi i¢in
sitede bu tiir bilgilere yer verilmeli,

Internet bankaciiginin devami ya da tamamlayicisi olarak sunulan palm, wap ya da kiosk bankaciliga

hizmetleri veriliyorsa miisterilerin bunlardan nasil yararlanacagi gosterilmeli,

Miigterilere 24 saat telefonla ulasabilecekleri ve internet bankaciligi konusunda yardim alacaklari

servisler kurulmali,

Giivenlige 6nem verilmeli ve miisterinin bunu hissetmesi saglanmaldir.

4.1.2. Televizyon Bankacilig

Bankacilik islemlerini televizyon araciligiyla yapmaya olanak saglayan yeni teknoloji
“televizyon bankacilig1” olarak adlandirilmaktadir. Internet aracihigiyla verilen biitiin
bankacilik hizmetleri dijital televizyon yayinlariyla “televizyon bankacilig1” adi altinda
verilebilmektedir. Bagka bir ifadeyle televizyon araciligtyla para transferi, fatura 6deme

vb. biitiin bankacilik hizmetleri yapilabilmektedir.

Televizyon bankaciligi hizmetini kullanabilmek igin dijital televizyon yayinlarina
uyumlu bir televizyon alicisina ihtiya¢ vardir. S6zii edilen nitelikte bir televizyon
alicisimin fiyati yaklasik 300 dolar civarindadir. Kullanicilar, evlerindeki siradan
televizyonlarina baglayacaklari bu cihazlarla dijital yayinlar1 alabilmektedir. Ayrca
kullamicilarin dijital yaymi yapan kanala iiye olmalari gerekmektedir. Giinlimiizde
Amerika ve Avrupa’da dijital yayin yapan ytizlerce kanal vardir. Tiirkiye’de ise bugiin

ti¢ kanal dijital yayin yapmaktadir.

Jupiter Communications adli arastirma sirketi 2003 yilinda her ti¢ Avrupa evinden

birisinde dijital televizyon yaym olacagim tahmin etmektedir.®® Bir bagka arastirma

% Jupiter Communications web sitesi, (2001), (hitp://www jup.com/company/pressrelease.jsp.doc).
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sirketi, Forrester Research’e gore ise 2010 yilinda Avrupa evlerinin yiizde 80’1 dijital

televizyonlar1 ve ona bagli teknolojileri kullantyor olacaktir.®!

Televizyonlarin uzaktan kumandalari ile bankacilik hizmetleri almak kolay
ulagilabilirligi, rahat kullanimi, son derece giivenli alt yapisi ile en ¢ok kullanilan dijital
televizyon servislerinden biridir. Ozellikle televizyondaki alt yazilardan ya da teletekst
yardimiyla hisse senedi bilgisi almaya calisan yatirimcilar televizyon bankacilii
sayesinde alim satim emirlerini borsaya dogrudan iletebilmektedir. Televizyon
bankacilif herkesin kullanabilmesi i¢in basit olarak tasarlanmig ve 1-2-3 gibi uzaktan
kumanda tuglarina dokunarak ev kadinlari basta olmak iizere tiim kesimlerin evden
bankacilik yapabilmesi amaglanmistir. Ayrica bir banka birden fazla dijital yayinda yer
alabilir. Bu durum bir 6rnekle s6yle agiklanabilir: Ingiltere’de Abbey National Bankasi;
Open, Ntl, OnDigital, Telewest adli 4 televizyonda birden bankacilik hizmeti

vermektedir. &

Tiirkiye’de su an dijital yaym yapan Digiturk’iin 100 bini agkin abonesi vardir ve
Pamukbank ve Yap: Kredi Bankas: bu abonelere bankacilik hizmeti vermektedir.®* Bir
banka daha kisa zaman i¢inde Digiturk aracilifiyla televizyon bankacilifi hizmeti

verecegini agiklamistir.
4.1.3. Cep Telefonu (WAP) ve Avuc I¢i Bilgisayar (PALM) Bankacilig

Cep telefonu ya da avug i¢i bilgisayar aracilifiyla bankacilik islemlerinin yapiimasina
sirastyla  “cep telefonu bankaciligi” ya da “avug i¢i Dbilgisayar bankacilig1”
denilmektedir. Her iki uygulama da “telefon bankacilig1” ya da “cagri merkezi” olarak
bilinen hizmetlere ek olarak diisiiniilebilir. Telefon bankaciligi ile cep telefonu

bankacilifinin benzeyen ve ayrilan yonleri sunlardir:

Iki hizmet de telefon trafiginin yogun oldugu ortamlarda gelen ve giden ¢agrilarin teknolojik olanaklar

verimli bir sekilde kullanarak belli bir diizen ¢ergevesinde yonetilmesini saglar.

81 Forrester Research web sitesi, (2001), (http:/www.forrester.com).
52 Abbey National Bank web sitesi, (2001), (http://abbeynational.co.uk).
83 “Banka TV’ye Tagmnd1”, Radikal (13.9.2000), s.9.
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Cep telefonu bankaciligi miusterilere “nerede olursa olsun” herhangi bir kablo baglantis1 olmaksizin
hizmet gotiirmektedir.

Telefon bankacilig1 da, cep telefonu bankacilig1 da banka miisterilerine 7 giin 24 saat hizmet verir. Her iki
hizmet de para ¢ekme ve para yatirma disinda hemen her tiirlti bankacilik iglemlerini sunmaktadir.
Bankacilikta telefon ve otomatik vezne makineleri yaklagik 20 yildir, cep telefonu ve avug i¢i bilgisayar
ise 2 yildir kullanilmaktadir. Bu yiizden bu ¢alismada telefon ve otomatik para ¢ekme makinesi (ATM)

bankacilif1 “yeni” teknolojilere tam olarak isaret etmedigi i¢in ayrmntili olarak incelenmemistir.

Cep Telefonu (WAP) Bankacihigl Ingilizce’deki “Wireless Application Protocol-
Kablosuz Uygulama Protokolli” niin kisaltilmasi olan wap, internet haberlegmesinin cep
telefonu tizerinden gerceklesmesini saglayan bir yazilim teknolojisidir. Wap, internette
bulunan igeriklere ve uygulamalara cep telefonu ile kablosuz ulasma olanag:
saglamaktadir.** Wap o6zellikli cep telefonlar: ses iletisimi saglamalarimn yam sira
internete de baglanabilen kii¢iik bir bilgisayar gibidir. Kisaca wap’i, internetin cep

telefonuna girmis hali olarak tanimlamak miimkiind{ir.

Cep telefonundan bankacilik hizmetleri i¢in de kullamlan wap sayesinde banka
miisterileri zaman ve mekana bagli kalmadan bankacilik iglemlerini cep telefonu
araciligiyla yapma olanagina kavugmaktadir. Kredi kart1 borcu 6deme, para transferi,
hisse senedi ve fon alim-satimi vb. biitiin bankacilik iglemleri cep telefonu bankacilif
hizmeti olarak sunulmaktadir. Cep telefonu bankacilig1 araciligiyla sunulan hizmetler de
hizmetlerin giivenligi de internet bankacilifindaki ile benzerlik tagimaktadir. Cep
telefonu araciligiyla yapilan iglemlerin giivenligi internette kullamilan SSL gibi bir

giivenlik protokoliine baglidir.

Avug I¢i Bilgisayar (PALM) Bankacih@l Palm, tizerinde PalmOS isletim sistemi
caligtiran avug ici bilgisayarlara verilen genel bir addir. Palm cihazi, adres defteri,
zaman ¢izelgesi, yapilacak isler, not alma ve e-posta génderme vb. 6zellikleri bulunan,
aym1 zamanda oyunlar, dokiimanlar, grafik programlari, veri tabanlart vb. gesitli
yazilimlan ¢aligtirabilen kiigiik, avug i¢i bilgisayardir. Sayisal kisisel yardimer (Personal

Digital Assistant) ad1 da verilir.

8 «What is WAP?”.Nokia web sitesi, (2001), (http://www.nokia.com/wap/wap.html).
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Kullanim sirasinda bilgi girisi kaleme benzeyen ancak yumusak bir ucu olan plastik bir
cubukla yapilir. Cubuk, cihazin dokunmaya duyarli ekranina tiklamakta ya da bir seyler
cizmekte kullamlir. Ozel bir semboller seti sayesinde yazilan karakterler cihaz
tarafindan anlagilarak harflere dontistiiriilir. Palm cihazlart kolayca bir Kkisisel

bilgisayara baglanabilir ve lizerindeki tiim bilgi, bilgisayara kisa siirede aktarilabilir.

Avug ici bilgisayar kullanarak da ayni cep telefonu bankaciliginda oldugu gibi zaman
ve yer siirlamasi olmaksizin internet lizerinden yapilabilen biitiin bankacilik islemleri
(para transferi, fatura 6deme vb.) palm cihazi araciligtyla yapilabilmektedir. Giivenlik
protokolii de internet ve cep telefonunda oldugu gibidir. Bu cihazin ayirt edici tek yonii
internete gore kablosuz olmasi, cep telefonuna gére bilylik bir ekraninin olmasi ve 6zel

kalemi araciligiyla tizerinde isaretleme yapma olanagidir.

Wap ve palm teknolojileri bankalarin gerceklestirdigi internet temelli hizmetlerin
kapsamina mobil iletisim aygitlarinin eklenmesi agisindan 6nem tagimaktadir. Wap ve
palm aracilifiyla miisterilerin bankaya ulagim olanaklar1 artmaktadir. Wap telefonu ve
palm cihazlarn bilgisayarlardan daha yaygin olarak kullanilmaya basladiginda bu kanalla
hizmet verenler, diger bankalara gére bir adim 6nde olacaktir. Tiirkiye’de 6nde gelen

bankalarin ¢cogu wap hizmeti vermektedir.

4.1.4. Gelismis Otomatik Banka Birimi (KIOSK) Bankacihg

ATM’ler (Automatic Teller Machine) kisaca banka ya da kredi kart1 kullanarak para
¢cekme, hesap Ozeti gérme vb. islemleri yapan otomatik vezne makineleri olarak
tanimlanabilir. Gerek yazilimda ve gerekse donamimdaki hizli gelismeler sonucu son
yirmi yildir kullanimda olan bu makineler yerlerini giiniimiizde daha gelismis
makinelere birakmaktadir. Internet erisimi olmayan miisterilerin ve internet erigimini
her yerden olanakli kilabilmenin en onemli araglari olarak ortaya ¢ikan kiosklar sézii

edilen makinelere 6rnek olarak gosterilebilir.
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Bankalarin elektronik bankacilik uygulamalarina yeni bir kanal ve ATM’ye ek olarak
diistiniilebilecek kiosk, ATM ve bilgisayarin birlestirilip internete baglanmig halidir.
Bagka bir ifadeyle kiosk “Gelismis Otomatik Para Birimi” olarak adlandirilabilir.

Kiosk sayesinde internet bankacilif1 hizmetlerinden internet baglantist ya da bilgisayari
olmayan tiim miisteriler faydalanabilir. Internet bankaciliginda verilen biitiin bankacilik
hizmetlerinde servis noktasi olarak kiosk kullanilabilmektedir. Hatta baz1 kiosklarda
karsilikli etkilesim de saglanmigtir. Miisteri temsilcisi ile miisteri arasinda video-

konferans olanag1 sunmak gibi.

Genellikle banka subelerine, aligveris merkezlerine, havaalanlarina, terminallere,
tiniversite kampiislerine vb. yerlere konan kiosklar 10-15 metrekarelik bir alanda hizmet
vermektedir. Bir kioskun maliyeti yaklagik 20-30 bin Amerikan dolar civarindadir.®
Kiosklar bankacilik, turizm, eglence, kamu hizmetleri vb. bir¢ok alanda gogunlukla

bilgi vermek ve pazarlama amagli olarak kullanilmaktadir. Genellikle iki tiirti vardur:

Birincisi, “¢oklu medya kiosku™ denilen ve goriintii, ses, animasyon, video vb. medya
destegi ile tamitim1 yapilan iirtin ya da hizmetle ilgili bilgi verici, tanitici fakat es
zamanl etkilesim saglamayan kiosklardir. Bankalar miisterilerine kredi, mevduat faizi
oranlarini veren, yatirim fonlar1 vb. banka hizmetlerini tanitan ¢oklu medya kiosklarin
reklam ve pazarlama amaglanyla kullanmaktadirlar. Bankacilikta ilk defa Citibank
karsilikli etkilesimsiz (sadece promosyon amagli) kiosklar1 1997 yilinda New York’un

merkezi yerlerine yerlestirip, hizmetlerini tanitmaya baglamustir. ¥

Ikincisi ise, es zamanli etkilesim saglayan bagka bir ifadeyle iginde internet
baglantisinin yani sira telefon, video konferans, tele sekreter, faks, tarayici, yazici vb.
birimleri de bulunduran kiosklardir. Karsilikli etkilesim video konferans sistemi
aracihfiyla miisteri ve banka gorevlisi arasinda saglanmaktadir. Bu kiosklar aym
internet bankaciligi gibi para transferi, fatura odeme, hisse senedi alim-satimi vb.

hizmetleri sunmaktadir. Banco Zaragozano adli Ispanyol bankasi ilk defa 1996 yilinda

85 «Kjosks Are Searching for a Few Good Niches”. Bank Network News, (kasim 1998), s.9.
8 «Kjosk Banking”. Council on Financial Competition, (aralik 1999), s.5.
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kiosklara video-konferans, telesekreter, faks, tarayici ve yaziciy1 ekleyerek kullanima

sunmugtu;lr.87

Bankacilik sektortinde her iki tiir kiosk da kullanilmakla beraber, sadece bankacilik i¢in
tasarlanmig ve biitiin bankalarin kullandig: tek tip standart bir kiosk tiirii yoktur. Her
banka kendi beklentilerine uygun islevler tagiyan kiosklar1 kullanmaktadir.

Cok giiclii bir rekabetin yasandig1 bankacilik sektoriinde bankalar maliyetleri diiglirmek,
alternatif kanallarla miisterilere ulasmak i¢in kiosklart devreye sokmalarina karsin, bu
hizmetler miisteriler tarafindan ¢ok fazla benimsenmemistir. S6zgelimi, First Chicago
NBD Bankas1 7 aylik gézlem sonunda her kioskun ortalama aylik 214 miisteriye hizmet
verdigini goriince, en diisiik hacimli 20 kiosku kapatma karar1 almustir.®® Forrester
Research adli arastirma sirketinin yaptigi arastumanin sonuglart da bu durumu
dogrulamaktadir. Bu aragtirmanin sonuglarina gore® kiosklarn az kullanilmasimn iki

temel nedeni vardir. Bunlar:

Miisteriler kamuya agik bir alanda kisisel mali iglerini karmasik bir aragla yapmaktan rahatsiz olduklarim

belirtmigslerdir.

. Miigteriler kiosklarla etkilesim kurmak i¢in kendilerini hazir hissetmediklerini, bunun yerine banka subesi

ya da diger kanallari tercih ettiklerini belirtmiglerdir.

Bu iki nedene ragmen sektérde ¢ok giiclii bir rekabet yaganmasi ve bankalarin “prestij”
amagh olarak davranmalar1 yiiziinden ozellikle biyiik bankalar tarafindan kiosklar
kullanilmaktadir. Sozgelimi Amerika Birlesik Devletleri’nde mevduatlart 4 milyar
dolarin tizerinde olan biiyiik bankalarin yiizde 68’1 internet bankacilig1 hizmeti verirken,
yiizde 13’0 kiosk kullanmaktadir. Mevduatlar: 1 milyar dolarin altinda olan bankalarin
ise sadece yiizde 1°i kiosk kullanmaktadir. Oysa aym bankalarin yiizde 53’1 internet
bankacihg: hizmeti vermektedir.”® Tiirk bankalarinin da kiosklar: kullandig), 6zellikle
Ankara Tunali Hilmi Caddesi, Istanbul Taksim gibi kalabalik aligveris bolgeleri

civarinda kiosklarin daha fazla bulundugu goriilmektedir.

87 «“Spain: Zaragozano to Open Kiosks” Retail Banker International, (agustos 1996), s.16.
88 «Kiosk Banking”, s.7.

% «Kjosks Are Searching For...”, s.10.

%0 «Kiosk Banking”, s.7.
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Sonugta bir tek internet araciliiyla bankacilik hizmetlerinin sunulmasi, maliyet
agisindan etkin bir yontem olsa da miisteri siirekliliginin saglanmasi, farkli kanallar
sunulmasi ile birlikte olanaklidir. Bu nedenle bankalarin teknoloji yatirimlari, yalmzca
internet ile smirli kalamaz, ancak ortak bir paydada birlestirilebilir. Bu yiizden yeni
teknolojiler olarak tanimlanan palm, wap, kiosk ve televizyon bankacilig1 internet
bankaciligi hizmetinin tamamlayicist olarak ayni banka tarafindan birlikte sunuldugu

takdirde daha fazla getiri saglayacaktir.

Asagida, Tablo 13’de “Yeni Teknolojilerin Kullanimi Agisindan Tiirkiye’de Bankalarin
Durumu” incelenmistir. Tablo, Tirkiye’de faaliyet gosteren biitiin bankalarin web
siteleri incelenerek hazirlanmigstir. Ekim 2001 itibariyle Tiirkiye’de 67 banka faaliyet
gostermektedir.’’ Bu bankalarin 65%inin web sitesi vardir. Bunlarin web sitelerine
girilerek internet bankacilig1, cep telefonu, avug ici bilgisayar ve televizyon bankaciligi

yapip yapmadiklar1 hakkinda bilgiler gruplandirilmis ve tablo haline doniistiiriilmiistiir.

Sonuglar sunlar1 gostermektedir: Tiirkiye’de, ekim 2001 itibariyle 21 banka internet
bankaciligi hizmeti vermektedir. Bircok banka da sitelerinde internet bankacilifi
konusunda hazirlik asamasinda olduklarini, kisa siire iginde bu hizmeti sunmaya
baslayacaklarim belirtmektedir. Internet bankacilhigim destekleyen diger hizmetler de
yavag yavas kullanilmaya baglamustir. Sonuglari Tiirk bankacilik sektorii agisindan
degerleyecek olursak yeni teknolojileri kullanan bankalarin pazar paylar1 dikkate
alindiginda sektériin ¢ogunlugunun yeni teknolojileri kullandig1 goze carpmaktadir.
Tiirkiye’deki internet bankacilig1 miigterilerinin sayisinin yiiz binlerle ifade edilmesi de

bu sonucu dogrulamaktadir.

I TBB web sitesi, (2001), (http://www.tbb.org/asp/webasp).
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Tablo 13. Yeni Teknolojilerin Kullanimi Ac¢isindan Tiirkiye’de Bankalarm
Durumu

°
Garanti Bankasi ° ° °
Iktisat Bankasi ° . °
Kogbank ° ° °
Vakiflar Bankast ° . °
Pamukbank ® . °
Yap1 Kredi Bankasi ° * .
Bayindirbank . °
Demirbank Y °
EGS Bank ° °
Is Bankas! . °
Osmanli Bankasi ° °
Tiirk Ekonomi Bankasi . °
Citibank °
Denizbank .
Disbank °
Etibank °
Fiba Bank .
Finansbank °
MNG Bank °
Toprakbank .

4.2. Diinyada ve Tiirkiye’de Yeni Teknoloji Uygulama Ornekleri

Yeni teknolojilerin neler oldugu konusunu inceledikten sonra bunlarn diinyada ve
Tiirkiye’de nasil uygulandigini incelemek yararl olacaktir. Bu nedenle asagida sirastyla
Amerika Birlesik Devletleri’nden bir internet bankasi daha sonra da Tiirkiye’den iki

bankanin wap ve palm hizmetleri incelenecektir.

Netbank. Amerika Birlesik Devletleri, Atlanta’da 1996 yilinda kurulan Netbank sanal
bir bankadir. Baska bir ifadeyle Netbank’in subesi yoktur. Banka internet, palm ve wap
bankacibigini dagiim kanali olarak kullanmaktadir. Bankanin internet adresi:

http://www.netbank.com’ dur.
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Netbank, Amerika’da kurulan internet bankalar1 arasinda ilk kira gecen bankadir.
Bankanin Amerika Birlesik Devletleri’nin 50 eyaletinden ve 20 iilkeden (2000 sonu
itibariyle) yaklasik 200 bin miisterisi vardir ve ayda ortalama 5 bin civarinda yeni
miisteri kazanmaktadir. Netbank misyonunu “stirekli artan internet kullanicilarina genig

bir yelpazede bankacilik ve mali hizmetier sunmak™ olarak belirlemistir.

Hesap agma ve para yatirma-¢ekme iglemleri sirasinda bankanin web sitesinden online
olarak doldurulacak basvuru formu internet aracilifiyla bankaya génderildikten sonra
24 saat i¢inde bagvurunun onaylanip onaylanmadigina iligkin e-posta miigteri adayina
gonderilmektedir. Eger onaylanmigsa miisteriye hesabin agildig: bilgisi ile birlikte
gecici kullanict adi ve sifresi iceren ikinci bir e-posta gonderilmektedir. Bu islemi
izleyen birka¢ giin i¢inde miisterinin adresine “yeni miigteri seti (New Customer
Welcome Kit)” yollanir. Bu setin i¢inde ¢ek defteri, imza sirkiileri, banka ciizdani,
ATM kart1 ve istege baglt kredi kart1 vb. diger belgeler bulunur ve hepsi iicretsizdir.
Miisteri imza sirkiilerini bankanin adresine postalar. Para yatirmak istiyorsa diger

bankalarin ¢eklerini postalayarak, ATM ya da EFT araciligiyla yapabilir.

Netbank’in internet bankaciligi konusundaki istiinliikleri asagidaki bagliklar halinde
belirtilebilir:

=  Netbank, yer ve zaman kisitlamasi olmaksizin geleneksel bir bankanin sundugu biitiin hizmetleri

vermektedir.

= Netbank’a internet baglantisi olan bir bilgisayarin yaninda avug igi bilgisayar (palm) ya da 6zel

uyumlu cep telefonu (wap) araciligtyla da ulagip islem yapmak miimkiindiir.

»  Netbank miisterilerinin biitiin islemleri 100 bin Amerikan dolarma kadar FDIC" (Federal Deposit
Insurance Corporation) aracilifiyla Amerikan hiikiimeti tarafindan sigortalanmistir. Netbank FDIC

tarafindan sigortalanan en biiyiik internet bankasidir.

»  Netbank’in diisitk operasyon maliyetleri miigterilerine yansitilmaktadir. Her tiirlii islemde geleneksel

yontemle galisan bankalara gére ¢ok daha uygun rakamlar sunulmaktadir.

* Tiirkiye’deki Tasarruf Mevduati Sigorta Fonu benzeri kuram, (http://www .fdic.gov).
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Sanal bir banka olmasi nedeniyle network operatdrleri ya da bilgisayar miihendislerini istihdam

etmesiyle birlikte bankacilik konusunda uzman, profesyonel bir grup tarafindan ynetilmektedir.

Bankada her agamada miigterilerin biitiin sorularm1 yanrtlayabilecek ve 24 saat hizimet veren iicretsiz

telefon, internet ya da faks ile ulagilabilen miisteri temsilcileri galismaktadir.

Miisteriler tizerinde CIRRUS, STAR, NYCE ve AFFN logosu bulunan binlerce ATM makinesini
kullanabilir.

Netbank kurdugu stratejik is ortakliklar1 sayesinde iiriin ¢esitlendirmesine giderek miisterilerine her
tiirlit mali hizmeti sunmaktadir. S6zgelimi, yatirim islemlerinde Amerika’nin 6nde gelen araci
kurumlarindan biri olan Amerivest Inc. ile ortak olan banka miigterilerine borsa islemlerinde
profesyonel Amerivest brokerlarmin danigmanligmi iicretsiz sunmakta ve miigterilerinin 6demesi

gerekli komisyon oraninda geleneksel borsa araci kurumlarina oranla avantajlar saglanaktadir.

Netbank musterilerine sundugu hizmetin kalitesinin yiiksek diizeyde olmasini saglamak i¢in miigteri
beklentilerine gore kisisellestirilmis hizmetler sunmaktadir. Bu amagla bir miigterinin yatirim hesab,
vadeli hesabi, sigorta iglemleri, fatura 6demeleri vb. hizmetler konsolide edilebilmekte, miisterilerin
istegine bagl olarak Instuit Quicken ve Microsoft Money gibi finansal yonetim yazilimlariyla

uyumlu olarak isletilebilmektedir.

Online fatura ddeme ya da fon transferi gibi farkli hizmetleri, miigterilerin kolay kullanabilmelerini

saglayan ornek gosterimler (demo) Netbank’in web sitesinde yer almaktadir,

Miisteri giiveni ve gizliliginin en 6nemli deger oldugunu vurgulayan Netbank bunu iistiin giivenlik

sistemiyle saglamaktadir.

Netbank 6niimiizdeki yillarda fiziksel bir sube agmayi diisiinmemektedir, fiziksel subenin bankanin

rekabet¢i oranlarini, karliligimi asagiya ¢ekecegini tahmin etmektedir.

Biitiin Netbank miisterileri ve miisteri adaylan Netbank yoneticilerine internet aractligiyla istedikleri

sorular1 sorabilme olanagina sahiptir. Bu sorular ve yanitlar: bankanm web sitesinde yer almaktadir.

* Biitiin islemler SSL yapisiyla sifrelenmektedir ve bankacilik islemlerinde kullanilan bilgisayar
sistemlerine internet erisimi engellenmektedir. Her tiirlii islem hem yazilim hen de donanim bilesenleri
iceren firewall sistemleri araciliiyla iletilmektedir. Bir kullanici adt ve sifresiyle sisteme giren ancak
farkli miisterilerin bilgilerini etkileyebilecek her tiirlii islem otomatik olarak banka personelinin
uyarilmasini saglamaktadir.
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®  Netbank kuruldugu 1996’dan itibaren derecelendirme kurumu Gomez Advisors tarafindan yapilan
degerlemede siirekli olarak Amerika Birlesik Devletleri’nin ilk 10 internet bankasi arasinda yer
almaktadir.

Is Bankas1 Wap. Tiirkiye Is Bankas1 6zel donanimli cep telefonlar: (wap uyumlu) ile
cesitli bankacilik hizmetlerinin yapilmasina olanak saglamaktadir. Bu hizmetler
bankanin internet bankaciliiyla verdigi hizmetlerle benzer nitelikleri tagimaktadir.
Bagka bir deyisle bir Is Bankas! miisterisi, internet bankacilig1 hizmetlerini cep telefonu
araciligryla alabilmektedir. Internet bankaciligindakine benzer giivenlik protokolleri
wap hizmeti i¢in de gecerlidir. Bu yolla internet baglantisinin olmadigi durumlarda
miigterilerin islemleri aksamayacaktir. i Bankasi wap araciliiyla yapilabilecek ve

hepsi licretsiz olan hizmetlerin bazilar1 sunlardir:

* 5 Bankasi mevduat, kredi oranlari ve diger hizmet masraflarin1 6grenme
= Hesap bakiyesi sorma ve hesap 6zeti gdrme

»  Repo islemleri yapma

= Hisse senedi, yatirim fonu alim satimi

=  Havale ve EFT yapma

*  Kredi kart1 borcu gérme, 6deme vb. islemler

s Tiketici kredisi talebi, taksit 6deme vb. iglemler

=  Fatura 6deme

Garanti Bankasi Palm. Garanti Bankas1 avug i¢i bilgisayar (palm) ile ¢esitli bankacilik
hizmetlerinin yapilmasina olanak saglamaktadir. Internet bankaciligim tamamlayan bir
ek hizmet olarak da diisiiniilebilecek palm cihazi kullanarak Garanti Bankasi

araciliftyla yapilabilecek ve hepsi licretsiz olan hizmetlerin bazilar1 sunlardir:

»  Garanti Bankasi doviz kurlari, mevduat ve faiz oranlarini 6grenme

= Repo oranlar, yatirim fonu, hazine bonosu ve hisse senedi fiyatlarim 6grenme
= Hesap bakiyesi sorma ve hesap 6zeti gdrme

= Kredikartt isiemleri yapma

* Para transferi yapma

= Fatura 6deme

=  En yakin Garanti Bankas! subesi adresini 6grenme

= Acil telefonlar1 6grenme

B Vergi 6demeleri yapma
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UCUNCU BOLUM

BANKACILIKTA KULLANILAN YENi TEKNOLOJILERIN YONETIM VE
ORGANIZASYON iLE iLiSKiSi

Endiistriyel ya da ticari amaglar1 bagarmak igin kullanilan yontem ve araglarin tiimiine
“teknoloji” adi verilir.”* Teknolojiyi “girdileri ¢iktillara gevirmeye yarayan araglar
toplulugu” olarak da tammlamak miimkiindiir.”® Bu araglar fiziksel olabilecegi gibi
(makine, teghizat vb.), fikirsel (¢esitli modeller, programlar vb. seklinde) de olabilir. Bir
imalat igletmesi her iki tiir arac1 da kullanirken, bir danigmanlik isletmesi muhtemelen

daha ¢ok ikinci anlamdaki teknolojiyi, yani fikirsel araclart kullanacaktir.

Bir organizasyonun degerlenmesinde en onemli olgiitler bagsarmay1 amagladig is ve bu
isi yapmak i¢in kullanilan teknolojidir. Teknoloji, organizasyondaki her seyi
etkileyecektir. Ne tiir islerin yapilacagi, bunlar1 yapacaklarin sahip olmasi gereken
nitelikler, personelin yaptig1 isten tatmin olmasi, tretim miktar1 ve kalitesi, kigisel
olarak ya da grup halinde c¢alisma, iletisim vb. konular kullanilan teknolojiden
etkilenecektir. Genel olarak ifade etmek gerekirse: Teknoloji, bir organizasyonda
kigileri, gruplari, orgiitsel iligkileri ve yonetim tekniklerini etkileyecektir. Etkin bir
organizasyon, teknolojisini ¢ikar gruplarmin beklentileriyle bulusturacak, stirekli

yenilikler yapacak, hizl1 ve verimli ¢aligacak sekilde yonetir”*

2 WEBSTER, 5.1188. .

% Tamer KOCEL, isletme Yoneticiligi, 8.B., (Istanbul: Beta Yay., 2000), 5.203.

% Gareth R. JONES. Organizational Theory, 2" Ed., (Massachusetts: Addison-Wesley Pub.Comp.,
1998), 5.386.
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Bankalar, ekonomilerde fon arz edenlerle fon talep edenler arasinda aracilik eden
isletmelerdir. Yeni teknolojiler is yapma bigimlerini degistirdigi i¢in bankalardaki isler,
islerin yapilma bigimi ve is diizeni de degismistir. Teknoloji, bankalarda kagida dayal
islemleri, insan giicii kullammin1 degistirmekte ve miisterilerin, ¢alisanlarin parayla
fiziki temasini azaltmaktadir. Teknolojideki her ilerleme, bankacilik sektoriinde var olan
hizmetlerin sunus seklini farklilagtirmakta ayrica yeni hizmetler sunma firsati
yaratmaktadir. Yeni teknolojilerin hizmet maliyetlerini diisiirmesi ve hizmetin kalitesini
artirmasi, cografi sinirlann 6tesindeki miisterilere ulagilmasi, giincellestirilmis ve dogru
bilgilerin yoneticilere hizl1 bir sekilde sunulabilmesi, vb. bir¢ok getirisinin yam sira
bilgi gizliligi ve giivenlik gibi baz1 sorunlar1 da beraberinde getirecegi s6ylenebilir.
Yeni teknolojilerin diinya 6l¢eginde ileri diizeyde kullanildigi Tiirk bankacilik

sektoriinde de benzer gelismeler goriilmektedir.

2000’li yillardaki Tirk bankacilik sektoriiniin profilini belirlemeye c¢alisan bir
arastirmanin sonuglarina gére,” Tiirk bankacilik sektoriinde rekabet avantaji saglayacak
en Onemli unsurlardan birisi, yeni teknolojilerin etkin bir sekilde kullanilmasidir.
Bankaciligimizda, 2000°1i yillarda teknoloji kullaniminin 6zellikle miisteriye sunulan
hizmet kalitesini artirma, yénetime sunulan bilginin diizeyini gelistirme ve risk denetimi

saglama konularinda 6nemli olacag: distiniilmektedir.

Yeni teknolojilerin bankalarda etkin bir sekilde uygulanmasiyla bankalar piyasanin
beklentilerine aminda yanit verebilmekte, maliyet ve riski yonetecek bilgiyi
saglayabilmekte, iiriin ve hizmet kalitesini siirekli olarak geligtirebilmekte, islem hizim
artirmakta, mali raporlama i¢in gerekli bilgiyi saglayabilmekte ve kurum iginde bilgi

paylasimim ve yaraticiligi artiran bir ortam olugturabilmektedir.

Her isletmede oldugu gibi bankalarda da bagarili sonuglar almabilmesi iyi bir yonetim
ve organizasyon yapistyla miimkiindiir. Bankalarda yeni teknolojilerin kullanimi, banka

yonetimi ve organizasyonunun yeniden yapilanmasini giindeme getirmigtir.

% «“Yeni Milenyumun Bankacilik Profili”, Capital, (eyliil 1999), 5.194-195.
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Bu bolimde ilk olarak teknoloji ve organizasyon iligkilerini inceleyen kuramsal
caligmalar, daha sonra yeni teknolojilerin bankalarin yonetim ve organizasyon yapilar
tizerindeki etkileri ele almacaktir. Son olarak ise, yeni teknolojilerin banka y6netimine

kazandirdig ustiinliikler ve yarattig1 sorunlar incelenecektir.

1. TEKNOLOJI VE ORGANIZASYON ILISKILERINI INCELEYEN
CALISMALAR

Isletmelerin kullandiklan teknoloji ve bunlarin organizasyon yapilarii nasil etkiledigi,
belirli teknoloji tlirleri igin ne tiir organizasyon yap1 ve siirelerinin daha uygun olacagi,
uygulamal1 ve teorik olarak 1950’lerden beri aragtirnlmigtir. Durumsallik yaklagiminin
bir sonucu olan bu c¢alismalar, bu yaklagimin gelismesine 6nemli Kkatkilarda

bulunmustur. Asagida, s6zii edilen ¢aligmalarin bazilarina yer verilmektedir.

Woodward arastirmas.. Woodward, 1950°li willarda, Ingiltere’de yaptiga
arastirmasiyla organizasyon ve teknoloji iligkileri konusunda 6nemli bir adim atmugtir.
Teknolojinin organizasyon yapisina bagli olarak Orgiitiin performansini etkileyen bir
degisken oldugunu deneysel olarak ilk kez Woodward ortaya koymustur.”® Woodward,
teknolojiyi “imalat yontem ve siiregleri” olarak tamimlamis ve inceledigi isletmelerin
bazilarinin basit yontem ve siirecler, digerlerinin ise son derece karigik yontem ve
siiregler kullanarak girdileri ¢iktilara doniistiirebileceklerini diistinmiistiir. Woodward ve

ekibi arastirma konusu olan isletmelerin kullandiklar imalat teknoloji ve siireglerini,”’

=  Bunlarmn igletme igindeki tarihsel gelisimine,
»  Bussiireglerle gesitli techizat arasindaki iligkilere,
=  Siireglerde yapilan faaliyetlerin tekrarlanan cinsten olup olmadifma ve birbirleri ile

iliskilerine gore,

gruplamislar ve bunun sonucu olarak ii¢ ayr teknoloji belirlemiglerdir:

% K. Abdul GHANIL. “Advanced Manufacturing Technology and Planned Organizational Change”, The
Journal of High Technology Management Research, (Vol.1l, No:1, 2000), s. 3 iginde, J.
WOODWARD. Industrial Organisation: Theory and Practice, Oxford Un. Press, London: 1965.

7 KOCEL, 5.205-206.
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= Birim tiretimi
= Kitle iiretimi

" Siireg tretimi

Woodward’in bu ii¢ ayr teknoloji tiiriine iliskin varsayimlari sunlardir: Birim iiretimine
dayanan teknolojide ¢ikti, miisteri ozelliklerine gére imal edilmektedir. Faaliyetler
genellikle arka arkaya tekrarlanan cinsten degildir. Techizat kullammi her sipariste
degisiktir. Standartlagma hemen hemen yoktur. Kiigiik atdlyeler birim iiretim yapan

isletmelere 6rnek olarak verilebilir.

Kitle tretimi ile ilgili teknolojide, ¢iktinin biiyiikk partiler halinde iiretimi s6z
konusudur. Cikt1 biiyik o6l¢tide standarttir. Stire¢ icindeki faaliyetler ve kullanilan
techizat arasindaki iligkiler az ¢ok belirli ve tekrarlanan cinstendir. Biiyiik fabrikalar

kitle tiretimi yapmaktadir.

Siireg tretimi ile ilgili teknoloji ise, kitle tiretiminin daha gelismisidir. Cikt1 tamamen
standarttir. Imalat siirecindeki faaliyetler, imalat akis1 ve kullamilan techizat arasindaki
iligkiler tamamen belirli ve tekrarlanan cinstendir. Biiyiik rafineler, kimyevi maddeler

tiretimi, k&gt tiretimi bu tiir teknolojiyi kullanan isletmelere drnektir.

Isletmeler kullandiklan teknolojilere gére bu sekilde siniflaninca, her teknoloji tiirii igin
degisik bir organizasyon yapisinin uygun oldugu ortaya ¢ikmigtir. Woodward, birim
tiretimi teknolojisinde kiigiik ve samimi gruplarin mevcudiyetini, katilimin yiiksek
oldugunu, is iliskilerinde esnek bir ortamin bulundugunu; kitle iiretimi teknolojisinde
ise, gorevlerin agik seg¢ik belirlendigini, emir-komuta-kurmay ¢atigsmasimn bulundugunu
ve endiistriyel iligkilerin genellikle iyi olmadigini; siire¢ iiretimi teknolojisinde ise,
durumun birim teknolojiye benzedigini belirlemistir. Ayrica, birim iiretimi ve siireg
iiretiminde s6zlii haberlesmenin yazili haberlesmeden fazla kullamldigim, kitle
iiretiminde ise, durumun bunun tersi oldugunu ortaya koymustur. Her teknoloji farkl
denetim ve koordinasyon sorunlar1 ortaya ¢ikardig: icin, farkli teknolojilerin degisik

organizasyon yapilaryla yiiriitiilebilecegini one stiren Woodward, birim ve siireg
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teknolojilerinin ~ “organik” yapiyla, kitle {iretiminin ise “mekanik” yapiyla

isletilebilecegini savunmaktadir.”®

Sonug olarak Woodward arastirmasi, organizasyonun basarili olabilmesi i¢in, kullamlan
teknoloji ile organizasyon yapisi arasinda bir uyum olmas1 gerektigini uygulamali

olarak belirlemisgtir.

Aston ¢ahgmalari. Organizasyon yapisi ile teknoloji arasindaki iligkiler konusundaki
diger bir arastirma yine Ingiltere’de, Derek Pugh baskanliginda Aston grubu olarak
bilinen bir grup bilim adami tarafindan yapilmigstir. Aston grubu teknolojiyi “is akiginin
entegrasyonu” seklinde tamimlamistir. Aragtirmacilarin bulgular1 ve ulastiklar1 sonuglar
Woodward ¢aligmasinin sonuglarim destekler niteliktedir. Ancak Aston grubu teknoloji
ile organizasyon yapis1 arasindaki iligkiye ek olarak, organizasyonun biiyiikliigii ile
organizasyonun yapist arasinda oénemli iligkiler oldugunu belirlemistir. Aston grubu,
organizasyon yapist olusturulurken, organizasyonun biiyikligiiniin, kullandig

teknolojiden daha ¢nemli oldugunu iddia etmektedir.”®

Biytikltigii, organizasyonlardaki personel sayist olarak 6l¢iitleyen Aston grubu,
organizasyonlarin biiylikligii arttikca, organizasyonda ihtisaslasma ve formallesmenin
de arttigim1 belirlemistir. Dolayisiyla aragtirmacilar, biiyilkk organizasyonlarda, biitiin
organizasyonu karakterize eden teknoloji yerine, organizasyondaki birimler arasindaki

teknolojik farkhiliklar tizerinde durulmasi gerektigini savunmusglardr.

Trist ve Bamfort’un c¢aligmalar. 1950°lerde, Tavistock Enstitiisti adina Trist ve
Bamfort, Ingiltere’de 2.Diinya Savasindan sonra komiir madenlerinden komiir
¢ikarmada yapilan teknolojik degismelerin organizasyon yapisi ve .isleyisi tizerindeki
etkilerini arastirmuglardir. Kullanilan teknoloji ile organizasyonun cesitli yonleri
arasindaki iligkileri igeren ve “sosyo teknik sistem” olarak ele alinan organizasyonlar

caligmanin ana konusu olmustur.

8 JONES, 5.366.
% JONES, 5.368.
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Arastirmacilarin  ulastiklart sonuglara gore, komiir madenlerinde kitle iiretimi
teknolojisinin uygulanmaya baglamasiyla daha 6nceki teknolojiye gore olusan sosyal
sistem tamamen bozulmugstur. Kiiclik gruplar pargalanmis, isciler fiziksel olarak
birbirinden ayrilmig, tretimle ilgili kararlar isgilerin olusturdugu kiigiik gruplardan
yoneticilere gecmis ve eski sistemin olusturdugu dayanigma ortami kaybolmustur. Bu
degisiklikler devamsizliklarin artmasindan yeni sistemin dayandign ilkelerin
cignenmesine kadar c¢esitli tepkiler yaratmistir. Bu tepkilerin hafifletilmesi igin
organizasyonda gesitli degisiklikler yapilmis ve yeni teknolojiye uygun yeni bir sosyal
sistem, dolayisiyla yeni bir sosyo-teknik sistem olusturulmugtur. Yeni sistem ne
teknolojik beklentileri, ne de sosyal sistemin beklentileri tam olarak gerceklestirmistir.
Ancak orta bir yol olarak hem teknolojik sistemin, hem de sosyal sistemin daha etkin

olmasin saglamstir.'®

Thompson’un ¢ahsmalarl. Organizasyon yapilarn ile teknoloji arasindaki iligkiler
konusundaki diger énemli bir calisma da Thompson’un gelistirdigi ve organizasyonlarin
kullandig1 teknolojileri ii¢ temel grupta smiflayan ¢alismadir. Thompson’un ¢alismasi

uygulamali olmayip teorik niteliktedir.

Isletmede farkli goérevlerin birbirine bagli oldugunu ve bir kisi ya da birimin
performansinin birbirini etkiledigini 6ne stiren Thompson, faaliyetler arasi karsilikh
bagimliligin  organizasyonun teknolojisini ve yapisim etkileyecegi lizerinde
yogunlagmigtir. Dolayisiyla Thompson’a gore, kullanilan temel teknoloji, bir
organizasyon yapisit belirleyen 6nemli bir unsurdur ve bir organizasyonun girdileri
ciktilara gevirmek ve gevresine vermek tizere kullandig: siireglerdir.'®® Thompson, bir

organizasyonun kullandig: temel teknolojileri lice ayirmaktadir:

»  Coziimleyici teknoloji. Bu tiir teknolojinin en onemli 6zelligi, yapilan faaliyetlerin belirli
grup ya da kisileri birbirine baglamasidir. Coziimleyici teknoloji kullanan organizasyonlarda
standartlagtirma son derece Snemli olacaktir, ¢iinkii organizasyonun gesitli birimleri arasinda
koordinasyon ve uygunluk standartlagtirma sayesinde saglamir. Dolayistyla bu durumda

biirokratik organizasyon yapisi ve kigisel olmayan iliskilerin uygulanmas: uygun olacaktir.

1% KOCEL, 5.210-211.
1! JONES, 5.375 i¢inde, J.D.THOMPSON. Organizations in Action, Mc Graw-Hill, New York:1967.
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= Bagh teknoloji. Bu tiir teknolojinin en énemli 6zelligi yapilan faaliyetlerin birbirine bagh
olmasidir. So6zgelimi, organizasyonda B faaliyeti ancak A faaliyeti yapildiktan sonra
miimkiin olabilir. Kitle iiretimi bu tiir teknolojinin 6rnegidir. Bagh teknoloji kullanan
organizasyonlarda standartlastirma ve planlama 6nem tagimakta; plan, faaliyetleri koordine

etmeye yarayan temel ara¢ olmaktadur.

"  Yogun teknoloji. Bu teknolojinin en dnemli 6zellifi, bir isi basarmak i¢in yapilacak olan
faaliyetlerin hepsinin karsilikl olarak birbirine bagh olmasidir. Dolayistyla yogun teknoloji
kullanan organizasyonlar igin en uygun yap1 “organik” organizasyon yapisidir ve bu yapi

icinde koordinasyon personelin kendini kargilikhi olarak ayarlamasi ile saglanabilir.

Thompson’un bu smiflamasinda, bir sonraki grup bir Oncekini de igermektedir.
Sozgelimi, bagh teknoloji, ¢oziimleyici teknolojiyi de igerdigi gibi, yogun teknoloji her

ikisini de icermektedir.

Perrow’un c¢ahsmalarl. Perrow’un calismasti da Thompson’un c¢alismas: gibi
uygulamali olmayip teorik nitelikli bir ¢aligmadir. Perrow, organizasyonlarin
kullanabilecegi temel teknoloji tiirlerini siniflamay1 ve bunlar1 organizasyon yapilari ile
iliskilendirmeyi amaglamaktadir. Perrow’a goére, bir organizasyonda amaglar
gerceklestirmek igin yapilan isler iki ana grupta toplanabilir: rutin igler, rutin olmayan

isler.

Rutin igler; bu isleri yapmak i¢in tam olarak bilinen tekniklerin mevcut oldugu, bu
tekniklerin genellikle aym tiir girdilere uygulandigi, yontem ve teknikler konusunda
belirsizligin pek az oldugu durumlan ifade etmektedir. Rutin olmayan igler ise; pek az
bilinen teknik ve yontemin bulundugu, mevcut teknik ve yontemlerin basarili olup
olmayacagimmin da belirsiz oldugu, girdilerin standart olmadigi durumlan ifade

etmektedir.

Perrow’a gore, yukanidaki ikili siniflama iki boyutun daha eklenmesiyle bir matrikse
dontistiiriilebilir. Bu yeni iki boyut, yapilacak iglerin ¢esitlilik sayisi ile bunlar yapmak

icin arastirma yapmanin gerekip gerekmedigidir. Bu duruma gore teknoloji ile
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organizasyon yapisi arasindaki temel iliski soyle agiklanabilir:'%>

Rutin isler ne kadar
coksa, “mekanik™ organizasyon yapisi o kadar uygun, rutin olmayan (kompleks) isler ne

kadar ¢oksa, “organik” organizasyon yapisi o kadar uygun olacaktir.

Drucker’in ¢alismalari. Bilgi teknolojilerinin is hayatim1 degisime ugratacagin One
stiren Drucker’a gore, bilgi temelli organizasyonun en iyi 6rneklerinde orta kademe
yonetim yer almamaktadir. Yeni teknolojilerin uygulanmasi, igleri, statiileri ve uzun
zamandrr istihdam edilen yash orta kademe yoneticilerini (bunlarin pozisyonlarini,
iligkilerini ve davramslarini) tehdit edecektir. Dolayisiyla gliniimiiz isletmelerinde
yonetim kademeleri ve yoOnetici sayilari hizla azalmaktadir. Yanlis organizasyon
yapisinin igletme performansim olumsuz etkileyecegini savunan Drucker, gelecekte
organizasyonlarin bilgi temelli olacaklarin1 ve bilgi temelli bu organizasyonlarda
iligkilerin ve iletisimin Onem tasiyacagini one siirmektedir. Yazar, bilgi temelli

organizasyonlarin kendine 6zgii yonetim sorunlarini s6yle belirtmektedir'®:

= Uzmanlar i¢in ddiller ve kariyer firsatlar1 tasarlamak,
= Yoénetim yapismu gegici igbirliklerine gore ayarlamak,

= st yonetimin hazirlanmasi ve test edilmesi.

Diger ¢calismalar. 1980°1i yillardan giiniimiize dek organizasyon teorisi iizerine yapilan,
bircok calisma da teknolojinin organizasyon yapisim etkiledigini 6ne siirmektedir.
S6zgelimi, Minzberg 1979, Kotter ve Schlesinger 1979, Reiman 1980, Singh 1986,
Boddy ve Buchanan 1986, Helfgott 1988, Fallik 1988, Parthasarthy ve Sethi 1992, Fry
1992, Preece 1995 vb. arastirmacilar teknoloji-yap: iligkisinin var oldugunu One

stirmiiglerdir.

S6zgelimi, davramglarn standartlagtirildign durumlarda “mekanik”, standartizasyonun
olmadig1 durumlarda ise “organik” organizasyon yapilarinin uygun olacagim 6ne siiren

Minzberg, mekanik yapimn &zelliklerini hiyerarsi, dikey haberlesme, sabit is kaliplar:

192 JONES, 5.368 i¢inde, Charles PERROW. Organizational Analysis: A Sociological View, Belmont
Wadsworth: 1970.

19 peter F. DRUCKER.”The Coming of the New Organization”, Harvard Business Review, (ocak-subat
1988), s.45-53.
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ve merkezi karar alma olarak; organik yapiin ozelliklerini ise, esnek is tamimlar,
merkezi olmayan karar alma, yatay haberlesme ve gegici is gruplari olarak

belirlemektedir.'**

Tablo. 14 Teknoloji Konusundaki Bashca Arastirmacilar ve One Siirdiikleri

Kavramlar

Drucker (1990) Bilgi temelli organizasyon

Sonug olarak, farkli yazarlarin birlestikleri nokta, organizasyon yapisinin dizayninda
teknolojinin 6nemli bir rol oynadigidir. Kullamlan teknoloji tiiriine gore (birim, kitle,
stire¢ vb.), degisik bir organizasyon yapisi uygun olacaktir. Tablo 14, teknoloji
konusundaki baslica arastirmacilar1 ve 6ne siirdiikleri temel kavramlan gostermektedir.
Konu, aragtirmacilar tarafindan farkli yonlerden ele alinmasina ragmen, organizasyon
yapilar belirlenirken Burns ve Stalker tarafindan gelistirilen “mekanik” ve “organik”

organizasyon ayrimi en ¢ok kullamlan siniflama olmustur.

Tablo 15. Mekanik ve Organik Organizasyon Yapilarmmn Ozellikleri

Mekanik Yapi Organik Yap

0zisyon onem| iyera) \ 1 6
Merkezi ezi degil

informal

Kaynak: ANDERSON ve BARKER.

1% GHANI s.12 i¢inde, H. MINZBERG. The Structuring of Organisations, (New Jersey:Prentice Hall,
1979).
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Mekanik organizasyon, ¢evre kosullarinin durgun ve dengeli, degisim hizinin ¢ok az
oldugu durumlarda en uygun yapidir. Organik yap1 ise ¢evre kosullarinn siirekli ve hizli

olarak degistigi durumlarda en uygun organizasyon yapisidir.

Yukaridaki tablodan da goriilecegi {izere mekanik ve organik organizasyonlar, gerek
yapr agisindan gerek bu yapi i¢inde kullanilan cesitli siiregler agisindan farklilik

gostermektedir.

2. YENi TEKNOLOJILERIN BANKALARIN YONETIM VE ORGANIZASYON
YAPILARI UZERINE ETKILERi

Rekabetin globallestigi, bilgi ve teknolojinin sinir tanimadig1 giiniimiiz is hayatinda yeni
bir yOnetim diisiincesini ve organizasyon tasarimimi etkileyen {ic Onemli gelisme

asagidaki gibi siralanabilir:'®

1. Haberlesme ve bilgi isleme teknolojisindeki degismeler ve son yillarin en 6nemli gelismesi “internet”
nedeniyle, haberlesmede uzakhk kavrami ortadan kalkmig, herkes istedigi bilgiye istedigi zaman
ulagabilir hale gelmistir. Bu durum is hayatinda en bagta karar verme, insan kaynaklari politikalar ve

organizasyon yapilari iizerinde etkili olmustur.

2. Uluslararas: rekabet, ulusal smirlarin anlamin yitirmesi ve globallesme sonucu igletmeler hammadde
temininden pazarlamaya, personel tedarikinden rakiplerin kim olduguna kadar artik diinya diizeyinde
diisiinmek ve karar vermek zorundadir. Bu durum bir yandan, isletmeleri, ¢caligmalarinda “etkinlik”
Olgiitlerini yeniden gozden gegirmeye, bir yandan da degismelere hemen yanit verebilecek esnek
organizasyon yapilar1 olusturmaya zorlamigtir, Nitekim, gsebeke organizasyonlar ve stratejik

birliklerin ortaya ¢ikist bu gelismelerin sonucudur.

3. Genel olarak egitim ve yagam diizeyinin yiikselmesi, insanlarin beklentilerindeki degismeler ve
insanlarm yaraticiigindan daha fazla yararlanma konusundaki gelismeler yonetim siireglerini ve
organizasyonlarmn tasarmmm kokli bir gekilde etkilemistir. Ekip organizasyonu, personeli

giiglendirme ve sifir hiyerarsi gibi uygulamalar bu gelismelerin bir sonucudur.

Yonetim alaninda ortaya ¢ikan bu yenilikleri Drucker, soyle degerlemektedir:106

1% KOGEL, 5.289. ) _ .
16 peter F. DRUCKER. Kapitalist Otesi Toplum, (istanbul: inkildp Kitabevi Yay., 1993), s. 69-70.
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“Ikinci Diinya Savag1 sonrasina kadar, yonetici denilince akla astlarmn islerinden sorumlu kimse,
yani patron gelirdi. Yonetim ise, bir mevki, bir gii¢tii. 1950’lerden sonra bu tanim ‘y6netim
insanlarin performansindan sorumludur’ sekline doniistii. Oysa bugiin yonetici bilginin

uygulanmasindan ve performansindan sorumludur.”

Bu yeni tamim, yonetimde bilginin 6n plana ¢ikigini ve kaynaklardan birisi degil tek
kaynak haline geldigini vurgulamaktadir. Boylece bilginin uygulanmasindan ve
performansindan sorumlu yoneticiler bilgiyi verimli kilmak konusuna egilmiglerdir.
Drucker, is hayatinda bilginin paylagimi ve yeni teknolojilerle olusan yeni yonetim ve

organizasyon yapisi hakkinda da;'”’

“Modern kurulug, bilgi uzmanlarinin kurulusu oldugu i¢in, esitlerin kurulusu, is arkadaslarinin
kurulugu olmalidir. Higbir bilgi, bir digerinden daha yiiksek diizeyde degildir. Her birinin yeri

ortak amaca katkisma gore saptanir.”

diyerek modern isletmelerin, dolayisiyla modern bankalarin y6netim ve organizasyon
yapilarinin nasil olmasi gerektigi hakkinda ipuglari vermektedir. Drucker, modern
isletmelerde biitiin ¢alisanlarin kendini “y6netici” gibi gérmeleri ve katilimei olmalarn
gerektigini savunmakta ve bu gorisini “senfoni orkestrasi” Oregiyle
agiklamaktadir.'%

“Bilgiye dayali kurulus i¢in dogru model senfoni orkestrasidir. Orada her miizisyen dogrudan
dogruya orkestra sefine yonelik olarak calar, arada aracilar bulunmaz. Bunun nedeni, herkesin
elinde ayn1 notanmn, yani aym bilginin bulunmasidir...Orkestra sefi, obuanmn nasil ¢almdifm

bilmiyor olabilir. Ama obuanin ne gibi bir katk: getirmesi gerektigini bilir.”

Yeni teknolojilerin en ¢ok etkiledigi sektorlerden biri de bankacilik sektoriidiir.
Giiniimiizde bankalarin ayakta kalabilmeleri icin siirekli olarak teknoloji yatirimlarina
yOnelmeleri bir zorunluluk haline gelmigtir. The Tower Group adh aragtirma sirketinin
yaptig1 aragtirma da bu gorisli dogrulamaktadir. Arastirmaya gore'® banka ve diger

mali kurumlarin teknolojiye y6nelik toplam harcamalar1 1995 yilinda 100 milyar dolar

197 DRUCKER. Kapitalist Otesi ..., 5.84.
1% DRUCKER. “The Coming of...”, 5.48.
199 «Finans ve Bilisim Platformu Beklentiler-Coziimler Aragtirmas1”, Active Line, (kasim 2000), s.7.



79

civarindayken, 2000 yili itibariyle 142 milyar dolara ¢ikmistir. 2005 yilinda da bu

harcamalarin 195 milyar dolara ulagacag: tahmin edilmektedir.

Yeni teknolojilerin kullanilmasiyla giiniimiizde bankacilik gegmise oranla ¢ok

farklhllagmistir. S6zgelimi,

= Bankalarda gimdiye kadar yapilan isler artik daha kisa siirede, daha ucuza ve daha kolay
yapilmaktadir.

»  Cesitli faturalar1 6demekten, sigorta islemlerine, borsa iglemlerinden konser bileti almaya kadar para
ile yapilan her tirlii islem bankalar araciligiyla saglanabilmektedir. Bu yolla bankalarm hizmet
tiirleri, dolayisiyla bankalarin miisteri kitlesi ve iglem hacmi artmistir. Yeni teknolojiler olmasaydi

bankalarin bunca yiikiin altindan kalkmasi mitmkiin olmazdi.

B Yeni teknolojiler bankalarm biitiin islemlerinin elektronik ortamda yapilmasina olanak saglamigtir.
Boylece hem onemli tasarruflar saglanmis hem de banka yonetim ve organizasyonu yeniden

yapilanmisgtir.

Arthur Andersen Damigmanlik Sirketi’nin yaptig1 ve “2000°li Yillarda Tiirk Bankacilik
Sektrii” baghgim tagiyan arastirmaya gore''°, bankalarin maliyetlerini diisiirmek ve
operasyonel verimliliklerini artirmak i¢in uygulamayi diisiindiikleri yontemlerin en
onemlileri: Etkin teknoloji kullanimi, personelin bilgi, uzmanlik ve becerilerinin egitim
yoluyla iyilestirilmesi, is akislarinin yeniden yapilandirilmasi olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Sekil 10, aragtirma sonuglarim gostermektedir. Arastirmanm bulgulari, internet
bankacihig1 gibi yeni teknolojileri yaygin olarak kullanmak ve is akislarmi bu yeni
teknolojilere gére yeniden yapilandirmanin ancak iyi egitilmis personel ile miimkiin
olacagim dogrulamaktadir. Dolayisiyla bu aragtirmaya gére 2000°li yillarda Tiirk
bankalarina rekabet avantaji saglayacak en 6nemli kriterin iyi egitilmis personel oldugu

sOylenebilir.

Ayni aragtirmanin bir diger sorusunda yer alan “Calisanlarin verimliligini artiracak

yontemler” arasinda ise, en dnemli yontem olarak yine “egitim” 6n plana ¢ikmaktadr.

11© ANDERSEN, s. 63.
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Arastirmaya katilan 265 banka y&neticisinin 214’1 ¢aliganlarin verimliligini artiracak en

onemli yontem olarak “egitim” seg¢enegini isaretlemiglerdir.

Sekil 10. Tiirk Bankacilik Sektoriinde Verimliligi Artiracak Yontemler

is Akigini Yeniden Diizenleme

Egitim Programlari

Etkin Teknoloji Kullanimi

0 50 100 150 200 250

frekans (max.265)

Kaynak: Arthur Andersen, 1999.

Bankalarin rekabet kosullarina uyabilmeleri ve miisterilerine daha iyi, daha kaliteli,
daha ¢abuk ve daha ucuz hizmet sunabilmeleri i¢in, banka biinyesindeki tiim is yapma
yontem ve sirecleri gozden gegirilmis ve bunlar yeniden yapilandirilmigtir. Re-
organizasyon olarak da adlandirilan bu ¢aligmalar bankalarda sirasiyla yonetsel karar
verme sirecini, insan kaynaklar1 politikalarini, organizasyon yapilarm ve iletisim

stirecini etkilemistir. Bu etkiler agagida incelenmektedir.

2.1. Yonetsel Karar Verme Siireci Uzerindeki Etkiler

Yonetici, belirli amaglar1 gergeklestirmek {izere kendisinin emrine gesitli kaynaklarin
verildigi kisidir. Bu kaynaklar1 kullanarak isletmenin amacim gergeklestirecektir.
Yonetici, hangi islerin yapilacagim belirlemek i¢in ¢esitli alternatifler arasindan se¢im
yapmak zorundadir, segilen alternatif yoneticinin kararmm ifade eder. Dolayisiyla
yoneticilikte esas olan karar vermedir. Isletmelerde verilen kararlari degisik olgiitlere
gore gruplamak miimkiindiir. Karar tipleri ile ilgili olarak en ¢ok kullamlan simiflama
soyledir:'"!

= Programlanabilen (rutin) kararlar

=  Programlanamayan kararlar

" KOCEL, 5.44.



81

Programlanabilen kararlar, tekrarlanan, karar siireci i¢inde prosediirleri
belirlenebilen, kisiden ¢ok sistemi vurgulayan kararlardir. Rutin de denilen bu kararlar
cogunlukla alt ve orta kademe yoneticiler tarafinda alinirlar. Bankalarin tiiketici
kredileri igin verdikleri kararlar programlanabilen kararlara 6rnek gosterilebilir. Belirli
kosullar1 yerine getiren miisterilere tiikketici kredisi verilir. Guiniimiizdeki yeni
teknolojiler sayesinde bankalar aym giin iginde tiiketici kredisi verebilmektedir. Ustelik
miigteriler kredi basvurularin1 internet iizerinden yapabilmekte ve dakikalarla ifade
edilen bir zaman siireci i¢inde bagvurularina yanit alabilmektedirler. Oysa 1980°li

yillarda benzer bir bagvuru bir hafta gibi bir siire i¢inde sonuglanmaktaydi.

Programlanamayan kararlar, daha ¢ok kisiye bagli olan, yaraticithigin agir bastig,
¢ogu kez bilinmeyenlerle dolu bir ortamda ve {ist yonetim tarafindan alinan stratejik
nitelikteki kararlardir. Sozgelimi, bankamin ortaklarina dagitacagi temettli oranim
belirlemesi ya da herhangi bir istirakini satmasi bu tip kararlardir. Giintimiizde ¢esitli
bilgisayar yazilimlar1 sayesinde yoneticiler temel ve teknik analizler yapmaktadir.
Dolayisiyla, yoneticiler ge¢emis on yilin doviz kurlarinmi, hisse senedi degerlerini,
bankanin mevduatlarin1 ve kredilerini grafikler araciligiyla goriip, dagitilacak temettii
orammm dogru olarak hesaplayabilmektedirler. Ayrica farkli cografi birimlerde olan
yoneticiler internet, e-posta ya da video-konferans gibi yeni teknolojiler sayesinde

stirekli olarak iletisimde bulunarak giincel bilgilere aninda ulagabilmektedirler.

Internet ve bagli yeni teknolojilerin uygulanmadigi dénemlerde, banka yoneticileri karar
vermeden Once gerekli destekleyici bilgilerin alt diizeylerden gelmesini beklemek
zorunda kaliyordu. Ancak bu durumlarda ¢ogu kez bankanin tepkisi ge¢ olmakta ve
firsatlar kagmaktaydi. Banka yoneticileri bu donemlerde tecriibe, i¢giidii ve tahminlere

dayanarak gerekli bilgi olmaksizin karar aliyorlardi.

Yeni teknolojiler sadece yoneticiler arasinda degil, biitlin ¢alisanlar arasinda da karar
verme ve uygulama siiresinin kisalmasina neden olmaktadir. Sézgelimi, ydnetimin
aldig: kararlar, intranet sistemleri sayesinde hemen ilgili birimlere ulagtirlmaktadir. Bu
yontem Kararin hizli paylagilmasim saglarken, uygulama sﬁrécinin de hizla devreye

girmesine neden olmaktadir. Yurtdis1 piyasalardaki bir degisfm ya da siyasi bir kriz
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sonucu birka¢ dakika iginde biitiin subelerdeki mevduat ve doévizlerle ilgili biitiin
oranlar degistirilebilmektedir. Yeni teknolojiler bankamn ¢esitli birimleri arasindaki
iligkileri artirmigtir. Farkli birimlerin yéneticileri birbirleriyle ¢ok daha kolay iletisim
kurabilmektedirler.

Karar vermek bir bakima bilgiyi islemektir. Yonetici kendisine gelen veri ve bilgiyi
isleyecek, analiz edecek, degerleyecek, bunun sonucunda bazi sorunlar gorerek sorun
tamimlayacak ya da amag belirleyecektir. Bunlari yapabilmesi i¢in kendisine gerekli veri
ve bilgi ulagmalidir. Bunu da yonetim bilgi sistemi saglayacaktir. Yonetici bu bilgiyi
isleyecek, karar verecek ve bu karar uygulamaya aktarilacaktir. Dolayisiyla karar verme
siireci bir yonii ile yonetim bilgi sistemine, bir yonii ile uygulamaya baghdir.!"?
Yonetim bilgi sistemi bilgiyi elde etmeye, biiro faaliyetlerinin koordinasyonunu ve
iletisimini destekleyen ofis otomasyonu bilgiyi iletmeye ve programlanamayan
sorunlarin ¢dziimiinde karar alicinin igini kolaylastiran, karar destek sistemleri karari
degerlemeye yardime: olmaktadir.'"> Bu sistemlerin kurulmas: ve igletimi giiniimiizdeki
yeni teknolojiler sayesinde eskiye oranla, ¢ok daha kolay ve daha ucuz uygulanabilir bir
hale gelmistir. Ortak veri tabam1 uygulamalariyla yukanda sayilan ve bilginin
paylasimimi ve degerlenmesini kolaylastiran sistemler birbirlerine uyumlu olarak

calistirilabilmektedir.

Bankalarda, yeni teknolojilerin en ¢ok uygulandifi, yonetime karar vermelerinde
yardimci olan arag, veri tabani sistemleridir. Bu sistemlerde miisteri bilgileri veri olarak
tammlanmaktadir. Miisteri Dbilgilerinin karsilagtirilmasina ve yeni hizmetlerin
hazirlanmasina olanak saglayan, banka yoOnetiminin her konuda karar almasim
kolaylastiran, hizlandiran ve etkinlegtiren altyapi, veri tabam sistemleridir. Milyonlarca
veriyi kisa siirede isleyen bilgisayarlarin devreye girmesi, bankacilik hizmetlerinin daha
diisiik maliyetlerle yapilmasini saglanmig ama birgok banka ¢alisaninin da igsiz kalmasi

sonucunu dogurmustur.'**

"2 ROGEL, 5.60.

113 A Nurhan SAKAR. Anadolu Universitesi Uzaktan Ogretimde Bilgi Sistemi, (Eskisehir: Anadolu
Un. AOF Yay., 1997), s.12.

114 peter S. ROSE. Commercial Bank Management, 3" Ed., (Boston: Mc Graw-Hill Comp. Inc., 1996),
s.20.
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Veri tabani sistemlerinin banka y6netimine kazandirdiklar1 asagidaki gibi siralanabilir:

®  Veri tabaninda sorgulama yapilarak banka yonetimi dogru risk yonetimini uygulayabilmektedir.
Sozgelimi, gegmige yonelik degerleme sonucu, riskli miisterilere farkli bir orandan kredi verirken,
risk puani diigik olan miisterilere farkli bir orandan kredi verebilir. Boylece yonetim kredi
portfoyiinii aninda izieyebilir. Bankanin giinliik agik pozisyonuna gore kredi politikalarim gozden

gecirebilir.

» Biitiin subelerdeki mevduatlar ve bankanmn yiikiimliiliikleri veri tabani sistemleriyle takip edildigi
i¢in, bankann biitiin kaynaklar etkin bir sekilde degerlendirilir. Bu sayede bir subede fonlarm atil bir

sekilde durmasi dnlenir.

*  Banka y6netimi veri tabani sayesinde, miisterilerinin profil bilgilerini bildigi i¢in onlara dogum giinii,
evlenme yildoniimii gibi 6zel giinlerinde bir kutlama mesaji vb. gondererek promosyon faaliyeti
yiiriitebilir. Ayrica, ara¢ kredisiyle yeni araba alan bir miigteriye sigorta yaptirmak gibi capraz satis

faaliyeti uygulayabilir.

»  Hisse senedi islemleri ya da kredi kart1 harcamalar1 belirli bir hacmi gegen miisterilere farkli bir

komisyon uygulayarak, ¢esitli hediyeler vererek miisteri baglilig1 saglanabilir.

=  Yatirim fonlar1 veri tabani sistemleri sayesinde yonetilir. Fonda biriken paranin giinliik olarak ne
kadar arttig1 ya da azaldig1, bunlarin nasil degerlenecegi, yonetilecegi kararlar1 bu sistemler sayesinde

belirlenir.

=  Veri tabani sistemlerinin kredi verme ya da kredi kart1 kullaniminda y6netime ¢esitli getirileri vardur.
Sozgelimi, kredi konusunda sicili kétii olan ya da kotii niyetli bir miigteri bankalarmn “merkezi kara
listesi”ne girer. Bu miigterinin farkhi bankalara bagvurularinda ona kredi kart1 dahil her tiir hizmetin
verilmesi, bankanin zarara ugramasi onlenir. Benzer sekilde kredi karti kayboldugunda ya da
calindiginda 24 saat hizmet veren servislerle miigterinin haber vermesinden hemen sonra kartin

kullanimi kapatilir.

®  Veri tabani sistemleri, bir migterinin ayn1 hesabma gesitli yollardan ulasip islem yapmasma olanak
tanir. Misteri subeden, internetten, cep telefonu ya da televizyon araciliftyla kendi hesabina ulagip

cesitli hizmetleri kullanabilir.

Internet gibi yeni teknolojilerle kullanimi artan veri tabam sistemleri, bankalarin karar

verme siirecini kolaylastiracagi gibi faaliyet alanlarim1 da genisletecektir. Bu konuda
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Michigan Universitesi Isletme Okulu Profesérii ve The Acer Group’un damismam Artur

Yeung soyle demektedir:'"

“Gelecekte inaniyorum ki bankalar agisindan en 6nemli varlik veri tabani olacaktir. Bankacilar
diger endiistrilerle karsilastinildiginda miisterileri hakkinda c¢ok sey 6grenebilmektedirler.
Tiiketici egilimlerinden, aligkanliklarma ve harcama diizeylerine varincaya kadar birgok seyi
biliyorlar. Iste bu veri tabaniyla bankalar gelecekte simdikinden ¢ok daha fazla farkh iglemler
yapabilecek. Bankalar diger sirketlerle igbirligine giderek hem bu veri tabanini genigletecek hem
de bu igbirliginden tiim taraflar énemli kazanglar elde edeceklerdir. Bu anlamda gelecegin
bankalar1 giiniimiiziin bankalar: gibi olmayacaktir, onlarmn rekabet avantaji ellerindeki miisteri

veri tabanina bagli olacaktir.”

Yeni teknolojilerle bankacilik, bankada kagit ve kalem ile yapilan islemleri en aza
indirmis, biitiin islemlerin elektronik ortamda yapilmasmna olanak tanimigtir. Arthur
Andersen adli danigmanlik sirketinin yaptig1 “2000°li Yillarda Tiirk Bankacilik Sistemi”
adl1 aragtirmanin sonuglar1 da yeni teknolojilerin banka yonetimine katkilarini dogrular

niteliktedir.!'¢

Arastirma sonuglarina gore ankete katilan banka yoneticileri “2000°11
yillarda teknolojinin etkili olacagi alanlar nelerdir?” sorusuna en ¢ok su iki secenegi

isaretlemiglerdir:

= Miigteriye sunulan hizmet kalitesini artirma

= Yonetime sunulan bilginin diizeyini gelistirmek

Giintimiizde artik yonetici karar verecek ve diger galisanlar bu karar1 uygulayacak
anlayis1 yerine, Kkararlari, igi fiilen yapanlarin vermesi yoniinde bir egilim
kuvvetlenmektedir. “Personeli giiclendirme” ya da “yalin yonetim” olarak nitelendirilen
bu egilim, karar vericileri igin fiilen yapildig1 noktalara yaklagtirmay1 amaglamaktadr.
Bu egilim yetki devrinden farkli bir yaklasimdir. Bugiin banka subelerinde galigan
miisteri temsilcileri para yatirma, ¢ekme, kredi, borsa, sigorta islemleri gibi biitiin
islemleri yapmakta yetkilidirler. 1980°1i yillarda miisteri farkl islemleri yaptirmak i¢in
sube icinde farkli birimleri dolasmak zorundaydi. Yeni teknolojilerle giiniimiizde banka

personeli yetkilendirilmis, hatta bu yetki miigteriye gegmistir. Dolayisiyla eskiden banka

115 «Bankaciligin Gelecegi Veri Tabaninda”, Active Line, (kasim 2000), s.72.
116 ANDERSEN, 5.66.
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subesinde 20 dakikada yapilan standart bir iglem giiniimiizde 2 dakikaya inmistir. Ote
yandan glinlimiizde banka miigterileri tasarruflarim1 yatirmak ya da bagka birtakim
bankacilik islemleri igin banka subelerine dahi gitmeden bunlar internet, cep telefonu,

televizyon araciligtyla yapabilmektedirler.
2.2. Insan Kaynaklar: Politikasi1 Uzerindeki Etkiler

Teknoloji ve isletmenin 6rgiit yapisina etkileri konusunda ¢aligan birgok arastirmaci,
yeni teknolojilerin orta diizey yonetici sayisim diigtirdiigling, alt diizeylerde, tekdiize
isler yapan kimi biiro personelinin sayisim azalttifini 6ne siirmektedir. S6zgelimi
Steward, kimi durumlarda ticte bir diizeyine ulasan bu personel tasarrufunun, isletmenin

orgiitsel yapisini olusturan bolimleri kiigiilttiigiinii saptamgtir.!?’

Teknolojik degismelerin ¢alisanlarin is yapma sekillerini etkiledigini vurgulayan Leavitt
ise, yoneticilerin isboliimiint, sorumluluklar1 ve is akisim kullanarak organizasyon
yapisini degistirebileceklerini iddia etmektedir. Boylece yoneticiler, tiretimi artirabilir
ve calisanlarin moralini yiikseltebilirler. Leavitt, organizasyon yapisi ile uyumsuzsa
teknolojik degismelerin genellikle zor uygulandifim1 ve bu gercegin sosyo-teknik

yaklagimin uygulanmasina zemin hazirladigim 6ne siirmektedir.''®

Calisanlarin direnci, bu konularda ¢alisan aragtirmacilarin ortak olarak iizerinde
durduklar1 en 6nemli konulardan biridir. S6zgelimi Davis, degisimin zirvesindeyken
teknolojik degisime karsi engellerin meydana geldigini ortaya koymustur. Barton ve
Kraus, degisime direncin akilct olup olmadigini ve o6rgiit i¢inde bir denge saglayip
saglamadigini tartismuslardir.'”® Davids ve Martin ¢alisanlarin degisime direnglerinin is
yavaglatmaya, diigiik morale, yiiksek maliyetlere ve hatta sabotajlara bile yol

acabildigini savunmuglardr.

"7 Hayri ULGEN. isletme Yonetiminde Bilgisayarlar, 2.B. (Istanbul: Isletme Fak. Yay., 1990), s. 214.
118 Alan H. ANDERSON ve Dennis BARKER. Effective Enterprise and Change Management,
(Cambridge: Blackwell Pub. Inc., 1996), s.26 i¢inde, HJ LEAVITT. New Perspectives in Organisation
Research, Wiley, New York: 1964.

191 D. BARTON ve W.A. KRAUS. “Implementing New Technology”, Harvard Business Review,
(haziran-temmuz 1985), 5.103.
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Chattopadhyay ve Pareek yeni teknolojiler ilk uygulanmaya baslandiginda toplam
verimliligin diisecegini, ¢iinkii calisanlarin yeni teknolojiyi kabuliine iligkin
direnglerinin ortaya ¢iktigin1 belirtmiglerdir. Zamanla g¢aliganlarin yeni teknolojiyi
kullandiklar1 oranda benimseyeceklerini ve ona karsi davraniglarinin olumlu yénde
olacagimi savunmaktadirlar. Arastirmacilar, degisime direnci en aza indirmenin, yeni

teknolojilerin yararlarini ¢aliganlara agiklamak oldugunu vurgulamaktadir.'?

Kotter ve Schlesinger, yeni teknolojileri uygulayan bir isletmede isleriyle ilgili var olan
cikarlar bozulacag i¢in ¢alisanlarin hayal kiriklifina ugrayacaklarina deginmektedirler.
Onlara gore bu neden, isletmede etkinlik seviyesinin diigmesi ve iiretim maliyetlerinin

yiikselmesiyle sonugclanir.

Kotter ve Schlesinger yeni teknolojileri uygulamaya baslamadan Once kimlerin
degisime hangi nedenden otiirii direng gosterebileceklerini tahmin edip, sistematik bir
sekilde bunu degerlemek ve Onlem almak gerektigini ileri siirmektedirler. Bu

aragtirmacilara gore ¢alisanlar degisime,

»  Degisimin ne oldugunu anlamadiklarinda,
= Degisimin gotiiriilerinin getirilerinden fazla olduguna inandiklarinda,

®  Degisime, yeni kosullara uygun yetenek ve davraniglar gelistiremeyeceklerine inandiklarmda

direng gosterirler. Direncin tstesinden gelmenin en yaygin yolu, ¢alisanlan egitmektir.
Boylece galisanlar degisimin geregine inanirlar. EZitim siireci birebir goriigmeleri,
gruplara sunuglari, toplantilari, raporlar1 vb. faaliyetleri igerir. Arastirmacilar, degisimin
yiiriitiilmesinde ¢aliganlarin katkida bulunmasinin direnci azaltacafim ve ¢aliganlara
yeni yetenekler gelistirilebilmeleri i¢in firsat vererek, bireysel ve grup odiilleri koyarak
vb. tesviklerle destekleyici olmanin da bu konudaki diger o6nlemler olacagini One

siirmektedirler. '%!

120§ CHATTOPATHYAY ve U.R.PAREEK. Implementation of Change in Organizations, Managing

Organizational Change, (Oxford: 1982), s.76.
12! John P. KOTTER ve Leonard A. SCHLESINGER. “Choosing Strategies For Change”, Harvard
Business Review, (mart-nisan 1979), 5.106-114.
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Benzer sekilde isletmede yeni teknolojilerin uygulanmaya konmasi i¢in ydnetimin
birgok hazirhk yapmas1 gerektigi, planlama ve hazirlik yapilmamas: sonucunda
isletmenin bagarisiz olacagi da bircok arastirmacinmin ortak olarak iizerinde durdugu
konudur %2 (Barton ve Kraus 1985, Beatty ve Gordon, 1998, Wilkinson 1989, Bessant

1991, Pestonjee 1991, Milkman ve Pullman 1991, Ramamurty ve King, 1992, Davis
1994, Noori 1997).

Sekil 11. Teknolojik Degisim ve Karsihkh iliskilerin Kavramsal Cercevesi

| Teknolojideki Degisim |

isin
Talepteki Organl;asyqnundaki
Dedigim Uriin ve edigim

Hizmet drgiitsel

Yapidaki
Dedgigim

Suauiqg 184y
awnsifaq ylojouyay

iggorenler

Bilgi, Beceri ve
Tutumlardaki Dedigim

Kaynak: GHANI, 2000.

Sekil 11°de gosterilen gergeve, bir isletmenin teknolojisinin sik stk adaptasyon faaliyeti
gosteren i¢sel bir degisken oldugunu ifade etmektedir. Piyasa talebindeki herhangi bir
degisim bir isletmenin iriinlerini etkiler ve triinlerini yeniden tasarlamaya zorlar. Bu
nedenle isletme pazarda rekabetgi kalabilmek i¢in yeni teknolojiler kullanmaya zorlanar.

Sekil 11°deki gergeve, teknoloji, 6rgiitsel yap, isgérenler ve {iriinleri birbirine baglar ve

12 GHANI, 5.1-18.
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bu degiskenler arasindaki etkilesimi gosterir. Bu doért degisken arasindaki uyum

derecesi, isletmenin ¢egitli boyutlardaki performansim etkiler. Bu gergeveye gore:

* Cabsanlar degisime, yeni kosullara uygun yetenek ve davramglar gelistiremeyeceklerine
inandiklarinda direng gosterirler.

* Bir isletmenin teknolojisi, degisim konusunda, hem faaliyetlerini hem de yonetsel yapilarm
etkiler.

= Teknolojik degisim, tasarim ve liretim faaliyetlerini etkiler ve degisimi gerekli kilar.

*  Sonug olarak, ¢alisanlarin gorevleri yeniden tasarlanmalidir.

= Baganh bir performans igin isletme, teknoloji yap: ve isgorenler arasinda en iyi uyumu saglamak

zorundadir.

Isletmelerdeki ¢aliganlan “bilgi iscileri” olarak nitelendiren Drucker, gelecek on yil
icinde bilgi iscisi ve bilgi isgisinin verimliligi konularinin is hayatindaki en 6nemli
konular olacagini1 ve bunlarin ekonomik sistemin yapisinda 6nemli degisikliklere neden

olacagim soylemektedir.'*® Drucker, bilgi iscilerinin yénetimiyle ilgili olarak da:'**

“Bilgi isgilerinin igletmedeki hiyerarsi i¢cinde konumlar1 nerede olursa olsun, kendi alanlarinda
isverene uistiindiirler. O halde bilgi is¢isi ast olmaktan ¢ok meslektas ve is arkadasidir. Oyle de

yonetilmesi gerekir.”

demektedir. Bu anlamda yeniden yapilanma (re-organizasyon), kiiciilme (dowsizing),
kademe azaltma (delayering) gibi birbirleriyle ¢ok yakindan ilgili y6netim kavramlarina
isaret eden Drucker’a gére organizasyon yapisindaki her ilave kademe, veri ve bilginin
saglikli bir sekilde yukari kademelere ulagsmas: ihtimalini ylizde 50 azaltmakta ve

125

iletisim kanallarinda “giiriiltii” yaratmaktadir. > Drucker’in goriislerinden sonug olarak

basik organizasyon yapisinin hizli karar alan bir igletmenin kogulu oldugu ¢ikartilabilir.

Yeni teknolojilerin uygulanmasi biitiin igletmelerin insan kaynaklar1 politikasin
etkilemistir. Baz1 isletmeler donemin en gelismis bilgisayarlarim satin alarak etkili bir

bilgi islem sistemi kurar. Ancak 6ncelik makineye verildigi, kaynaklarin biiylik béliimii

2 DRUCKER. 21.Yiizyll igin ..., 5.174. . '

12 peter F. DRUCKER. Yeni Gergekler, 4. B., (cev. BKARANAKCYI), (Istanbul: T. I Bankas: Yay.,
1994), s. 184.

125 ROCEL, 5.333 iginde, Robert TOMASKO. Downsizing: Reshaping the Corporation for Future,
(New York: Amacom, 1990), s.27.
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bu alimimn finansmanina harcandigi icin bu cihazlan isletecek, girdi yiikleyecek ve
gelistirecek insanlarin ise alimima ve egitimine ayn1 énem verilmedigi takdirde sonug

basarili olmaz.

Yeni teknolojileri bir internet sitesi agmak, web adresi almaktan ibaret sayan bir
anlayisa sahip olan isletmeler de ayni hatay1 yapar. Teknolojik diizey yiikseltilmek
istendiginde, yeni teknolojileri kullanma niyeti ortaya ¢iktiginda, ilk hazirhik
calismalarinin insan kaynaklar1 sisteminde yapilmasi gerekmektedir. Bu konudaki
egitim calismalarina erken baslanmasi atil kapasiteyi 6nler. Yeni teknolojileri kullanma
isletmenin mevcut caligmalarinin  yeniden Orgiitlenmesini ve is siireglerinin
yenilenmesini zorunlu kilmaktadir.'®® Dolayisiyla son 50 yilda isletmelerin insan
kaynaklar1 birimlerinde ©nemli gelismeler olmustur. Bu gelismeler soyle

ozetlenebilir:'?’

“1950’1i yillarda ¢aliganlarla ilgili isler muhasebe ve mali igler boliimlerinde gorevli bir iki kisi
tarafindan yiiriitiiliirdii. 1960’11 yillarda idare birimlerinde ayn bir odada ¢alisgan personel
servisleri kuruldu. 1970°li yillarda bu birimlerde bilgili uzman kigiler zaman ve hareket etiitleri
gibi yontemler tizerine arastirma yaptyorlar, verimliligi artirmanm yollarmi artyorlardi. Ancak
galigmalar “insan” degil, “is” odakliycdh, 1980’li yillarda ¢alisanlar1 daha yitksek verim ve
kaliteye yoneltmek igin tegvik Onlemleri aragtiriliyordu. 1990’11 yillarda insan kaynaklari
birimleri kurulmaya baglandi. Bu birimlerde ¢alisanlarin sorunlari tartigiliyor, hem galigani, hem
de isletmeyi gozeten ¢oziim yollan aragtiriliyordu. Bordro ve benzeri zahmetli igleri bilgisayarlar
yapinca, birim ¢alganlari uzmanlagmaya vakit buluyor c¢alisanlarin memnuniyeti de temel
islevler arasma giriyordu. 2000°1i yillara gelindiginde ise insan kaynaklar kariyer planlamasi,
egitim, yonetici gelistirme gibi fonksiyonlar1 yerine getiren ¢agdas bir nitelik kazanmis ve
elektronik insan kaynaklar sistemlerini, on-line ise alma yontemlerini uygulayan bir birim

olmugtur. Sekil 12 bu gelismeleri gostermektedir.”

Giintimiizde birgok isletme, insan kaynaklarina ait bilgileri saklamak ve islemek igin
elektronik insan kaynaklari sistemlerini bir bagka ifadeyle insan kaynaklar1 yonetim
bilgi sistemlerini kullanmaktadir. Bu sistemler sayesinde insan kaynaklarimin

operasyonel iglerine harcanan zaman ve masraflarda Snemli tasarruflara giden

126 Arthur ANDERSEN. 2001’e Dogru insan Kaynaklar1 Arastirmas, (Istanbul: Sabah Yay., 2000),
5.89.
1”7 ANDERSEN, 5.21-23.
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isletmeler, istenen bilgilere kolay ulasilmasini ve bilgilerin ¢esitli analizlerle diizenli
olarak raporlanmasini saglamaktadir. Ayrica, insan kaynaklari bilgilerinin yoneticiler
icin kolay ulasilir hale gelmesiyle artik en kiiciik bir bilgi i¢in personel miidiiriine

damisilmasina gerek kalmamaktadir.

Sekil 12. insan Kaynaklar Biriminin Gelisimi

1950 1970 1980 1990 2000
MUHASEBE
iNSAN
PERSONEL ; KARIYER
. . KALITE KAYNAKLARI
SERVISLERi BIRIMLER| PLANLAMASI
ZAMAN N
YUKSEK GALISAN :
HAREKET s EGITIM
ETOTLERI VERIMLILIK SORUNLARI
S GALISAN YONETICI
VERIMLILIK MEMNUNIYETi | | GELISTIRME
'ELEKTRONIK
iK SISTEMLERI
ON-LINE iSE
ALMA

Ozellikle internetin de is hayatina girmesiyle internete de entegre olan bu sistemlerle
isletmeler, web sitelerinde kendilerine nitelikli personeli ¢ekmek amaciyla isletmeyi
tanitma, sagladiklari is olanaklarim duyurma ve ig bagvurularim toplama sansina sahip

olmaktadir.

Gliniimiizde birgok banka maliyet ve zaman avantaji saglamasindan 6tiirii online ise
alma yontemini, geleneksel ige alma yontemine tercih etmektedir. Bu egilim
Tiirkiye’deki bankalar i¢in de gegerlidir. Eyliil 2001 itibariyle, Tiirkiye’de 13 banka
(Garanti Bankasi, Iktisat Bankasi, Yapr Kredi Bankasi, Akbank, Bayindirbank,
Demirbank, Is Bankasi, Denizbank, Digbank, Finansbank, Etibank, Osmanli Bankasi,

Toprakbank) internet sitesi iizerinden is bagvurusu kabul etmektedir. Ayrica internet ya
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da geleneksel yolla, bankaya yapilan ig bagvurusunun sonuglar ile ilgili bilgiler internet

tizerinden alinabilmektedir.

Sonug olarak yeni teknolojiler biitiin isletmelerde oldugu gibi bankalarda da islerin
yapilis bigimini, ¢aligma ortamim degistirmistir. Bu teknolojiler sayesinde miisteriler
artik bankaya gitmeden, herhangi bir zaman ve mekan kisitlamasi gézetmeksizin islerini
kendileri gérmektedirler. Ayrica giin sonu hesap kapama ya da 3’er aylik bilangolar
hazirlama gibi diger isler birbirlerine bagli bilgisayarlarin kullanimiyla, eskiye oranla
¢cok daha kisa zamanda ve kolay hazirlanmaktadir. Dogal olarak bankalarin insan
kaynaklar politikalar1 da yeni teknolojilerin uygulanmasindan etkilenmistir. Dolayisiyla
giintimiizde banka caliganlarinin bilgisayar ve bagli teknolojileri kullanabilen, egitim

seviyesi yiiksek, kalifiye personel olmasi beklenmektedir.

Yeni teknolojilerin bankalarin insan kaynaklari politikalarina etkilerini incelerken
oncelikle sube ve personel sayisinda ve niteliginde ortaya ¢ikan degisimler, daha sonra
personel egitiminin siirekliligi ve son olarak unvanlarda goriilen degisimler asagida

incelenmektedir.

2.2.1. Sube-Personel Sayisinda ve Niteliginde Ortaya Cikan Degisim

Yeni teknolojilerin isletmelerde islerin yapilis bi¢imini, caligma ortaminm degistirdigi
bilinmektedir. Bununla beraber bir isletmedeki personeli sayi1 ve nitelik olarak etkiledigi
de goriilmektedir. Yeni teknoloji bir isletmeye gelir gelmez yeni gorev tanmimlamalart ve
kadrolama gerektirecektir. Aragtirmalar bu durumun baslangicta isleri ortadan kalkan ya
da igerik olarak daralan ve statiisii degisen personel ve yoneticilerde huzursuzluk
yarattiini ortaya koymaktadir. Aym1 zamanda, bilgisayarlasma siireci iist yonetimin
stirekli destegi ile yerlesip istikrarli bir gelisme kazandiktan sonra aksine personelde ig
doyumunun arttigin1 da gostermektedir. Temelde bilgisayarlarin sikici ve tekrarl igleri
insanlarin iizerinden almasi sayesinde insanlar daha ¢ok diisiince gerektiren islerde
calisacaklar ve boéylece is doyumu daha da artacaktir. Uygulamada isletmelerde

kirtasiye islerinden dolay1 asli gérevlerini yapmalar igin gerekli zamam bulamayan
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kisilere bu zamanin teknoloji sayesinde kazandirildigi ve bu nedenle de verimliligin

arttigina dair 6rnekler yer almaktadir.

Bankalarda yeni teknolojilerin kullanimi egitim diizeyi diisiik ya da yabanci dil bilme,
bilgisayar kullanma becerileri olmayan ¢alisanlar i¢in igsizlik sorunu yaratmaktadir.
Bankalar giiniimiizde yeni eleman gereksinimlerini de yukarida sayilan nitelikleri
tastyan kisiler arasindan yapmaktadir. Dolayisiyla yeni hizmetleri verimli bir sekilde
isletecek nitelikli banka ¢alisanlarina ihtiya¢ artmigtir. Bagka bir deyisle, teknolojiye
dayali is ortam1 bankalarda kalifiye personel ihtiyacim artirmigtir.

Tabloe 16. Tiirk Bankacilik Sektoriinde Calisanlarin Egitim Seviyesi

oy o =

0.0gretim

Y.Ogretim

Y.Lisans |

ve Dr.

89.737

44.426

2.171

0.03retim

Y.Ogretim
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31

85.672

77.637

3.310

50

46

Kaynak: Bankalarimiz 1995 ve 2000.

Glntimiiz Tirk bankacilik sektoriinde calisanlarn egitim diizeyi artmugstir. Lise
mezunlarinin herhangi bir bankada is bulmasi neredeyse olanaksiz hale gelmistir.
Bankalar, giivenlik personeli i¢in bile is ilan1 verdiklerinde en az iki yillik ytiksekokul
ya da Universite mezunu adaylara sans vermektedir. Son 5 yilda, Tirk bankacilik
sektoriindeki personel profilinin degisimi de bu sonucu dogrular niteliktedir. Tablo 16
incelendiginde, 1995-2000 yillart arasinda ilk6gretim kurumlarindan mezun olmus
personel oraninda azalma, yiiksekdgrenim gormiis ve lisansiistii egitimini tamamlamisg
personel oraninda bir artis goziikmektedir. S6zgelimi, yiiksek6grenim yapmis personel
oram 5 yilda yiizde 50 artarak yiizde 46’ya ulagsmigtir. 2000 yili sonu itibariyle banka
¢alisanlarinin yansinin yiiksekégrenim mezunu oldugu Tablo 16’da goriilmektedir.
Dolayisiyla bankacilik sektoriinde c¢alisanlarin  eitim  seviyelerinin  ylikseldigi

sOylenebilir.
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Bankalarin personel profilinde dikkat ¢ceken bir diger nokta da bankalarda ¢alisan kadin
sayisimn artmasidir. Tablo 17°nin gosterdigi gibi, Tiirk bankalarinda ¢alisan kadin
personel oram 1995’e gore 2000°de yiizde 10’luk bir artig gosterip, toplam i¢inde yiizde
41’e ytikselirken erkek personel sayis1 azalmistir. Bankalarda 6zellikle yiizyiize iletigim
gerektiren gorevlerde kadinlarin siklikla caligtifi géze carpmaktadir. Kas giicliniin
yerini bilgiye birakmasiyla, bankalarda kadinlarin da erkeklerle aym firsatlar
yakalamasi, bagka bir ifadeyle cinsiyet ayrimciligi yapilmamasi dogaldir. Dolayisiyla
bankalarda ¢alisan kadinlarin bir kismunin yénetici pozisyonunda olmasi bu sonucu
dogrulamaktadur.

Tabloe 17. Tiirk Bankacilik Sektoriinde Calisanlarim Cinsiyete Gore Dagilimi

Cinsiyet Toplam

Say1 70.657 ; 170.401

Yiizde 41 100

Kaynak: Bankalarimiz 1995 ve 2000.

Tablo 18 incelendiginde, bankacilik sistemindeki sube sayisimin arttig: gézikkmektedir.
2000 yilina gelindiginde toplam sube sayisi bir Onceki yila goére 146 adet artarak
7.837’ye ulagmustir. Sube sayilarindaki artig, 6zel bankalardan kaynaklanmistir. Kamu

bankalarinin sube sayilarinda ise azalma goértilmektedir.

Tablo 18. Tiirk Bankacilik Sektériindeki Toplam Sube Sayisi

Kamusal Sermayeli 2.875 2.865 2.834
Ozel Sermayeli 3.240 3.960 3.783
Fon’daki Bankalar 714 1.073
Toplam 6.244 7.691 7.837

Kaynak: Bankalarimiz 1995 ve 2000.



94

Tablo 18 ve 19 birlikte incelendiginde, Tiirk bankacilik sektoriinde sube sayisinin arttig
buna karsilik personel sayisinin azaldigi goriilmektedir. Bu durumu iki agidan
degerleyebiliriz: Birincisi, yeni teknolojilerin kullanilmasi bir subede ortalama ¢aligan
sayisim diigtirdiigii i¢in, banka personel sayis1 aym kaldigi halde yeni sube agarak
faaliyetlerini devam ettirebilmektedir. ikinci olarak, y6netimi Fon’da olan bankalar ve
kamu bankalarinin bazilar1 kapatildifi, bazilan birlestirildigi icin, sube ve personel

sayilan diigtiriilmiistiir.

Tablo 19. Tiirk Bankacilik Sektoriindeki Toplam Personel Sayisi

Kamusal Sermayeli 72.699 72.007 70.191
Ozel Sermayeli 63.010 92.366 70.954
Fon’daki Bankalar 19.895
Toplam 144.793 173.988 170.401

* Fon’daki bankalarda ¢aliganlar 6zel sermayeli bankalar grubunda yer almaktadr.

Kaynak: Bankalarmmiz 1995 ve 2000.

Personel sayisinin azalmas: ya da isten ¢ikarma Tiirk bankacilik sektoriinde stirekli
olarak giindemde olan bir konudur. S6zgelimi, ekonomik kriz nedeniyle Kasim 2000 ve
Subat 2001°de zor duruma diigen bankalar sube ve personel sayilarinmi tekrar gézden
gecirmek zorunda kalmig, krizi kiiciilme politikas1 izleyerek agmay: diistinenler bazi

subelerini kapatmis ve personelinin bir boliimiinii de isten ¢ikarmistir.

Ote yandan bankalarda degisimi zorlagtiran, yeni teknolojilerin uygulanmasini
engelleyen kilit kadrolar var ise, insan kaynaklarim yenileyerek orgiit kiiltiiriini
yenilemenin miimkiin olacag: goriisii nedeniyle de uzun yillar bankada ¢alisanlarin yeni

personel ile degistirilmesi yoluna gidilmektedir.

Tablo 9 incelendiginde, 1999 yilinda bankacilik sistemindeki personel sayisinda Snemli
bir azalma gergeklestigi goriilmektedir. 1999 yilinda 173.988 olan personel sayis1 2000
yilinda yiizde 2 oraninda azalarak (3.587) 170.401e gerilemistir. Banka personelindeki

azalmanin kamu-zel biitiin banka gruplarinda gerceklestigi soylenebilir.

Anagoiy Unlvarsitony
Morkoy Eatinhana
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Ozellestirilme hazirliginda olan kamu bankalarinda (Ziraat, Halk, Vakiflar Bankas1) ve
yonetimi Tasarruf Mevduati Sigorta Fonu’nda olan bankalarda (Siimerbank, Etibank
vb.) sube ve personel sayisinin azaltilmasi bir zorunluluk olarak goziikmektedir. Adi
gecen bankalarin satilmasi, sube ve personel sayilarinin rasyonel seviyelere ulagmasiyla
miimkiin olacaktir. S6zgelimi, Stimerbank ¢atisinda birlestirilen 6 bankanin ayni semt
i¢inde birbirlerine ¢ok yakin birden fazla subesi ortaya ¢ikmustir (Eskisehir, Kopriibast
semtinde Stimerbank adi altinda 7 bankanin faaliyet gostermesi gibi). Y6netimi Fon’da
olan bankalarin sube sayisi, 7.05.2001 itibariyle, yiizde 25 azaltilarak, 1243’den 935’
distirtilmiistiir. Aym1 dénemde personel sayis1 da yiizde 32.6 oraminda azaltilarak
26.585’den 17.922’ye indirilmigtir.

Kamu bankalarinda, politik tercihlerle yillarca gereginden fazla istihdam yapilmis ve
atil sube agilmistir. Verimsiz olan subeler kapatilmadan ve atil personel isten
cikarilmadan kamu bankalarmin satisi miimkiin gézilkkmemektedir. Dolayisiyla Kasim
2000 ve Subat 2001 krizleri sonras1 yeniden yapilanma siirecinde olan Tiirk bankacilik

sektoriinde kamu olsun, 6zel olsun 6nemli bir istihdam diismesi yaganmaktadr.

Yeni teknolojilere uyum siireci gegiren bankalar, ellerindeki personel profilini gdzden
gecirmekte ve teknolojiye uyum konusunda basarisiz olan personelin isten ayrilmasina
cesitli yollardan zemin hazirlamaktadir. Bu kisilerden erken emekli olanlara fazla
emekli ikramiyesi vererek onlarin emekliye ayrilmasimi tesvik etme, ¢alisanlarin

tazminatlarin1 6deyerek isten ¢ikarma... gibi.

Ancak bu yeniden yapilandrma ve Ozellestirme c¢alismalariin bankacilikta
kullanilmaya baglayan yeni teknolojilerle dogrudan ilgisi yoktur. Yeni teknolojiler,
dogal olarak bir kisim ¢aliganin atil kalmasina neden olmaktadir fakat uygulamada insan
kaynaklan stratejilerini dogru yapilandiran, nitelikli iggilicti istihdam eden bankalar yeni
teknolojileri uygulama siirecinde ¢aligan sayilarim korumaktadir. Diinyada yeni
teknolojileri uygulama siirecinde farkli 6rnekler olmasina ragmen®, Tiirkiye’de yeni

teknolojileri uyguladigi i¢in istihdam politikasim degistiren bankalar genellikle ise alim

* Ingiltere’ de faaliyet gosteren Barclays Bank, internet bankacihigi hizmetini devreye sokmasiyla birlikte
2000 yil basinda 171 subesini kapatmigtir.“As Many Clunks As Clicks for Online Bankers and Insurers”,
Financial Times, (4.09.2000), s.7.
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stirecinde yaptiklar1 degisiklerle (yeni personel almama ya da aday personelin
niteliklerini yeni teknolojilerin uygulanmasina paralel yiikseltme gibi) yetinmektedir.

S6zgelimi Akbank Genel Miidiirii Zafer Kurtul bu konuda soyle demektedir:'*®

“15 ay stirecek bir yeniden yapilandiwma projesinin heniiz bagmdayiz. Bu asamada isleri
basitlestirecegiz, biirokrasiyi azaltacagiz. Bu asamada servis kalitesini arttirtp yeni iiriinler
sunacagiz. Miigteri ihtiyaclarma daha etkin cevap verecegiz. Stratejilerimizi daha kolay ve hizli
uygulayacagiz. Tium bunlar olurken, personel ve sube sayisinda bir azalig degil artig
ongoriiyoruz. Ancak sube yapilarinda bir degigim olabilir, su anda tek tip sube diyebilecegimiz

bir yapi var. Ileride daha farkli tiplerde subeler olacaktir.”

Bankalarda yeni teknolojilerin uygulanmasiyla terfide kidem anlayisi, yerini bilgi ve
beceriye bagli performans ol¢limiine birakmaktadir. Bazi bankalar ¢alisanlarina firsat
esitligi tanimak ve personelin kigisel gelisimini saglamak igin kariyer yonetimi
uygulamaktadir. S6zgelimi Garanti Bankasi’nda, yilin baginda ¢alisanlar ve yoneticileri
kendi gorevlerine gore hedefler belirlemektedir. Bu hedefler yil icinde takip edilip
gerekli degisiklikler, yonlendirmeler yapilmaktadir. Yiln sonunda hedefler,
gergeklestirilenlerle karsilastinlarak performans diizeyi belirlenmekte, bir {ist goreve
gecebilmek, gorev taniminin gerektirdigi bilgi, deneyim gibi 6zelliklere sahip olmayi

gerektirmektedir.

Bu durum bankalarda yillardir benzer sekilde is gérmeye aligmis personelin issiz
kalmasina yol agmaktadir. Ayrica bilgi ve becerinin 6ne ¢ikmasiyla banka
yoneticilerinin yas ortalamasinin da dustiigli gozlenmektedir. 1980°1i yillarda banka
yoneticilerinin ¢ogu ortalama 50°li yaslarimn tizerindeydiler. Bankacilik sektériinde
yasanan teknolojik ilerlemelere paralel olarak giintimiizde banka yoneticilerinin yas
ortalamas1 40 yasin altina diigmiistiir. 28 bankay1 kapsayan bir arastirmaya gore'?

Tiirkiye’deki banka genel miidiirlerinin yas ortalamasi 40°1n altina inmistir.

Yeni teknolojilerin uygulanmastyla giiniimiizde banka subelerinin de nitelikleri

degismigtir. Miigteriler her ne kadar iglemleri sube diginda yapsalar da banka subeleri

128 «piyasaya 4-5 Banka Egemen Olacak”, Capital, (haziran 2001), s. 157.
129 «Bankacilikta Yeni Profil”, Radikal (3.1.2001), s.14.
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miisterilerin yiiz yiize ilk temas kurduklari noktalardir. Dolayisiyla miisterilerin
edinecekleri ilk izlenim ile daha sonra bu kanaldan sunulacak hizmetlerin kalitesi,
miigteri tatmini ve buna bagh miisteri sadakati anlaminda banka subeleri son derece

Onemlidir.

Bankalar her igin her subede yapildigi bir anlayistan “uzman sube” anlayisina
gecmektedir. Uzman subelerin amaci, her misteriye kendi ihtiyaglar1 yoniinde aym
hizda, ayn1 kalitede hizmet vermektir. S6zgelimi, Garanti Bankasi’nda bugiin yedi tip

sube vardir. Bunlar:

1. Kurumsal sube: Genel miidiirliik tarafindan belirlenen biiyiik 6lgekli isletmelere her tiirlii bankacilik
hizmeti verilmektedir.

2. Ticari sube: Ticari isletmelere ve igletme sahiplerine bankacilik hizmeti verilmektedir.

3. Karma sube: Ticari igletmelere ve isletme sahiplerine oldugu kadar bireysel miisterilere bankacilik
hizmeti verilmektedir.

4. Bireysel sube: Bireysel miisterilere bankacilik hizmeti verilmektedir.

Acik sube: Bireysel miisterilere standart bankacilik hizmeti verilmektedir.

6. Yatirnm merkezleri: Yatirim portfoylerini degerlendirmek isteyen milgterilere 6zellestirilmis yatirim

hizmetleri sunulmaktadir.

7. Serbest bolge subeleri: Serbest bolge mevzuati gergevesinde yer alan bankacilik islemleri
yapilmaktadir.

Garanti Bankasi Agik Sube uygulamasi ile, temel bankacilik hizmetlerinde
uzmanlagmus, formalitesi olmayan 6zel banka subesine miisterilerin az miktarda parayla
bile yatirim yapmasina olanak tanimistir. Slogam “1 liras: olana da 1 milyar: olana da
aym kalitede hizmet vermek™tir. Banka, yatirim maliyeti de diger subelere gore ucuz
olan bu subelerin sayisim 2002 yilinda 100°e ¢ikarmay: hedeflemektedir. Akbank ise,
Private Banking subesi ile yiiksek gelir grubundaki miisterilerine 6zel bir hizmet
sunmay1 hedeflemektedir. Ilk olarak Istanbul Etiler’de faaliyete gegen Private Banking
Subesi en az 500 bin dolar birikimi olan ve standart bankacilik hizmetlerinin yam: sira

tamamen kisiye 6zel ¢6ziimler bekleyen miisteriler i¢in gelistirilmis subedir.

Giiniimiizde banka subeleri gorsel agidan bir doniigiim gegirmektedir. Bankalar modern

mimarinin, kurumsal kimlikle i¢ige gectigi mekéanlar yaratmaktadir. Cagdas ve saglikh
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yasamun bir geregi olarak bankalarin tasariminda, dekorunda, mimarisinde yeni
uygulamalar goze carpmaktadir. So6zgelimi, binalarda kullanilan yer ddseme
malzemesinden, bardaklara kadar cogu donamim, ¢evreye ve saghiga uygun sekilde
tasarlanmaktadir. Belirlenen yerler disinda sigara igilmemektedir. Sicak yaz giinlerinde
havayi sogutan klimalar, havay1 toz tanelerinden ayiran ve iyonize eden hava temizleme
tiniteleri banka binalarinda kullanilmaktadir. Giiniimiiz banka subelerinde ¢alisan ile
miisterinin g6z hizasinda iletisim kurmasina, aydinlatmaya ve giirtiltii seviyesinin belirli

oranlarda tutulmasina dikkat edilmektedir.!*°

Gegmisteki banka sube diizeninde, kuyruklarin olustugu bir fuaye, fuyenin dibinde gise-
vezne-bankolar mevcuttu. Bu alanin arkasinda back office adi verilen islem odas:1 ve
etrafta miisteri temsilcilerinin masalar1 bulunurdu. Giiniimiiziin sube diizeninde ise
girisgte ATM ve kiosklarin bulundugu bir alan yer almaktadir. Bu alana miigterilerin
arac1 kullanmaksizin islem yapabilecekleri “self servis alani” denilebilir. Giiniimiiziin
klasik subeleri ise diger kdsede yer almaktadir. Bu iki alan arasinda kalan boliimde ise,

hizmetlerin video, projektor vb. araglarla tamtildig1 satis alanlar1 bulunmaktadir.™!

Miisterinin sikilmadan, subede daha fazla vakit gegirmesini saglamak amaciyla banka
subelerini magaza tarz1 mekéanlarla cevirmek “magaza gibi banka” uygulamasina
gecmek bir diger uygulamadir. Portekiz’in en biiylik bankasi Banco Commercial’in
yaptigt gibi. Japonya’daki Suruga Bank ise, kahve diikkkam zinciri Starbucks ile
anlasarak banka i¢inde cafe ya da fast food restoranlar1 agmistir. Amerika’daki Wells
Fargo ile Ingiliz Abbey National Bankas1 da aym yontemle hizmet sunmaktadir. Iki ayn
bankay1 tek subede birlestiren yaklagim ise Ingiltere’de uygulama alani bulmusgtur.
Britannia ve Yorkshire Building Society Bankalar1 giinliik islemlerin yapildig: subeleri
bir araya getirmistir. Boylece hem maliyetlerden tasarruf edilirken hem de iki bankada
birden hesabi bulunan miigterilere kolaylik saglanmistir. Bankalar ayrica bu sekilde

birbirlerinin iletigim alt yapilarindan yararlanma firsati yakalammstir.*>

130 «Sube Tasarimmda En Son Trendler”, Capital, (mart 1999), s. 179.
Bl«Sube ...” . 180.
132 «“Yarimn Subeleri”, Capital, (may1s 2001), s.161.
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Bankalarin internet bankacilifi hizmeti verdikleri internet subeleri de, c¢alisan bir web
sitesi tasarlamak ve uygulamaya koymak anlayigmun &tesine gitmektedir. Internet
subeleri, miisteriyi internet bankaciligi, wap, palm, kiosk vb. diger kanallar1 kullanma
konusunda egitmektedir. Bu agidan internet subeleri daha ¢ok egitici, Ogretici
platformlar haline getirilmektedir. Iyi tasarlanmis bir subede miisteri aym soruyu
sormak i¢in bir daha subeye gelmek zorunda kalmaz. Dolayisiyla internet subeleri iglem

merkezi olmaktan ¢ok miisteri edinme, bilgilendirme merkezi olarak tasarlanmaktadir.

Sonug olarak bankalar giiniin ve gelecegin beklentilerine uygun hizmet sunabilmek i¢in
teknolojik alt yapilarimi ve is siireglerini gézden gecirmektedir. Dolayisiyla en yeni
teknolojileri satin almak, web sitesi agmak ya da cep telefonu, televizyon, palm vb.
araglarla bankacilik hizmetleri vermek yeterli olmamaktadir. Onemli olan bu yeni
teknolojilere uyumlu ¢aligsabilecek insan kaynaklarina sahip olmak, bilgiyi basariy:
odiillendiren, kisisel gelisimi destekleyici bir insan kaynaklar politikas: yaratmak,

yonetim ve organizasyon politikalarini yeni teknolojilere uyumlu olarak degistirmektir.

2.2.2. Yonetici ve Personel Egitiminin Siirekliligi

Bilgi toplumunun olusum siirecinde en Onemli {iiretim faktorii bilgi oldugundan
isgiictiniin niteliginin yiikseltilmesi ve gelismis bir iletisim altyapisina sahip olmanin
6nemi artmaktadir. Bu nedenle yirmi birinci yiizyilda gelismekte olan iilkelere en biiyiik

katk: insan kaynaklarina yatirim ve altyapinin iyilestirilmesi olacaktir.'*>

Personelini geligtirmeyi oncelikli goren, dgrenmeyi tesvik eden, kurum ic¢i ve digi
iletisimi etkin yapilandiran organizasyonlar bilgiyi bulma, kullanma ve paylasma

konularinda basarili olmaktadir.

Bankacilik sektoriinde ayakta kalmanin, hizmette ve teknolojideki yeniliklere uyum

saglamanin yolu siirekli gelisme ve 6grenme stireci ile miimkiindiir. Caliganlarin mevcut

133 SEKIZINCI BES YILLIK KALKINMA ..., s.2.
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islerini yapabilmeleri ve gelecekteki islere hazirlanmalar1 i¢in birtakim yeteneklerini

gelistirmeleri, sistemli bir egitim programi ile miimkiin olur.”

Diinyadaki benzerleri gibi Tiirk bankalarinin da kurumsallasmis bir egitim yapisina
sahip olmasi gerekmektedir. Bu nedenle personel ise girdiginden emekli olana degin,
stirekli egitime tabi tutulmalidir. Miisterilere eksiksiz hizmet verilebilmesi, ¢alisanlarin
iyi egitilmeleriyle miimkiindiir. Misterilerin islemlerini kendileri yaptiklan internet
bankacilifinda da, eksiksiz hizmet verilebilmesi, 24 saat miisteri sorunlarina ¢oziim
tiretilmesi, sorunlarin bir daha ortaya ¢ikmasini 6nleyecek tedbirler alinmast vb. her tiir

faaliyet egitimli personel sayesinde yapilir.

Giintimiizde Tiirk bankalar1 yonetici adaylarin1 heniiz ise alum siirecinin baginda, 6zel
olarak istihdam etmekte ve Management Trainee (MT) adi verilen programlarda
egitmektedir. Gelecegin yoneticilerini bu yolla siirekli egitime tabi tutan bankalar,
boylece kendi yoneticisini kendi i¢inden yetistirmektedir. Bu egilim dogal olarak
egitimi bankacilik sektoriinde caligma hayatinin bir pargasi haline getirmektedir. MT
sinavinda bagarili olan adaylar, kariyerlerine bagladiklarn ilk giinden itibaren
“Bankacilik Okulu” vb. adlarla 6-16 ay arasinda degisen siirelerde olmak lizere aynen
bir yatili okul 6grencisi gibi genellikle sehir disindaki birimlerde yetistirilmektedir.
Teori ve pratikten olusan bu egitim dénemi sonunda yonetici adaylarinin bankacilik

kariyerlerine donanimli bir sekilde baglamalar1 amaglanmaktadir.

Tirk bankalari, yonetici ve diger personeli igin gerek banka icinde igbagi egitimle,
gerekse banka dis1 kuruluglar araciligiyla cesitli egitim faaliyetleri (seminer, kurs, vb)
organize etmektedir. Sektdrdeki gelismeleri yerinde izlemek ve uluslararas: bankacilik
deneyimi kazanmak amaciyla yurti¢indeki ve yurtdisindaki egitim kuruluslarinda,
{iniversite ve muhabir bankalarda staj ve egitim olanaklar1 sunulmaktadir. Bankalarin
calisanlarina uyguladigi egitim programlart yalmzca bankacilik konular ile sl

degildir. Bankacilik diginda yoneticilik, bilgisayar, yabanci dil, MBA, yogun is

* Garanti Bankasi, insan kaynaklan politikasinin temellerini soyle ozetlemektedir: “Garanti’nin en énemli
aktifi calisanlaridir. Calisanlar, kariyer yollarmi kendileri tamimlarlar. Ise yerlestirmeden, egitime dek her
konuda tiim ¢alisanlarina esit firsat tantyan Garanti, ¢aliganlari arasinda var olan farkh bilgi ve becerilere
sayg1 duyar ve bu farklari destekler.”
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Ingilizcesi vb. konularda ¢alisanlarin birikimlerini artrmak igin cesitli egitim

programlar: uygulanmaktadir.

Tablo 20. Akbank’m Diizenledigi Egitim Faaliyetleri

Toplam Ders Saati 235.377 | 362.500

Personel Basina Diisen Egitim Saati 36 55

Egitimde Gegen Siirenin Toplam Mesaiye Orani % 2.3 % 3.6
Kaynak: Akbank web sitesi, 2001.

2001 yili 3 aylik bilango verilerine gére Tiirk bankacilik sektériiniin en biiyilik ozel
ticaret bankas1 olan Akbank’in diizenledigi egitim faaliyetleri yukarida, Tablo 20°de
goriilmektedir. Akbank, bir 6nceki yila gére hem personel basina diigen egitim saatini
hem de toplam mesai saati siiresi i¢indeki egitim siiresini artirmigtir. Banka 1999
yilinda, igbasi egitimler hari¢, kisi basina yaklasitk 8 isgiinii egitim faaliyeti
diizenlemistir. Benzer sekilde Garanti Bankasi her bir personelin yilda ortalama 14

isglintinii egitime ayirmaktadir.

Yeni teknolojilerin, Tiirk bankacilik sektériine getirdigi en 6nemli yeniliklerden biri de
Bilgisayar Destekli Egitim yo6ntemiyle internet olanaklarmin birlikte kullanilmasi
olmustur. Banka caliganlar1 online egitim sayesinde egitim programlarina evlerindeki
bilgisayarlar1 kullanarak katilabilmektedir. Bu egitimlerde belirli saatlerde
bilgisayarlarin bagina gecen personel, tipk: bir sinif ortamindaymis gibi, 6gretmene ya
da diger katilimcilara soru sorabilmektedir. Egitim sonunda belirli testlere tabi tutulan
bankacilar isterlerse egitimi tekrar tekrar izleyebilmektedirler. Bu nitelikler egitimi
interaktif kilmaktadir. Bu sistem sayesinde egitimler daha az maliyetle, daha ¢ok

katilimetya ulasabilmektedir ve isteyen istedigi yerden egitim alabilmektedir.”

' Sozgelimi, Kogbank 2000 yilindan itibaren ‘Kogbank oryantasyon” ve “muhasebe” egitimlerini
intranet ortamina koymustur.
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2.2.3. Unvanlarda Goriilen Degisim

Isletme organizasyonlarinda bir organizasyon pozisyonu olusturuldugunda, bu
pozisyona bir ad verilir. Bir pozisyona atanan kisi, tanimlanmig olan igleri yapmaktan
sorumludur. Dolayisiyla her pozisyonun bir fonksiyonu (yapacag: isler) vardir. Bu
nedenle o pozisyona verilecek unvan, o pozisyonun fonksiyonunu da gostermelidir.
Ancak isletmelerde uygulamada soyle bir sorun ortaya ¢ikmaktadir: Bir pozisyonun
unvani sadece o pozisyonun fonksiyonu agisindan degil, aym zamanda o pozisyonu
isgal edecek kisinin prestijinin de bir tiir ifadesi olarak kabul edilmektedir. Yani kisiler,
tagidiklar1 unvana gére, prestijlerinin ya da gii¢lerinin arttig1 veya azaldig1 inancindadir.
Bu nedenle organizasyonlarda bazen bir unvan karmasasi goriilmekte ya da kisileri
tatmin etmek i¢in yeni unvanlar yaratilmaktadir. Bagka bir deyisle, fonksiyon itibariyle
¢ok kiiciik olan bir pozisyona prestiji biiyiik sayilan unvanlar verilir hale gelmistir."**
Ayrica yoéneticilikle ilgili terimlerin ¢ogunun Ingilizce kokenli olmasi ve bunlarin
Tiirkce karsiliklart  konusunda tam bir wuzlagsmaya varllamamasi isletme

organizasyonlarindaki “unvan” konusunu daha da karigik hale getirmektedir.

Tablo 21. Tiirk Bankacilik Sektoriinde Unvanlar

Genel Miidiir Genel Miidiir
Genel Miidiir Yardumcist | Genel Miidiir Yardimceisi
Bolge Miidiiri Bolge Miidiirii
Sube Miidiirii Sube Miidiirti

Midur Yardmmcis: Yonetmen
IL.Miudiir Yetkili
Kidemli Sef —
Sef Uzman
Sef Yardimctst -
Memur Platform Asistani

13 KOCEL, 5.152.
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Tablo 21 sunu gostermektedir. Geleneksel banka organizasyonlarindaki unvanlar
hiyerarsik olarak, memur, sef yardimcisi, sef, kidemli sef, ikinci miidiir, miidiir
yardimcisi, sube miudiirii, bélge midiirii, genel mudiir yardimcisi, genel miidiir olarak
siralanmaktaydi. Bugiin bazi bankalar hila bu unvanlar1 kullanmaktadir (Akbank, Ziraat
Bankasi vb). Baz1 bankalarda ise memura platform asistani, sefe uzman, ikinci miidiire

yetkili, miidiir yardimcisina yénetmen unvani verilmistir.

Subelerde gorev yapan personelin gorev, yetki ve sorumluluklarinin teknolojiden
etkilenmesiyle bankalarda, “stiper vezne”, “dinamik gise”, “banko hizmet yetkilisi” gibi
farkli unvanlar olusturulmustur. Bu unvanlarla galigan dahé cok yetkili personelin
bankalarda gérev almasi ara kademelere olan ihtiyaci azaltmigtir. Tiirk bankacilik
sektériinde geleneksel hiyerarsik unvanlarin azaltilmasinda etkili olan faktorler

arasinda,

= Geleneksel hiyerarsik unvanlarla istihdam edilen kadrolarla gereginden fazla personel galigtirilmasi,

* Bankalarin yeni teknolojileri daha yaygm olarak kullanmasi sonucu, birgok hizmeti misterilerin
kendilerinin yapmasi,

= Bankalarn internet bankacili31 gibi katma degeri yiiksek yenilik¢i hizmetlere yonelmeleri,

» Sube yapilarmm amaglara yonelik olarak yeniden degerlenmesi sonucu is akislarmin yeniden
yapilandirilmasi,

=  Miigteri memnuniyetinin 6n plana g¢ikariimasi,

s Bankalarin verimliligi artiric1 ve maliyetlerini azaltici uygulamalara gitmeleri sayilabilir.

Yeni teknolojilerle islerin yapilig sekillerinin degismesi sonucu bankalarda, 6zellikle de
subelerde orta kademe yoneticisine duyulan ihtiyag azalmistir. Eskiden subelerde,
hemen her memurun arkasinda memurlarin yaptigi islemleri denetim ve onay tiiriinden
gorevlere olan ihtiyacin azalmasi, sef yardimeisi, sef vb. kadrolarla istihdam edilen
personele de ihtiyacin azalmasina neden olmustur. Dolayisiyla bazi bankalarda ikinci
miidiir, kidemli sef, sef, sef yardimcisi kadrolarinin tamamen kaldinldigi, bazilarinda

ise azaltildig1 gorilmektedir.

Diger yandan bankalarda gérev alanlarimin yeni teknolojilere paralel olarak artmasi
sonucunda, ozellikle bankalarin genel merkez organizasyonlarinda egitim yoneticisi,

alternatif kanallar yonetmeni, koordinasyon geligtirme yonetmeni, kalite yonetmeni,
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iletisim y6netmeni, verimlilik yénetmeni, kariyer gelisim y6netmeni, yatirimet iligkileri
yonetmeni, yonetim raporlar sistem yonetmeni vb. unvanlar yaratilmig ve bu unvanlarla

personel istihdam edilmeye baglanmigtir.

Ozellikle @ist yonetim igin ise, Tiirk bankacilik sektdriinde farkli bankalarn farkli
terimler kullanarak ayni pozisyona isaret ettikleri goriilmektedir. S6zgelimi bir¢ok
bankada “yonetim kurulu bagkani” unvaniyla, bankamin aktif olarak yo6netiminde
bulunan en iist kademe yonetici, “murahhas yonetici”, “chief executive officer (CEO)”,
“chairman” unvanlariyla gérev yapmaktadir. Bazi bankalarda “Genel Miidiir” unvaniyla
goérev yapan kisi, bazilarinda “bagkan” ya da “uygulayici genel miidiir (chief operating

officer, COO) olarak Tiirkge’ye ¢evirebilecek unvanlarla ¢aligmaktadir.

“Bagkan yardimcis1” olarak Tiirk¢e’ye cevrilebilecek “Vice president” ya da “Executive
vice president” unvanlar ise, “kidemli genel miidiir yardimcis1” ya da “birinci genel
miidlir yardimcis1” unvanlariyla g¢aligan ve banka yOnetiminde dier genel miidiir

yardimcilarina gore daha fazla s6z sahibi olan bir bagkan yardimcisim ifade etmektedir.

Bazi bankalarda “yonetim kurulu iiyesi” olarak yer alan unvan bazilarinda “direktér” ya
da “member of the board” olarak ifade edilmekte, bazilarinda “direktor” unvamnin
yonetim kurulu tiyesi anlaminda degil, genel miidiire bagh iist kademe birim sorumlusu
anlaminda kullamldig: gorilmektedir. S6zgelimi pazarlama direktorii, insan kaynaklari
direktorii gibi. Ayrica, “executive director” ya da “managing director” unvanlari Tiirk
Ticaret Kanunu’nda yer alan “murahhas iiye” anlaminda, sadece yonetim kurulu iiyesi
olmakla kalmayip bankay: temsil edebilen ve bankanin yonetiminde daha aktif olan

yonetim kurulu tiyelerini ifade etmektedir.

Sanayi toplumundan bilgi toplumuna gegis ile birlikte, bilgi, isletmelerin ve toplumlarin
basarisinda ve gelismesinde temel faktor rolii oynamaya baglamistir. Bilginin 6neminin
artmasi sonucu bazi isletmeler, chief knowledge officer (CKO), chief learning officer
(CLO) vb. yeni unvanl yeni yoneticilik pozisyonlar: gelistirmistir. Bu unvanlar heniiz
Tiirk bankacilik sektoriinde kullamilmamaktadir ama yakin gelecekte Tiirk bankalarinda

da benzer unvanlarla ¢aliganlarin istihdam edilmesi beklenmektedir.
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Bankalarda ¢alisanlarin unvanlariyla degil, yaptiklar: isle 6n plana ¢ikarildiklar: bu yeni
yapilanma, uygulamada kurum iginde hiyerarsiden ¢ok kimin neyi bildiginin gozetildigi
yeni bir iligki tiirtinli ortaya ¢ikarmistir. Bu nedenle bankalarda yatay ve ¢apraz iligkiler
artmistir. Sonugta yeni teknolojilerin iletisim olanaklarini artirmasi ve denetimi
kolaylastirmasiyla  bankalardaki  hiyerarsik basamaklarin  sayisiin  diistiigii
gozlenmektedir. Dolayisiyla bankalarin organizasyon yapilarinin giderek daha

basiklagmasiyla birlikte unvanlarin da degistigi goriilmektedir.
2.3. Organizasyon Yapilar Uzerindeki Etkiler

Yonetim bilimindeki biitlin organizasyon teorileri ve yaklagimlarinin amaci, belirli
amagclart gerceklestirmek {izere bir organizasyonu olusturan unsurlarin en etkin bir
sekilde nasil bir araya getirilebilecegi ile ilgilidir. Yonetim ve organizasyon diigiince
uygulamasindaki son gelismeler, daha ¢ok organizasyon agirlikhidir. Yonetim disiplini
icinde organizasyon ile ilgili konular daima &zel bir yere sahip olmugstur. Ciinkii
yonetim olaymin nihai amacit olan “sonu¢ almak™ ve “iiretim yapmak”, cesitli
kaynaklarin organize edilmesi ve faaliyetlerin bir “organizasyon-diizenleme” icinde
ylritiilmesi ile miimkiindir. Organizasyonlarin nasil yapilandirilacagi, organizasyon
ilkeleri, organizasyon yapisi iginde olusan siiregler, organizasyonlarin nasil
degisebilecegi ve diger konular siirekli incelenmis ve arastirilmistir.'*® Sozgelimi,

Drucker, 136

“Organizasyon, birlikte ¢alisan insanlan verimli kilan bir gerectir. Belirli bir organizasyon
yapisy, belirli zamanlarda ve belirli durumlarda belirli gorevlere uyar. Bireyler tek ve aym
zamanda farkli organizasyon yapilarinda caligabilecek hale gelmelidir. Bir gorev igin takim
¢alismas! yaparken bir digeri igin emir-komuta yapis iginde ¢aligabilmelidirler. Ote yandan
organizasyonlarin miimkiin oldugunca az katmana sahip olmas1 gerekir. Ciinkii her yeni katman

giiriiitityti ikiye katlar ve mesaj1 yartya ndirir.”

% KOCEL, 5.287. .
13 DRUCKER. 21.Yiizyil i¢in..., s.17-22.
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diyerek klasik y6netim anlayisinin savundugu “tek bir dogru organizasyon yapisi”nin
glinimiizde gegerliligini yitirdigini savunmakta ve “yalin organizasyon” olarak

adlandirilan organizasyon yapilarinin gerekliligine isaret etmektedir.

Yeni teknolojiler bankalarin organizasyon yapilarini, bankalardaki yetki kullanimim
degistirmis, bankalarin teknoloji agirlikli birimler kurmasina ve o6rgilit kiiltiiriintin

degismeye baglamasina yol agmigtir. Bunlar asagida incelenmektedir.
2.3.1. Organizasyon Yapilarinm Degismesi

[sletme yonetiminde bilgisayar kullanimimn isletmelerin organizasyon yapis {izerindeki
etkilerini inceleyen aragtirmacilar, bilgisayar kullaniminin karar verme yetkisini ve
organizasyon yapisini merkezcillestirecegini savunmaktadirlar. Dogru ve ayrintili
bilginin iist dlizey yonetimin elinde toplanmasi ve bilgisayarlarin 6nceden tanimlanmis
kurallara gore bu bilgiyi islemesi, yoneticinin igletmenin daha biiyik bir kismini
denetlemesini saglayacagt i¢in bu yolla st diizey yonetimin denetim alam da

genisleyecektir.'*’

Bir bankanin merkezi ya da merkezi olmayan yonetim yapisi ile bankacilik islemlerinin
belirli merkezlerde ya da subelerde yapilmasi kararlariyla bilgi teknolojisi arasinda
dolayl bir iligki vardir. Ciinkii burada teknoloji her iki ydnde verilebilecek kararlara
hizmet etme potansiyeline sahiptir. Bu kararlar bankalarin bilgi islem yapilarimn
seciminde de kendini gostermektedir. Burada énemli olan bankalarm bilgi islem
yapilarim kurmadan Once, bu se¢imi etkileyecek faktorleri ¢ok iyi analiz etmeleri ve
bankaya en uygun yapiy1 kurmalaridar." ¥ Uygulamada ise, subeye yerel olarak, sosyal
iligkiler ve giiven agismndan bagli olan misgterilerin beklentilerini karsilamak i¢in
bankalarin duyarlilik gosterdikleri, fayda-maliyet analizleri yaparak subeye iliskin

kararlarini degerledikleri goriilmektedir.

“TULGEN, s. 219. )
138 Nuray UZKESICI. Modern Banka Yonetimi ve Organizasyonu, (Eskisehir: Anadolu Un. Yay.

No:784, 1994), 5.114.
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Yeni teknolojiler biitin is hayatim degistirdigi gibi, bankalar1 da etkilemistir.
Bankalardaki igler, islerin yapilma bicimleri, tasarimi degistigi i¢in banka
organizasyonu da degismistir. En basta yeni teknolojiler kurum iginde ve disinda
haberlesmeyi, iletigimi artirmistir. Sube iginde ya da sube ile genel miidiirliik arasinda
iletisim, e-posta, tele-konferans, palm, wap vb. yeni teknolojiler sayesinde eskiye gore
tamamen farkli bir ortamda yiriitilmektedir. Yeni teknolojiler bankalarda cografi
kisitlamalar1 ortadan kaldirmigtir. S6zgelimi, subesinin olmadigi bir ilde internet
bankacilif1 yoluyla miisterisi olan bankalar vardir. Bu anlamda, giiniimiizde artik isler

farkli gekilde yapildig igin bankalarin organizasyon yapilari da bundan etkilenmistir.

Internet ve wap, palm, kiosk vb. internete bagl teknolojilerin yaygin olarak
kullanilmaya baglanmasiyla bankalar {i¢ farkli yap1 iizerinde faaliyetlerini

stirdiirebilmektedir. Bu yapilar sunlardir:

1. Geleneksel yap (bricks: tuglalar, fiziksel yap: ve binalar)
2. Sanal yapi (clicks: bilgisayarlar, tamamuiyla iletigim teknolojilerine dayali yapi)

3. Karma yapi (brick + clicks)

Geleneksel bankacilik kisaca fiziki yapilari isaret ettigi i¢in, tuglalar (bricks) terimi,
sanal bankacilik ise bilgisayarin faresi ile yapilan tiklamayi isaret ettigi igin klikler
(clicks) terimi kullamilmaktadir. Hangisin daha uygun olacag: literatiirde “klikler

tuglalara kars1 (clicks versus bricks)” olarak 6zetlenmektedir.

Geleneksel bankacilik yapisy, internet ve bagli teknolojileri kullanmayan, bankacilikta
islerin yapilisim eskiden oldugu gibi devam ettiren yapidir. Ziraat ve Halk Bankas1’nin

uyguladif gibi.

Sanal bankaciik yapisi, bankaciliktaki biitiin iy slireclerini internet ve bagh
teknolojilerin iistine kuran modeldir. Amerika’daki Netbank, Ingiltere’deki Egg
Bankas1 6mek olarak gosterilebilir. Tiirkiye’de heniiz bir 6rmegi kurulmamugtir. Sanal
bankalarin, adindan da anlagilacag: gibi fiziki bir binasi, subesi yoktur (Genel merkez

ve bilgisayarlarin bulundugu birimler hari¢). Sanal bankalar “a3” (web) yapisindadir.
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Fakat bilgisayar olanaklari ile siirekli haberlesme i¢inde olan sanal bankalar: bilgisayar
mithendisleri ya da sistem operatorleri degil, profesyonel bankacilar yonetmektedir.
Geleneksel bankalarin yaptiklar biitiin hizmetleri sunarlar. Para ¢ekme ve yatirma gibi
hizmetler, geleneksel bankalarla yapilan isbirligi sonucu, bu bankalar araciligiyla
yapilmaktadir. Bu anlamda sanal bankalarin “gebeke organizasyon” seklinde
orgiitlendikleri soylenebilir. Degisik birimler ortak bir amag i¢in bir araya gelir ve
migteri karsisinda sanki fiziksel bir banka varmig gibi bir izlenim uyanir. Bilgi,
uzmanlik ve iletisim teknolojisinin 6n plana ¢iktigi sanal bankalarda hiyerarsik

kademeyi ifade eden memur, sef, miidiir vb. 6rgiitsel unvanlar yoktur.

Nakit ¢ekme ve yatirma digindaki biitiin hizmetlerini internet araciligiyla veren sanal
bankalar, geleneksel bankalara gore ¢ok daha hizli hareket edebilen dinamik bir
yapidadir. Personel ve emlak giderlerinden 6nemli tasarruflar elde eden sanal bankalar,
miigteri beklentilerini iyi analiz ederek, olusan talebe go6re hizmetlerini siiratle
gelistirmektedir. Geleneksel bankalara oranla Gnemli maliyet avantaji olan sanal
bankalar bu avantaji miisterilerine yansitmaktadir. S6zgelimi, Amerika’da vadesiz
hesaplara diger bankalar faiz vermezken, Netbank ylizde 3 faiz vermektedir. Tasarruf
mevduatina ortalama yiizde 1.5 faiz verilirken, Netbank yiizde 5.5 faiz vermektedir.
Ingiltere’deki Egg Bankasi, vadeli mevduata yiizde 8 vermektedir. Ingiltere’deki

ortalama oran ise yiizde 3-4 civarindadir.

Karma bankacilik yapisi, hem geleneksel hem de sanal bankacilik olanaklarin: birlikte
kullanan yapidir. Giiniimiizde bankalarin ¢ogu bu yapiy1 kullanmaktadir. Tiirkiye’nin
onde gelen Akbank, Yapi Kredi, Garanti, I3 Bankasi, Vakifbank vb. biitlin bankalarinin
uyguladlgl model de budur. Bu yolla bankalar internetin avantajlarindan yararlanirken,

geleneksel bankacilik faaliyetlerine devam etmektedir.

Hangi yapinin banka igin daha uygun olacag: tartigmalarinda diinyada ve Tiirkiye’de en
uygun modelin karma yap1 oldugu soylenebilir. Karma yapimn neden en uygun model

oldugu su faktorlerle agiklanabilir: Giiven, yiizyiize iliskiler ve miisteri tatmini.
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Biitiiniiyle giiven Uzerine kurulu bir sistem olan bankacilifi miisteriler agisindan
degerleyecek olursak, geleneksel bankalara duyulan giivenin bile sik sik sorgulandig:
bir ortamda sanal bankalar s6z konusu oldugunda bu sorgulama daha da artmaktadir.
Aligkanlhklar, yiizyiize gelme ihtiyaci, muhatap olacak insani1 arama vb. nedenler sanal
ortamda miisteri kazanimi ve miisteri tatmini agisindan yeterli olmamaktadir. Garanti
Bankas1 Genel Miidiir Yardimcis1 Fuat Erbil’in goriisleri de karma yapinin en uygun

model oldugunu destekler niteliktedir:'*’

“Miisteri kazanimi ve giiveni tesis etmek i¢in mutlaka bricks (tugla) organizasyonuna ihtiyag var.
Ancak, miigteriye hog gelecek, diisiik maliyetli servis vermek i¢in her zaman clicks’e ihtiyag var.

Bu yiizden en dogru model karma bankacilik yapisidir.”

Klasik yonetim anlayisina goére yapilanan isletmeler, miigteri tatmini ve miisteri
ihtiyaclarina en kisa siirede cevap verme konularinda yetersiz kalmaya baglayinca,
Tirkge’ye “siireglerin yeniden yapilandirilmasi” olarak c¢evrilen “re-organizasyon”
faaliyetlerine yonelmektedir. Siire¢ yenileme, bir kavram olarak, isletmelerin rekabet
kogullarina uyabilmeleri ve miisterilerine daha iyi, daha kaliteli, daha ¢abuk ve daha
ucuz hizmet sunabilmeleri i¢in, isletme binyesindeki tlim is yapma yOntem ve
stireglerinin gézden gegirilmesi ve yeniden yap113nd1r11masm1 ifade etmektedir. Siire¢

yenileme ¢alismalarimn baslica 6zellikleri olarak sunlar belirtilebilir:'*°

» s yapanlar karar verici haline gelir,

»  Farkli nitelikli isler birlestirilebilir,

* [slerin yapilma sirasi suni bir zorlamadan gok kendi dogal suasin izler,

= Siireglerin islerin niteligine gore degisen farkli versiyonlar: (degisik is yapma yontemleri) olabilir,
»  Yapilan bir igin bir iist kademe tarafindan denetimi minimuma indirilir,

=  Katma deger yaratmayan, sadece birbirini bagka bir sekilde tekrarlayan isler minimuma indirilir.

Tiirk bankacilik sektériinde son yillarda sik sik duymaya alistigimiz yeniden yapilanma,
siire¢ yenileme ya da re-organizasyon faaliyetleri, yeni teknolojilerin uygulanmaya

baslamasiyla daha kolay yiiriitiilmektedir. Bagka bir ifadeyle, internet bankacilig1 gibi

139 «Alternatif Kanallar”, Digital, (haziran 2001), s.31.
140 KOCEL, s.314 i¢inde, Michael HAMMER ve James CHAMPY. Reengineering the Corporation,
(New York: Harper Books, 1993), s.51.
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yeni teknolojilerin yaygin olarak kullamlmaya baglamasi yeniden yapilanma
faaliyetlerini zorunlu hale getirmistir. Bunun sonucunda ise bankacilik faaliyetlerinin
bir b6limii miisterilerin islerini kendilerinin yapacagi sekilde, bir boliimii ise subede
daha az birimde dolasacagi sekilde yapilandmilmigtir.” S6zgelimi, eskiden bir kredi
bagvurusu yapan misterinin gilinlerce beklemesi, banka iginde farkli birimleri
dolagmasi, genel merkezin onaymi beklemesi gerekirken, giiniimiizde aym basvuru
internetten yapilabilmekte, dakikalarla ifade edilen bir zaman dilimi i¢inde miisteri bu
bagvurunun sonucunu 6grenebilmekte ve aym giin kredisini ¢ekebilmektedir. Bu hizmet

stirecinde, katma deger yaratmayan ve zaman alan iglemler elimine edilmistir.

Ote yandan, yeni teknolojilerin bankalarda yaygin olarak kullanilmaya bagslanmasi
bankalarin orgiitsel yapisina yeni boélimler eklenmesine, yeni iglerin ve birimlerin
dogmasina neden olmustur. Sozgelimi, internet bankacilifi hizmetini gergeklestirecek
olan yeni birim “alternatif dagitim kanallar1” ad1 altinda bir genel miidiir yardimcisina
bagh olarak hizmet vermeye baslamistir. Internet bankaciligi hizmetlerinin ortak bir
bilgi islem merkezinden ytiriitiilmesi gerektigi i¢in, Tiirk bankacilik sektdriinde yer alan

bankalarin hepsi bu faaliyetlerini genel merkezden ytirtitmektedir.

Internet hizmetleri, bilgisayar ve network sistemleri konularinda uzman personel
istihdamimi gerektirdigi i¢in, bankalar ¢ogunlukla ilk asamada banka disindan
uzmanlarin katkisiyla bu hizmetleri vermisler, daha sonra ise, “web sitesi tasarimcisi,
sistem uzmani, web yonetmeni, alternatif dagitim kanallar1 y6netmeni, internet
operatérii vb.” mevkiler gelistirerek sozii edilen niteliklere sahip personeli istihdam
etmeye baglamiglardir. Sonug olarak internet, wap, palm bankaciligi vb. elektronik
bankacilik hizmetlerinin yayginlagmastyla bankalardaki bilgi islem birimlerinin énemi
goreceli olarak artmugtir. Benzer sekilde yeni teknolojileri bankalarda uygulayacak,
karsilagilan sorunlan ¢ézecek ve mevcut personeli yeni teknolojiler konusunda egitecek

yeni danigman kadrolarin da 6nemi artmigtir.

* Tirk bankacilik sektoriiniin 6nde gelen bankalarindan biri olan Akbank, Nisan 2000°de bagladig:
yeniden yapilanma ¢aligmalariyla sektdrde oniimiizdeki on yil iginde pazar pay: ve aktif biiyiikliigiinde
lider banka olmayi hedeflemistir. “Yagam boyunca, her yerde, yenilik¢i hizmet, kolaylik, giiven ve
mutluluk saglama” sloganiyla degisim projesini yonlendiren Akbank, yeniden yapilanma siirecinde
calismalarini A.T. Kearney adh danigmanlik kurulugunun destegi ile ylirtitmektedir.
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Internet bankacilig1 vb. yeni teknolojilerin kullanilmaya baglamasiyla Tiirk bankacilik
sektoriinde goriilen degisimlerden biri de bélge miidiirlikleri ile ilgilidir. Subeler ile
genel miidiirliigiin yetki simrlari arasinda kalan miktarlara iligkin kredi kararlarn almak,
subelerin denetimini yapmak ve personel, ingaat gibi konularda genel miidirliigiin ig
yiikiinii hafifletmek vb. goérevleri olan bélge miidiirliiklerinin sayis1 ve etkinligi aym
orta kademe yoneticilerde oldugu gibi azalmistir. Bankalar da yeni teknolojileri
kullanmaya bagslayinca genel miidiirliige bagl bélge sayisini azaltma yoluna gitmistir.
Sozgelimi Akbank 1993 yilinda 17 olan bélge midirliiklerini 2001 yilinda 13’e
indirmigtir ve islem hacminin artmasina ragmen, oniimiizdeki yillarda 10’un altina
indirmeyi hedeflemektedir. Garanti Bankasi ise 1993 yilinda 13 adet olan bolge
miidiirliklerinin sayisin1 2001 yilinda 9’a indirmigtir. Vakifbank, Yap1 Kredi Bankasi
ve Isbank da benzer sekilde bélge miidiirliiklerinin sayisim azaltmaktadr.

Toplam kalite uygulamalarimin biitin is hayatinda yaygin olarak kullanilmaya
baglandigt 1990’11 yillarin basindan itibaren Tiirk ticari bankalarinin organizasyon
semalarina toplam kalite koordinasyon, kalite yonetim, kurumsal iletigim, iletigim

koordinasyon vb. béliimlerin eklendigi goriilmektedir.'*!

2000’li yillara gelindiginde ise, bankalarin teknolojiyi daha yaygin olarak kullanmaya
baglamasi, miisteri memnuniyetine 6ncelik vermesi ve yogun rekabet kosullarinda
ayakta kalabilmesi i¢in banka organizasyonlarinda var olan bdlimlerin adlar
degistirilmekte, birbirinin tekrari olan igler ¢ikarilmakta, benzer faaliyetler tek bir
birimde toplanmaktadir. Bunlara ek olarak teknoloji kullammina ve miigteri
beklentilerine paralel olarak banka organizasyonuna bazi yeni béliimler eklenmekte,

bazi boliimlerin 6nemi artmaktadir.

Giiniimiiz Tiirk bankacilik sektoriindeki banka organizasyonlarina eklenen ya da 6nemi

goreceli olarak artan béliimler Tablo 22°de gosterilmektedir.

141 UZKESICI, 5.170.
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Tablo.22 Tiirk Bankacilik Sektériindeki Boliimler

Onemi Artan Béliimler Yeni Eklenen Biliimler

Risk yonetimi Miisteri memnuniyeti

Fon yonetimi

S

Bu yeni boliimlendirme sube organizasyonuna da yansimig ve her miisteri grubu igih
ozel hizmetler sunan farkli sube tipleri olusturulmustur. Tiirk bankacilik sektoriinde
1980°1i yillarda bireysel ve kurumsal bankacilik yapilan iki sube tipi varken, bu say:
2000°1i y1llara gelindiginde artmustir. Agik sube, karma sube vb (bknz.s.95).

Modern yonetim yaklasimlar: arasinda yer alan ve birbiri ile ¢ok yakindan iligkili olan
yeniden yapilanma (re-organizasyon), kiiciilme (downsizing), kademe azaltma
(delayering), yalin organizasyon (lean organization) vb. kavramlar modern banka

yonetiminde giindeme gelmis, farkli adlarla da olsa, uygulama alanmi1 bulmustur.

=  Organizasyonlarin kiigiilerek daha ¢abuk karar alabilen, miisteri beklentilerine ve gelismelere daha

¢abuk uyabilen yapida olmalarini anlatan “kiigtilme (dowsizing)”,

*  Organizasyonun en alt kademesi ile en iist kademesi arasindaki mesafenin kisaltilmas: ve aradaki

kademelerin sayisinin azaltilmasin anlatan “kademe azaltma (delayering)’;

» Organizasyon yapisinin basitlestirilerek, katma deger yaratmayan faaliyet ve mevkilerin elimine
edilerek, isi yapan ve karar verenin miimkiin oldugu kadar birbirine yakmlagtirildigi “yahn

organizasyon (lean organization)” kavramlar1 bankalarda uygulanmaya baglanmagtir.

Sonugta, biirokratik yapidan arindirilmig, haberlesme ve karar almayi geciktiren
organizasyon kademelerinin azaltildigi, deger yaratan, miisteri ve pazarm isteklerine
hemen cevap verebilen, esnek, kiigiilmiis ve girisimcilik ruhu kazanmis organizasyonlar
ortaya ¢ikmaktadir. Yeniden yapilanma ve kademe azaltma birgok yonetim kademesinin
ortadan kalkmasina yol agmaktadir. Drucker’in verdigi 6rnekteki orkestra sefi ile diger

miizisyenler arasinda ara kademelerin olmay1s1 gibi, bilgi uzmanlk temelli yeni yapida
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ara kademeler ortadan kalkmaktadir. Dolayisiyla yeni yapida, komuta mevkinin pek aza
inmesi sdz konusudur. Bu nedenle, sanayi toplumundan bilgi toplumuna gegiste
yonetimin odak noktas1 komutadan bilgiye kaymaktadir. Sekil 13’de geleneksel ve bilgi
toplumundaki isletme yapilar1 karsilagtirimaktadir. Bilgi toplumunun isletme yapisinda
uzman personelin kendi alanindaki bilgileri, isletme igindeki digerlerinin hepsinden
fazla oldugu icin orgiitsel hiyerarsi yok olmaktadir. Bagka bir ifadeyle, herkes karar
vermek durumunda oldugundan “ast”lar ortadan kalkmakta ve herkes yonetici
olmaktadir. Sorumluluga dayali olarak karar verme yetkisi, katilimi giindeme
getirmektedir. Boylece bilgi toplumunun isletmelerinde yonetim, caligsanlara karar
yetkisi vermekle onlari yoOnetici yapmamakta, ancak herkesi katilimci yapmaktadir.
Sonugta “katilimc1” ve “ortak sorumluluga dayali” bir organizasyon yapist
olusmaktadir. Dolayisiyla isletmelerin liretim siirecinde Fordizmin ve Taylorizmin
mekanik iliskileri yok olmustur. Uretim siirecinin biitiin asamalarinda bilgisayarlar
devreye girmigtir. Bilgisayar destekli tasarim, bilgisayar destekli iiretim, bilgisayar
destekli stok denetimi vb. yenilikler igletme organizasyonunu kokten degistirmistir.'*
Buraya kadar 6zetlenen bilgilerin 1s18inda geleneksel ve bilgi bazli yeni isletme yapilari
Sekil 13°deki gibi gosterilebilir.

Sekil 13. Geleneksel Isletme Yapisi ve Bilgi Toplumunda Isletme Yapisi

Geleneksel Igletme Yapisi Bilgi Toplumunda isletme Yapisi

Muhasebe
Finansman

Bilgilenme

Ydnetici Kadro

Ticari Hizmetler| Yonetim Hizmetleri
-Pazartama -Yonetim
-Tedarik -Personel
-Satig Sonrast | -Muhasebe
Hizmetleri

/ AR-GE Yontem
/ Uretim \

Kaynak: ERKAN, 1998.

Pazarlama

2 Hiisnii ERKAN. Bilgi Toplumu ve Ekonomik Gelisme, 4.B., (Istanbul: T. Is Bankas1 Kiiltiir Yay.,
1998), 5.186-188.



114

Turk bankaciik sektoriinde de bu tiir organizasyon yapilarina y6nelme oldugu

soylenebilir. 1990°l1 yillarin banka genel midiirlik organizasyon semalan ile 2000

yilindakiler kargilastinldiginda, genel olarak, gecen on yilda bankalarin hizmet

tirlerinin ve iglem hacimlerinin artmasina ragmen, organizasyon yapilarinin basitlestigi

goriilmektedir (bkz. Ek 1 ve 2). Banka organizasyon semalarim Karsilagtirdigimizda

dikkat ¢eken diger degisiklikler sunlardir:

1990’11 yillarda banka genel miidiir yardimcisina bagl olan “bilgi-islem” birimi bankanin bilgisayar
alt yapisi, otomasyon, iletisim vb. biitiin hizmetlerinden sorumluydu. 1997°den itibaren hizmete giren
internet, wap, palm, televizyon bankacihig1 uygulamalar: “alternatif dagitim kanallarr” adi altinda,
“alternatif dagitim Kkanallart yonetimi” biriminde toplanmis ve merkezde bir genel miidiir
yardimeisinin  sorumlulugunda faaliyet gostermektedir. Alternatif dagitim kanallar1 biriminin
sorumlulugunda su gorevler yiiriitiilmektedir: Yeni ve ileri teknolojileri kullanarak bankanin mevcut
hizmetlerinin subeler diginda da satis ve servisinin yapilmasi, internet, cep telefonu, televizyon gibi
mevcut yaya da kurulacak sube disi dagitim kanallarmin gelistirilmesi, pazarlama ve hizmet
stratejileri dogrultusunda kullanima agilmast, verilen hizmetlerin ileri teknoloji, diigiik maliyet, kolay
vlagim, yiiksek kalite ve kullanilabilirlikle sunulmasi, mevcut ve gelistirilen dagitim kanallari
tizerinden capraz satig faaliyetlerinin gergeklestirilmesi. Bankalar, bankacilikla dogrudan ilgisi
olmayan faaliyetlerini banka digindan kurduklar sirketler araciligiyla yiiriitmektedir. Internet erigim
hizmeti vermek amaciyla kurduklar teknoloji sirketleri bu duruma 6rnek gosterilebilir (Yap: Kredi
Bankasi-Superonline, Garanti Bankasi-Ixir, Vakiflar Bankasi-TR.Net vb.). Bu sirketlerde de

bankalarin internet bankaciligindan sorumlu bir ekip vardir.

Bireysel bankacilia verilen énemin artmasi sonucunda, bankalar degisik pazarlara hitap eden gesitli
iirtin ve hizinetleri biinyesinde barmdirmaya baslamistir. Dolayisiyla, genel miidiir yarduncisma bagh
olan “bireysel bankacilik” birimine verilen ©nem artmis ve bireysel bankacilik faaliyetleri
cesitlenmigtir. Eskiden “perakende bankacilik” adi altinda faaliyet gosteren birimin sorumlulugu ve

gorev alani daha kisitliyd.

Bankalarin organizasyon yapilarmna, eskiden yer almayan, “is gelistirme, siire¢ gelistirme, siireg
geligimi vb.” bolimler eklenmistir. Bu boliimler farkh genel miudiir yardimcilarma bagh olarak
calismakta ve re-organizasyon deyimiyle “katma deger yaratmayan” siireglerin elimine edilmesi ve
yeni ig siireglerinin gelistirilmesi faaliyetlerini Ustlenmektedir. Degisen is yapma bicimlerinin
uygulanmasinda yaganan sorunlarm ¢dziilmesinde, personelin egitilmesinde yine bu birimlere gérev

ditsmektedir.
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1990’1: yillarda dogrudan finans ve muhasebeden sorumlu genel mildiir yardimcisina bagli olan
muhasebe, biitgeleme vb. faaliyetler 2000°li yillarda ydnetim hizmetlerinden sorumlu genel midiir
yardimcisina baglanmis ve genel muhasebeye ek olarak konsolidasyon, uluslararasi muhasebe vb.

gorevleri de iistlenmigtir.

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti gibi kavramlarin rekabet avantaji saglayacak en onemli
olctitler olarak gorillmeye baslanmasiyla, miigteri hizmetleri vb. destek servislerinin 6nemi artmigtir.
Kogulsuz miigteri memnuniyeti, miisteri destek hizmetleri vb. degisik adlarla bankalarin da bu tiir bir
yapilanmaya gittigi gorilmektedir. S6zgelimi, Garanti Bankasi insan kaynaklar1 ve alternatif dagitim
kanallarmdan sorumlu olan genel mudiir yardimcisina baglh olan “miisteri memnuniyeti” béliimiinii
kurmugtur. “Hakli misteri hatt1” ad1 altindaki servise gelen telefon ve e-postalara gelen gesitli
sorunlar1 (islem hatasi, personel-sube sikdyeti vb. her tiirlii magduriyet gibi) bu boliim ¢6zmekte ve

sonug hakkinda miisteriyi bilgilendirmektedir.

Bankalarin internet araciligiyla arada higbir personele gerek duymadan hizmet verdigi,

miisterilerin internet araciligtyla islemlerini kendilerinin yapmakta oldugu giliniimiizde

subeye sadece para ¢gekmek ve yatirmak i¢in giden ve bu yolla bankacilik yapanlarin

sayisinin yiiz binlerle ifade edilmektedir. Bu gelismeler goz Oniine alindiginda,

onimiizdeki yillarda Tirk bankaciik sektoriinde faaliyet gosteren bankalarin

organizasyon semalarinin daha sadelesecegi, kademelerin daha azalacag: sdylenebilir.

Bankalarin orgiitsel degisim siireci i¢inde yeniden yapilandiklari dikkate alindiginda

takip etmeleri gereken oncelikleri ise soyle siralanabilir:'*

Oncelikle yonetim kurulu ile iist diizey yonetim arasindaki iligkiler saglamlagtirilmalidir.
Yonetim kurulu iiyeleri bankanmn yeni organizasyon yapilandiriimasinda aktif olarak yardmci
olmalidir. fkinci olarak ¢aliganlarn sayr ve niteligi on plana ¢ikmaktadir. Yeniden
yapilandirmada isgiiciiniin bir boliimii atil kalacagindan ¢alisanlarin motive edilmesi,
odiillendirilmesi gerekmektedir. Bir diger oncelik miisterileri anlayabilmektir. Bankalar yeni
teknolojilerle ¢aligmaya bagladiklarindan itibaren, mevcut ve olas1 miisterileri ile siirekli
etkilesimde bulunmali, onlara nasil yardimcr olacaklarini belirlemelidirler. Bankalar
rakiplerinden farkh bir sekilde miisterileri tatmin eden ve hissedarlara kér saglayan is siirecleri
yaratmaya ¢alismalidir. Son olarak bankalar, kdgida dayali bankaciliktan elektronik bankaciliga

gegis siirecinde organizasyonliarini yeniden yapilandirirken miimkiin oldugunca acele etmeidir.

143 gteve KINKERMAN. “Iki Diinyay Birlestirmek”, Banka ve Para Teknolojileri, (aralik 2000), s.33.
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Ancak burada bir konuya isaret etmekte yarar vardir: re-organizasyon, kiiciilme,
kademe azaltma, yalin organizasyon vb. kavramlar, mikro diizeyde, bankalarin daha
esnek hale gelmeleri ve rekabet giiclerini artirmalar: ile sonuglanmakla beraber, makro
diizeyde, bu uygulamalarin toplumdaki issizlik sorununu artirdigi goriilmektedir.'*
Yukaridaki isletmecilik uygulamalarinin temel hedefi, personel sayisim azaltmak
olmamakla beraber, sonugta, toplam personel sayisinin azalacagimi beklemek gerekir.
Biitiin isletmeler biinyesindeki bu tiir uygulamalar, Tiirkiye’nin 2000 yilinda yasadigi ve
2001 yilinda yasamakta oldugu, yeni yatirnmlarin olamadigi bir ortamda, issizlik

sorununu ve giderek diger sosyal sorunlan agirlagtiric bir etki yapacaktir.
2.3.2. Yetki Kullanimmin Degismesi

Drucker, is hayatinda yasanan degisimleri ve bunlarin isletmeler tizerindeki etkilerini
anlatirken igletmeleri “bilgi sirketleri”, c¢aliganlar1 ise “bilgi iscileri” olarak
nitelendirmektedir. Drucker’a gore, bilgi iscileri de ortaklar gibi yonetilmelidir.
Ortakligin tamimui geregi, biitiin ortaklarin esit oldugu, birbirine emir veremeyecegi géz
Online alindifinda ¢alisanlarin da ancak birbirini ikna etmek suretiyle yonetilecegi
sonucu ¢ikmaktadir. Drucker’in bilgi isgilerinin yonetimiyle ilgili goriisleri agagidaki

basliklarla 6zetlenebilir:'*’

= Kimse insanlar1 y6netemez,

= Gorev insanlara liderlik yapmaktir

= Hedef, her bireyin kendine $zgii belirli giiciinii ve bilgisini verimli kilmaktir.

= Siirekli yenilik, bilgi is¢isinin, isinin, gérevinin ve sorumlulugumn bir pargasidir.

= Bilgi ig¢ileri, kendi verimliliklerinin sorumlulugunu tasimak ister. Bilgi ig¢ileri kendilerini yonetmek
zorundadir. Ozerklikleri olmak zorundadir.

s Bilgi is¢isinin verimliligi, sadece ¢ikti miktariyla ilgilenmez. Kalite de en az o kadaronemlidir.

®  Bilgi isgisine sosyal bir varlik olarak bakilmast ve davranilmasi gerekir.

=  Yénetimin amaci, isletme igindeki siiregleri, bilgi is¢ilerini tatmin edecek sekilde yeniden
tanimlamaktir, Isletmelerin ayakta kalma yetenegi, bilgi ig¢ilerini verimli kilma konusundaki goreli

avantajina bagli olacaktir.

144 ROCEL, 5.336.
14 DRUCKER. 21.Yiizyll ...., 5.29.
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Isletmelerde yetki kullamimi, internet ve internete bagh diger teknolojilerin is hayatinda
kullamlmaya baglanmasiyla birlikte, organizasyon yapisinin degismesine paralel olarak
degismistir. Bilgiye her diizeyde ve hizlica erisebilen isletmelerin karar alma
stirelerinin kisalmasi ve organizasyon yapilarinin basiklasmis ve galiganlarin yetki ve

sorumluluklar1 artmigtar.

Calisanlarin yetkilerinin artinlmasi, “giiclendirme” ya da “personeli giiglendirme
(empowerment)” olarak adlandirlan yOnetim kavramiyla tamimlanmaktadir.
Giiclendirme, yardimlagma ve ekip ¢alismasi yoluyla kisilerin karar verme haklarim
(vetkilerini) artirma ve kisileri gelistirme siireci olarak tamimlanabilir.!* Giiclendirme
kavrami ¢ogu kez yetki devri ile karigtirnlmaktadir. Yetki devrinde, bir y6neticinin
herhangi bir konuda kendisine verilmis olan karar verme hakkini (yetkisini), kendi
istegi ile bir astina belirli kosullarda devretmesi, gerekli gordiigiinde tekrar geriye
almas1 s6z konusudur. Giiglendirmenin esasi ise, igi fiilen yapan kisinin uzmanlik
bilgisini geligtirmesini, firsatlar1 gérmesini ve gerekli kararlar1 vermesini saglamak,
boylelikle onun ise karsi tutumunu degistirmek, kisaca o kisiyi isin sahibi haline

getirmektir.

Son yillarda is hayatinda giiclendirme uygulamalarini ortaya ¢ikaran nedenlerin

baslicalar1 olarak sunlar belirtilebilir:

= Drucker’m igaret ettigi gibi, bilgi ve insan unsurunun en énemli rekabet avantajmna doniismesi,

= Bilgisayar ve internet teknolojilerindeki gelismelerin organizasyonlarm orta kademesini ortadan
kaldirmasi, dolayisiyla organizasyonlarda hiyerarsiye dayanan komuta-kontrol felsefesinin
zayiflamas,

= Globallesen ve siirekli degisen bir ¢evrede miisteri beklentilerine hizli cevap verme zorunlulugunun
artmasli,

" Toplum yapisinda ve ig hayatinda demokratiklesme ve egitimin 6nem kazanmasiyla personelin

beklentilerinin artmasi.

Internet ve internete bagh diger teknolojilerin Tiirk bankacilik sektdriinde kullanilmaya

baglanmas: yetki kullammi konusunda iki egilimi 6n plana g¢ikarmugtir. Bunlardan

146 KOCEL, 5.320.
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birincisi, 6zellikle subelerde goriilen ve sube personelinin yetkilendirilmesi olarak
tanimlayabilecegimiz egilim, digeri ise internetin dogasi geregi, hizmetlerin merkezden,
ana bilgisayar aracilifiyla yiriitiilmesi sonucu olusan yetkilerin merkezde toplanmasi

egilimidir.

Dolayisiyla Tiirk bankacilik sektoriiniin yeni teknolojilerini kullanarak, sube igindeki
yapilanmalarinda, yukarida s6zii edilen “giiclendirme” uygulamalarini hayata gegirdigi
soylenebilir. Internet bankacilifinin devreye girmesi, yetkinin tamamen miisteriye
gecmesine yol agmigstir. Yakin gelecekte miisterinin sadece para yatirmak ya da ¢ekmek
icin subeye gitmek zorunda kaldig: bir sisteme gecilecektir. Personelin gii¢lendirilmesi
icin etkili bir ara¢ olarak kullanilan internet teknolojileri her personelin kendini
bankanin basarisindan sorumlu hissetmesini saglamaktadir. Bu sonu¢ da galiganlarin
yaraticilik ve etkilesimli sorun ¢6zme yeteneklerinin 6n plana ¢ikmasina ve banka
icinde yalin organizasyon modelinin uygulanabilmesine ortam hazirlamaktadir. Sonugta

organizasyon verimliligi en tist diizeye ¢ikarilabilmektedir.

Diger yandan, eskiden bir satin alma islemi i¢in satin alma talep formunu onaylayan,
talebi giren, tedarik¢iyi bilgilendiren, 6demeyi yapan orta kademe yoneticilere giintimiiz
teknolojilerinin uygulandig1 bankalarda gerek kalmamigtir. Bugiin elektronik satin alma
yaklagimi sayesinde, ihtiya¢ duyulan malzeme dogrudan ihtiyagc duyan personel
tarafindan internet ortamindaki form doldurularak yapilmaktadir. Bu sayede bankalar,
agir biirokratik islemleri (kdgit, imza, onay, fatura takibi vb.) takip etmek yerine daha
katma deger yaratan islere (tedarik¢i sirketler ile iliskileri dlizenlemek, harcama

analizleri yapmak vb.) odaklanip 6nemli maliyet tasarruflar1 elde etmektedir.

Bankalarda yonetim, islerin genel anlamda yonetilmesinden ¢ok, projelendirilerek
yonetilmesine dogru bir anlayiga gegmistir. Bu yapida goze garpan husus, proje adi
altinda toplanan tiim iglerin gergeklestirilmesi sorumlulugu ile bu sorumlulugu yerine
getirmek i¢in gerekli biitiin kaynaklarin bir proje yoneticisine verilmis olmasidir. Bu
kaynaklar ve soz konusu projede c¢aligacak personel, organizasyonun ilgili difer
birimlerinden buraya alinmiglardir. Ancak, proje yoneticisine bagl olarak olusturulan

bu yap1 “gegcici” niteliktedir. Dolayisiyla bankalarda, iistiin astlarina emir verme hakkint
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ifade eden emir komuta yetkisi yerini proje yetkisine birakmigtir. Proje y6netimi ya da
takim caligmasi uygulamalar1 farkli cografi birimlere yayilmis olsalar dahi hizli ve

esglidiimlii bir sekilde yine internet teknolojileri sayesinde yiiriitiilmektedir.

Ote yandan, yeni teknolojilerin kullanimiyla miisterilerin islemlerini banka subelerine
gitmeden internet, cep telefonu, televizyon aracilifiyla yapmalar: banka yonetiminde
merkezcil bir yonetim anlayisinin yayginlasmasina ve yetkilerin merkezde toplanmasina
neden olmustur. Bir bankanin herhangi bir subesinde ¢aligan bir yoneticinin banka ana
bilgisayarina girerek internet bankaciligi hizmetinde sunulan hizmetleri degistirme,

kredi faiz oranlarini diigiirme vb. yetkisi teknik olarak da yoktur.

Internet teknolojisi, yetkilerin merkezde toplanmasina ve merkezcil bir organizasyon
yapisina gidilmesine neden olsa da bilgi paylagimina elverisli bir ortam sagladif: i¢in
ekip calismasina uygun bir zemini hazirlamaktadir. Baska bir ifadeyle, calisanlarin
karar verme siirecine katilmalari bu teknolojiyle artmigtir. S6zgelimi, farkli cografi
birimlerde olsalar bile, banka c¢alisanlarinin birbirlerine rahatca erigebilecegi giivenli bir
elektronik posta alt yapisi sayesinde herkesin bilgisini paylasip, fikir tirettigi elektronik
duyuru panosu, sanal tartisma forumlari, banka intranet ag1 gibi uygulamalar internet

teknolojisiyle ¢aligmaktadir.

2.3.3. Teknoloji Agirlikhi Yeni Birimlerin Olusmasi

Isletmelerde bilgisayar kullamimui ile birlikte, belirli islevleri birlestirmek ve
biitiinlestirmek gerekecek, bunun sonucunda ise belirli faaliyetleri gergeklestiren
birimler yeniden gruplanacaktir. Bazi hizmetler ise, hizmetin dogast geregi genel
merkezden yiiriitiiliir niteliktedir. S6zgelimi, bankalarda hi¢bir subenin tek bagina kendi
doviz pozisyonunu yonetmesine izin verilmez. Merkezden organize edilir. Miisteri
hizmetleri konusunda ise hizmet veren her personel yetkilendirilmistir. Kararlar1 kendisi

alir.

Isletmeler bilgisayarlar ile birlikte internet teknolojilerini yaygin olarak kullamyorlarsa

bu ayn gruplama teknik bir zorunluluk olarak da isletmelerin karsisina ¢ikmaktadir.
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Internet teknolojilerinin kurulmasinda, sozgelimi isletmenin web sitesi aracihuyla e-
ticaret yapmasi giindeme geldiginde, merkezi bir dagitici (server), yedekleme birimi
(back wup), giivenlik sistemi (firewall) vb. bilesenlerden olusan bir bilgi-islem
merkezinin kurulmasi gerekmektedir. Aksi halde web sitesi tizerinden e-ticaret yapmak

miimkiin olmaz.

Teknoloji agirlikli yeni birimlerin olusturulmasi, banka subelerini islem merkezi
durumundan satig ve hizmet merkezi durumuna sokmak amaciyla hizlanmigtir. Bu yolla
bankalarin operasyon maliyetlerinde ciddi tasarruflar elde edilmektedir. Ote yandan
internet bankaciligi vb. hizmetlerin dogast geregi bankalarin zorunlu olarak kurmak
zorunda olduklar1 teknoloji agirhikli birimler, veri tabami uygulamalarina olanak

sagladig icin bankalar ag¢isindan hayati 6nem tagimaktadir.

Merkezi veri tabanlarina ulasan {ist yonetim ¢esitli sorgulamalar yaparak denetim
islevini kolayca yerine getirmektedir. Ayrica intranet tizerinden sunulan egitimler ve
bilgi paylasimi uygulamalari da kurulan teknoloji agirlikli birimler sayesinde

ylirtitilmektedir.

Diger yandan bilgisayar ve internet teknolojisindeki gelismeler, bilgi-islem merkezi
tasariminda kullamilan yapilarda birtakim farklihklara neden olmustur. Sozgelimi,
fonksiyonel temele dayal1 6rgiitler ele alindiginda, 1950°1i yillarda birinci kusak ve basit
bilgisayarlarin kullanilmasiyla olusturulan bilgi sistemlerinde merkezi olmayan yapilar
soz konusuyken, 1990 yilindan giiniimiize gelindiginde bilgi-islem merkezlerine bagh
merkezi yapilarin tercih edildigi goriilmektedir (Sekil 14). Gintimiizde daha hizh ve
daha yiiksek kapasiteli bilgisayarlarin ucuzlamasiyla is hayatinin her asamasinda, kiigiik
aile isletmelerinde bile kullanildig1 goriilmektedir. Internet teknolojisindeki gelismeler
ise bu bilgisayarlarin igletmenin c¢esitli birimleri arasinda esglidiimli olarak
kullamlmasina firsat tanimistir. Microsoft Sirketi’nin kurucusu Bill Gates, is hayatinda
birbirine aglarla baglt bilgisayarlarin kullanilmasim sinir sisteminin yapisina
benzeterek, bu yapiy1 “dijital sinir sistemi” olarak tamimlamakta ve isletmelerin bu

yapida “diigiince huizinda” ¢alistiklarina isaret etmektedir.
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Sekil 14. Yeni Teknolojilere Gore Degisen Yapilanma

Merkezi Oimayan Yapilanma (1950) Merkezi Yapilanma (2000)

Ust Yonetim (st Yénetim

Bilgi-iglem |
Merkezi —| Muhasebe

Pazarlama

Muhasebe

I

Bilgisayar

Uretim

Pazarlama

Personel insan Kaynaklan

Bilgisayar

Bilgisayar

Bilgisayar

Giiniimiizde bankalar miisteriler hakkinda bircok bilgiye sahiptir. Bankanin farkli
birimleri bu bilgileri paylasmadiginda yeterli ol¢lide yarar saglanamamaktadir. Bunun
sonucu olarak da toplam miisteri riski denetlenememekte, ¢apraz satig olanaklari
degerlenememekte ve daha da dnemlisi miisteriler kaybedilmektedir.'*” Soézgelimi, bir
cagrni merkezi operatdrii bir miisteriye konut sigortas: ile ilgili bilgi verirken o
miisterinin daha onceden bir ara¢ kredisi aldigindan haberdar olmayabilir. Béyle bir
durumda operatér, miisteriye daha biiyiik kolaylik saglayacak bir mali tiriin paketi
sunmak yerine miisteri profili ve ihtiyaglari ile birebir uyusmayan bir 6neri getirerek

satis firsatini kagirabilir.

Teknoloji agirlikli yeni birimler kurmanin en 6nemli yararlarindan biri de migteri
bilgilerinin bankamin farkli birimlerinde paylagilmasina olanak saglamasidir. Merkezi
veri taban1 y6netimi uygulamalar: gibi teknolojik ¢oziimler miigteri bilgilerinin tek bir
noktada toplanarak paylasiimasim kolaylagtirmaktadir. Ancak bu bilgilere erisim ve
yedekleme gibi teknik iglemler iistiin giivenlik protokolleriyle korunmalidir. Aksi halde

bankanin énemli kayiplara ugramasina neden olabilir.

1990’11 yillarmn bagindan itibaren bilgisayar ve otomasyon sistemlerine yatirim yapmaya

baglayan Tiirk bankacilik sektorii teknolojik yatiimlarmi son yillarda internet

7 Nurtag Ziyal MENEKSE. “Gelecegin Bireysel Bankacilig1”, Active, (nisan-mayis 2000), s.50.
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teknolojileri ve bilgi sistemlerindeki hizli gelismeler dogrultusunda hizlandirmaktadir.
Tiirk bankacilik sektorii, teknoloji agirlikli yeni bankacilik birimleri olarak tanimlanan,
“pbankacilik iissii, bankacilik merkezi vb.” adlarla da anilan merkezlerle hem fiziksel,
hem de yonetim agisindan merkezlesmeye y6nelmektedir. Bu birimler gercekte miisteri
bilgilerinin bulundugu bilgisayar dagiticilarinin (server) bulundugu yerlerdir. Subeler ve
internet bankacilig1 aracilifiyla herhangi bir cografi yerde bulunan miigteriler, veri
aktarimi saglayacak siireclerin otomasyonu sayesinde, telefon hatlarim kullanarak
merkezi veri tabanina ulagmakta ve sorgulama (islem) yapabilmektedirler. Bu
merkezlerin kurulmasindaki en 6nemli amaglardan birisi 6l¢cek ekonomisi saglamaktir.
Yap1 Kredi Bankasi’nin Gebze’de “Bankacilik Ussii”, Garanti Bankasi’min Giinesli’de
“Abakiis”, Kogbank’in Altunizade’de “Dim”, Finansbank’in Umraniye’de “Fomer” adl1
bilgi-islem merkezleri adi gecen birimlere 6rnek gosterilebilir. ATM, internet, telefon,
televizyon bankacilign vb. giin gectikce Onem kazanan sube dis1 kanallar teknoloji
agirlikli yeni birimler sayesinde isletilmektedir. Tiirkiye’nin neresinden aranirsa aransin
sehir i¢i konusma tcretiyle tarifelenen ¢agri merkezleri de bu merkezi teknoloji

birimleri biinyesinde hizmet vermektedir.
2.3.4. Orgiit Kiiltiiriiniin Degismesi

Isletmede bilgisayar, internet vb. araglarm kullanimiyla birlikte teknolojik bir gelisme
olacag1 kuskusuzdur. Nitekim, bu konuda uzman personel ise almirken, mevcut
personel de teknolojik degisime kolayca uyabilecek bicimde egitilecektir. Genel olarak
teknoloji, isletmelerde kdgida dayal: islemleri, insan giicti kullanimim degistirmektedir.
Buna bagl olarak da ¢aligma ortamu ve yontemlerinin degismesi, dolayisiyla orgiit

kiiltiirtiniin degismesi glindeme gelmektedir.

Deal ve Kennedy, orgiit kiiltiirtinii, “is yapma ve yliriitme bi¢imi” olarak
tammlamaktadirlar."® Bu c¢ok genis anlamda kullanilan tanmim isletmenin calisma
bi¢iminden, iicret bigimine, ¢alisanlarina karsi olan tavirlarina kadar birgok olguyu

icermektedir. Daha spesifik bir tanim ise Schein tarafindan yapilmistir. Schein’a gore

18 Enver OZKALP. “Orgiit Kiiltiirii ve Kuramsal Gelismeler”, Anadolu Universitesi Agikogretim
Fakiiltesi Dergisi, (Eskisehir: C.I., 5.2, ki§,1995), 5.60. i¢inde, T.E.DEAL ve A.A KENNEDY,
Corporate Culture The Rites and Rituals of Corporate Life, Addison Wesley, 1982, 5.4.
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orglit kiltirti, “6rgut icinde calisan gruplarin kegsfettigi, gelistirdigi temel goriis ve
diisiincelerdir.” Bu diigiinceler yardimiyla orgiit kendi disinda olusan sorunlara
¢oziimleyici yaklagimlar gelistirir.'*® Peters ve Waterman ise Orgiit kiiltliriinii “baskin ve
paylasilan degerlerden olusan, ¢alisanlara sembolik anlamlarla yansiyan, 6rgiit i¢indeki,
hikayeler, inanglar, sloganlar ve masallardan meydana gelmis bir yap1” olarak

tanimlamaktadirlar.>

Orgiit kiiltiirii konusunda arastirma yapan farkli yazarlarin  birlestigi noktalar soyle

siralanabilir; !

= Calisanlarin neyin iyi, neyin kotii, hangi davraniglarin istendik ya da istenmedik olduguna iligkin
degerleri olugsmustur.

®  Bu degerler caliganlar icin tasidiklari sembolik anlamlardir. Bu anlamlar orgiit iginde g¢alisan
insanlarmn birbirleriyle kurmus olduklar: etkilegim ile 6grenilir.

= Ust yonetim ve liderlerin orgiit kiiltiirii tizerinde onemli etkileri vardir ve orgiitsel basar1 da orgiit

kiiltiiriinden etkilenmektedir.

Isletmelerde orgiit kiiltliriiniin olugmas1 uzun zaman aldigi gibi, degismesi de aym
sekilde zaman almaktadir. Bu nedenle yillar alan deger ve kiiltiir olusumunun birkag

giinde ya da birka¢ ayda degismesi ya da degistirilmesi olanaksizdir.

Orgiit kiiltiirii degismez de degildir, i¢ ve dis gevre kosullar1 orgiite baski yaparak onu
degisime zorlayabilir. Sozgelimi Schein, isletme, oOrgiit kiiltlirini degistirmenin
yasamsal bir sorun oldugunu, ancak bu sekilde yasamina devam edebilecegini
anladiginda degisebilecegini savunmaktadir. Schein, drgiit kiiltiirtiniin kilit kadrolarda
yapilan degisikliklerle baslayacagim bu asamada zor kullanma, isten ¢ikarma, re-
organizasyona gitme vb. yollara bagvurulabilecegini belirtmektedir. Kilmann ise,
oOrgiitiin iiyelerine sorun ¢6zmeye uygun bir ortam saglanmadig: hallerde orgiit kiiltiirii

degisiminin kaginilmaz oldugunu one siirmektedir. Son olarak Kono orgiit kiiltiirii

149 OZKALP, 5.60 iginde, E.-H.SCHEIN. “The Role of the Founder in Creating Organizational Culture”,
Organizational Dynamics, (yaz-1983), s.14.

150 HZKALP iginde, Thomas J. PETERS ve Robert H. WATERMAN. Miikemmeli Arayis,
(Cev.S.SARGUT), (Istanbul: Altin Kitaplar Yay., 1987), s.127.

1 OZKALP, 5.61.
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degisiminin isletmenin uygun bir boliimiine pilot ¢aliyma yapilip uygulanmasini,

deneyim kazanildiktan sonra biitiin isletmeye yayilmasim 6nermektedir.!>

Isletmeler i¢ ve dis nedenlerle is yapma yontemlerini, teknolojilerini, organizasyon
yapilarini, Urettikleri mal ve hizmetlerini, miisterilerine bakis acilarim, yoénetim
tarzlarini, kisaca, biitiin igletme kiiltiirtinii degistirmek isteyebilir. Ancak biitiin bunlar,
isletme ¢aliganlarinin degismesi ile miimkiin olacaktir. Is hayatindaki degisimin, kisiler
i¢in ifade ettigi en 6nemli husus, kisinin siirekli olarak, degisen sartlara uyabilmesi, en
azindan kendisini degistirmeye hazir halde tutmasi gerektigidir. Bunun anlami, kisinin
bazi yeni “seyler” 6grenmesi ve “bildigi ve yaptig1 bazi seylerden” vazgecmeye hazir

olmas, psikolojik olarak degisime hazirlanmasidir.'*?

Isletmelerde teknolojik degisimlerin kabulii hizli olmasma ragmen, davranisa bagh
degisimler yavas olmaktadir. Bunun nedeni ise yeniliklerin kabuliinde galiganlarin

genellikle direng géstermesidir.

Bir bankanin paylasilan degerleri onun kiltiiriinii olusturur. Bu kiiltiirel degerler,
iletisimin nasil oldugu, kararlarin nasil alindig1 ya da insanlarin 6rgiitte nasil ilerledigi
ile ilgili olabilir. Onlar bir bankanin imzasi, bir bagka deyisle, “bizi farkli kilan

seyi”dir.">*

Bilgi ve iletisim teknolojisindeki gelismelerle internet ve diger teknolojik yeniliklerin
yaygmn olarak kullanilmaya baslanmasi, bankaciliktaki is yapma bigimlerini
degistirmektedir. Dolayisiyla modern banka yo6netimindeki en kritik soru, “akli ve
zekay1 kullanmay1, yenilik¢i ve yaratici diigiinmeyi, bilgiye deger vermeyi ve bilgiyi
paylasmay1 6zendiren bir 6rgiit kiiltiirii nasil yaratilir?” sorusudur. Siiphesiz, boyle bir
soruya yanit bulunmadik¢a teknoloji ve siirecler ne kadar gelismis olursa olsun bilgiden

kaynaklanan bir rekabet iistiinliigiine ulasilamayacaktir.'>

12 Brol EREN. Orgiitsel Davranis ve Yonetim Psikolojisi, 6.B., (Istanbul: Beta Yay., 2000), s.153-156.
13 KOCEL, 5.521. iginde, Tamer KOCEL. “Degismek mi Zor, Degsmemek mi?” AD Business, (kasim
1998).

134 Steven I. DAVIS. Miikemmel Bankacilik, (Cev.A.ONEL), (Ankara:T.Is Bankasi Kiiltir Yay.,
No:330, 1994), s.17.

133 jsmet S. BARUTCUGIL. “Bilgi Yonetimi”, Active, (nisan-mayis 2000), s. 25.
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Yeni teknolojileri uygulama ya da re-organizasyon caligmalar sirasinda bankalarin
sikca kar§i1a§t1klar1 bir durum sudur: Banka, hiyerarsik yapidan takimlar halinde
yonetilen bir yapiya gecisi benimsediginde; calisanlarda motivasyon eksikligi ve
isbirligi yapilamamas1 gibi sorunlarla kargilasabilir. Bunun sonucunda da etkinlik,
karhilik ve miisteri memnuniyeti beklenenin altinda olacaktir. Orgiit kiiltiiriiniin degisimi
uzun zaman alan bir siire¢ oldugu icin, gecis siirecinde iist yonetime 6nemli gorevler
diismektedir. Ust yonetimin 6rgiit kiiltiiriiniin degisimi siirecinde yapmasi1 gerekenler

arasinda sunlar sayilabilir:"°

®  (Calisanlara bankanmn amaci, islerin nasil yapilacagi ve nasil katkida bulunabilecekleri agiklikla
anlatilmalidir.

»  Caliganlara yaptiklar i {izerinde s6z ve denetim hakki tanmmalidir.

s Giivene dayanan iligkiler geligtiren bir i ortami yaratilmalhdic

»  Yoneticiler her seyin yanitimi bildikleri igin degil, ¢alisanlara yol gosterip onlar1 egittikleri i¢in
ddiillendirilmelidir.

= Bilginin paylagimi ve kullanimi ddiillendirilmeli ve birlikte kutlanmalidir.

= Bilgi yonetiminde teknoloji ve siireglerden ¢ok insanlara odaklanilmalidir.

= Deneyimler iizerinde diisiinmeye, tartigmaya ve degerlendirmeye zaman ayrilmalidir.

®  Calisanlara yenilikler ve iyilestirmeler yapabilmeleri i¢in gerek duyduklar bilgiler verilmelidir.

Giiniimiiz bankalarinin fiziksel yapisi ve ¢aligma ortami eskiye gore degismistir. Banka
icinde kapali ofisler kalmamig, banka dig cephesi bile camlarla kaplanmistir. Bu yolla
agikliga verdigi Onemi yansitan bankalar, ofislerin arasindaki duvarlari kaldirarak,
banka i¢inde ekip ¢aligmas1 yapmaya elverigli bir ortam yaratmislardir. Aym zamanda
aydinlik, giiriiltii seviyesi, havalandirma, ergonomi vb. etkenler banka ig¢inde olumlu bir

orgiit kiiltiirtiniin pekismesi i¢in ortam hazirlamaktadir.

Internet ve diger teknolojiler isletmelere, ise alma, degerleme, egitim vb. alanlarda
siirsiz olanak saglamasina ragmen, caliganlari iste tutma konusu orgiit kiiltiirliyle
yakindan ilgilidir. Bu yiizden is degistirmelerin sik¢a yasandigi bankacilik sektdriinde
calisanlan cezbedecek ve iste tutacak dogru bir ortam yaratma, banka ydneticisinin en
onemli sorumluluklar arasinda yer almaktadir. Eger bir banka c¢alisanlarini iste tutma

sorunu yasiyorsa yoOnetimin stratejilerini ve Orgiit kiltiirinii gozden gecirmesi

1% BARUTCUGIL, s. 25.
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gereklidir. Glinlimilizde ¢alisanlar, ¢alisacaklar1 isletmeyi segerken yalnizca maddi
yararlar tizerinde durmamaktadir. Bu nedenle yoneticiler, nitelikli ve becerikli
caliganlar1 isletmeye c¢ekmekle beraber onlarin mesleki gelisimlerini devam

ettirebilmelerini saglayacak ortami olugturmalidir.
2.4, Tletisim Siireci Uzerindeki Etkiler

Yoneticilerin bagaris1 ve organizasyonlarin etkinligi iizerinde rol oynayan en Onemli
stireclerden birisi iletisim siirecidir. Tirk¢e’de “iletisim” yerine “haberlesme” ve
“komiinikasyon” terimleri de kullanilmaktadir. iletisim siireci, “bir bireyden diger bir

bireye olan bilgi, veri ve anlay1s aktarmasi” olarak tammlanabilir.!*’

Organizasyonlarda iletisimin birgok amaci vardir. Bir bagka deyisle organizasyonlarda
iletigsimin bilgi saglama, etkileme, ikna etme, 6gretme, egitme vb. fonksiyonlart vardir.
Iletisim modelleri, karmagsik bir nitelik gosteren iletisim olgusunu, belli agilardan
basitlestirerek aciklamaya caligmaktadir. Baglica iletisim modelleri ve 6zellikleri

sunlardir:

Tkna edici iletisim modellerine (Aristo ve Hovland) gére, iletisim, insanlarn tutum ve
davraniglarimi  degistirmede Onemli bir aractir. Bu yolla insanlarin ne olgiide
etkilenebilecegi, gonderici, alici, mesaj, iletisimin gergeklestirildigi ortam vb. birgok
faktore baglidir. Newcomb tarafindan gelistirilen A-B-X modelinde iletisimin, bireyleri
birbirine yaklastirict yonii {izerinde durulmustur. Shannon ve Weaver'in gelistirdigi
bilisim kurami modeli bilginin kaynaktan aliciya giderken giiriiltii vb. nedenlerle
kayba ugradigini, bunu onlemek icin iletisimde geribeslemenin devreye sokulmasi
gerektigini vurgulamaktadir. Collins ve Guetzkow tarafindan gelistirilen grup iletigimi
modeli, iiyelerarasi iletisimin gruplarin performans: agisindan ne kadar onemli
oldugunu vurgulamaktadir. Baskin ve Aranoff tarafindan gelistirilen bireysel iletisim

modeli ise iletisim siirecinde yer alan bireysel alt siire¢leri ele almigtir.!*8

5T KOCEL, 5.379 iginde, Keith DAVIS. Human Behavior At Work, Organizational Behavior, 6" Ed.,
(McGraw Hill, 1981), 5.399. . o
158 Mahmut PAKSOY, vd. Orgiitsel iletisim, (Eskisehir: Anadolu Un. AOF Yay. No:533, 1999), 5.28.
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Thayer’in gelistirdigi drgiitsel iletisim modeline gore,'> orgiitler bilgi ile beslenen agik
karar verme sistemleridir ve kendi alt sistemleri ve g¢evreleriyle kurduklar: iletigim
sayesinde olusur ve varliklarin siirdiiriirler. Orgiitsel iletisim kavramiyla Thayer, orgiit
icindeki ve orgiitle gevresi arasindaki biitiin veri akiglarina (iletisime) isaret etmektedir.
Thayer’e gore bir orgiitlin iletisim gereksinmelerini ve iglevlerini kargilayan ii¢ temel

iletigim (alt) sistemi vardir. Bunlar:

» Islemsel (operasyonel) iletisim sistemi
= Diizenleyici iletisim sistemi

® Koruma ve gelistirme iletigim sistemidir.

Orgiitsel iletisimle ilgili olarak Thayer’e gére dikkate alinmasi gereken iki faktér daha
vardir. Ilk olarak, insan topluluklarinin kendine 6zgii 6zellikleri vardir. Bu nedenle kitle
ile iletisim, iki birey arasindaki iletisimden farkhidir. Ikinci olarak &rgiitlerde iiyelerin
iki tiir iletisim davranig1 olduguna dikkat etmek gerekir. Bireyler diger kisilere (1) kendi
adna, (2) orgiit adina iliski ve iletisimde bulunurlar. Bu iki davranis bigimi ¢ogu

durumda birbirinden farklidir.

Thayer, insanlarin iletisim davramglarimin fizyolojik, psikolojik, sosyolojik ve
teknolojik yo6nleri oldugunu ve iletisimin bu dort diizeyde gerceklestigini
savunmaktadir. Thayer’e gore teknolojik faktorler insanlarin iletigimini etkiler.
Teknoloji denilince, sadece veri ve bilginin iletilmesi, islenmesi, depolanmasi vb. ile
ilgili arag ve programlar akla gelmemelidir. Insanlarin kullandiga dil, goz ve kulaklari

da teknolojinin bir pargasidr.'®

Giiniimiizde bilinen ifadesi ile organizasyonun bir mevkiler toplulugu olarak gériilmesi
anlayis1 degigsmektedir. Bilgi bazli iglerin temel 6zelligi, tarif edilen gorevleri

tekrarlamak degil, miisteriye daha kaliteli hizmet sunabilmek igin siirekli olarak neyi

19 PAKSOY vd., 5.25-26.
10 pPAKSOY vd., 5.26.
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nasil aragtirmak gerektigini bulmak, bunun igin ¢apraz takim ¢aligmasi yapmak, fikir

iiretmek, paylasmak, organizasyondaki herkesle her yonde iletisim kurmaktir.'®!

Biitiin yonetim faaliyeti, sonunda iletisim siirecinin etkin islemesine dayanmaktadir.
Yonetim ile ilgili olarak verilen biitiin kararlar, ulasilan sonuglar, gelismeler vb.
organizasyondaki ilgili kisi ve gruplara aktarilmadik¢a fazla bir sey ifade etmez.
Yonetici, en iyi plani yapabilir ya da en iyi karar1 alabilir, ancak bu uygulamaya
aktarilmadig siirece anlamsizdir. Uygulamaya aktarmanin ilk kosulu ise, iletisimdir.'®
Iletisim siirecinin unsurlar sunlardir: Gonderici, filtre, mesaj, iletisim kanali, cevre
kosullari, alici ve geribildirim. Yeni teknolojiler bu unsurlarin daha hizli ve etkin
kullamlmasina olanak tamimaktadir. Sozgelimi, mesajin gondericiden alictya aktig1 yol
olan iletisim kanali, geleneksel olarak ilan tahtasi, isletme i¢i yazigmalar, toplantilar,
sirket gazetesi, emir komuta zinciri vb. gibi aracglar1 kullanirken, yeni teknolojilerle,
isletme i¢i bilgisayar ag1 (intranet), e-posta, tele-konferans vb. araglarin eklenmesi
iletisim kanallarinin artmasim ve yayginlagmasimi saglamigtir. Benzer sekilde iletigim
slirecinin en 6nemli unsurlarindan biri olan ve alicinin géndericinin mesajina bir ¢esit
cevabi olan geribildirim, e-posta vb. yeni teknolojiler sayesinde kolaylikla uygulanabilir
hale gelmigtir. S6zgelimi, bir yonetici herhangi bir ¢aligana e-posta génderdiginde,
calisan e-postayr okudugu an ekrandaki “cevapla” diigmesine basip cevaplayabilir.
Boylece, yonetici mesajin tam olarak anlasitlip anlasilmadigini - aminda
ogrenebilmektedir. Ayn1 mesajin yo6netici tarafindan, ortak bir projede ¢alisan bir grup
calisana da aym maliyetle ve kolaylikla génderilip, cevabinin alinmas: yine teknoloji
sayesinde miimkiindir. Bu durumda yoneticinin ortak calisanlar1 gruplamasi yeterli
olmaktadir. Ornekler, yeni teknolojilerin takim g¢aligmalarini pekistirdigini, verimliligi

artirdigim ve denetimi kolaylastirdigimi gostermektedir.

Iletisim birey iizerinde odaklasir. Orgiitsel, kigileraras1 ve teknolojik faktorler bireysel
iletisimi etkiler, birey de diger iletisim diizeylerini etkiler. Etkin iletisim aracihiiyla
calisanlarin kurumun vizyon, plan ve hedeflerinden haberdar oldugu isletmelerde

~ verimlilik ve yaraticiik diizeyi daima yiiksektir. Igyerinde yasanan sorunlarin

161 KOCEL, 5.521.

192 KOCEL, 5.380.
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biiyimeden bir ¢6ziime ulastirlmasimt da yine c¢alisanlarla etkin iletisim saglar.
Isletmenin énemli bir re-organizasyon ya da birlesme 6ncesinde bulundugu donemlerde
etkin ve gerektiginde “cift yonli” iletisim, hayati bir 6nem tasir. Boyle durumlarda,
etkin iletisim sayesinde gereksiz endiselerin, korkularin ve dedikodularn 6nii alinar.
Isletme igi 6nemli bir gelismeyi, disaridaki kisilerden ya da gazetelerden &grenen bir
calisanin giiven duygusu zedelenir ve sarsilir. Bu yiizden, isletme igi iletisimin iki yonlii
olmas1 ve emredici bir genelge ya da bildiri sdylemi tasimamasi gerekir. Iletisimin
zamanlamasi ve kimler tarafindan hangi kanallardan yapilmas: konusunda dogru
kararlar alinmasi, mesajin hedefine tam zamaninda ve anlasilir bir sekilde ulagsmasin

saglar.'s?

Teknolojideki degisimin orta kademe yoneticiler tarafindan sozlii iletisimle aktarilmasi
iki yonluliigii garanti edebilir. Bu durumda calisanlar anlamadiklar1 konular1 ve
Onerilerini orta kademe yoneticiye daha rahat ve kolay bir sekilde iletebilir. Boylece
alnan onlemin basar1 olasilig yikselir. Isletme ile ilgili yasamsal konularda ise

iletisimin kaynaginin {ist yénetim olmasi ve yazili yapilmas biiyiik yarar saglar.

Iletisim teknolojilerini, organizasyon igi, organizasyonlar aras1 ve organizasyon disi

cevreler kapsaminda ele almak miimkiindiir.

Organizasyon igi iletisim teknolojisi. Organizasyon birimleri ve ¢alisanlar1 arasinda
bilgi ve mesaj aligverigini artiran teknolojik ¢oéziimleri, veri tabani uygulamalarim, e-
posta, dahili internet ve diger bilgisayar bazli bilgi ve mesaj gonderme teknolojilerini
kapsar. Sozgelimi giiniimiizde banka y6neticileri ofiste olmadiklar1 zamanlarda palm ya

da internete bagl: diziistii bilgisayar ile islerini yapabilme olanagina kavusmuslardir.

Organizasyonlar arasi iletisim teknolojisi. Organizasyonlar arasindaki iletisimde
kullanilabilecek tele konferans, ortak veri tabani, e-posta, sesli-goriintiilii haberlesme
vb. teknolojileri kapsar. Ozellikle dig kaynaklardan yararlanma (outsourcing)
uygulamalar1 ve sebeke organizasyonlarin basarisi biiylik 6l¢lide organizasyonlar arasi

iletisim teknolojisine baglidir. Son yillarda sik sik duymaya alistigimiz “B2B” (business

13 ANDERSEN, s.101.
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to business) uygulamalarn da bu kapsam altindadir. Giiniimiiz e-ticaret islemlerinin
biiylik bir bolimii de organizasyonlar arasi yapilmaktadir. Sozgelimi isletme,
tedarikgiler ya da pazarlama sirketleriyle internet araciligiyla online olarak iletisim
kurmakta ve ¢6ziim iiretmektedir. Bankalarin satin alma islemlerini dogrudan ihtiyag
duyulan malzemeyi, personelin internet tlizerinden form doldurarak yapmasi da
organizasyonlar arasi iletisim kapsaminda degerlenebilir. Bu sayede 6nemli maliyet ve

zaman tasarruflar elde edilmektedir.

Organizasyon disz iletisim teknolojisi. Internet ve e-ticaret gibi konular
organizasyonlar arasi iletisim teknolojilerinin Ornekleridir. Giintiimiizde internet
uygulamalarinin organizasyonlarmn isleyisi tlizerine etkileri heniiz yeni goriilmeye ve
hissedilmeye baglanmigtir. Buna ragmen bilgisayarlarin ve internet erigiminin
ucuzlamasiyla e-ticaret olarak nitelendirilen faaliyetler kisa siirede yayginlagmugtir.
Elektronik bankacilik uygulamalarinin tiimii organizasyon digi iletisim teknolojileri

araciligiyla, internet altyapisiyla yiriitiilmektedir.

Organizasyonlara klasik yaklasim agisindan bakildiginda, emir ve talimatlar hiyerarsik
bir sira i¢inde yukaridan asagiya, raporlar, istekler vb. mesajlar asagidan yukariya
akmakta, gruplar arasindaki iletisim ise, hiyerarsik kanallar i¢inde ortak {ist tarafindan
saglanmaktadir. Boylece oOrgiitsel haberlesmenin ilk sekli dikey iletisim olarak

belirmektedir.

Teknolojideki gelismelerin ve modern yaklagimlarin sonucunda ise, organizasyonlarda
yatay iletisim Onem kazanmigtir. Yatay iletisimde aym kademedeki ¢esitli oOrgiit
birimleri, bagli olduklart ortak iiste kadar gitmeden, kendi aralarinda yatay olarak
iletisim kurabilmektedir. Gilinlimiiz bilgi ¢ag1 yaklagimi ise, iletisimin zaman ve mekéan
farkim ortadan kaldiran yeni bir boyutunu ortaya ¢ikarmaktadir. Bilgi ¢ag1 yaklagimi
gergevesinde, iletisim olayi, mesajin sadece kimler arasinda ve nasil iletileceginin
Otesinde biitiin karar verme, davrams, diisiince ve yasam tarzini degistiren bir olay

olarak ele alinmaktadir.'%*

164 KOCEL, 5.397.
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Bilgisayar ve internet teknolojisindeki gelismeler, organizasyon igindeki bilgi akisim
son derece hizli hale getirmistir. Bu sayede her an giincel bilgiyi alma olanag: bulunan
yoneticinin hem saglikli karar verme olanagi artmig, hem de organizasyondaki denetim

fonksiyonunu daha etkin yapma olanagi dogmustur.

Yeni teknolojilerle iletisim kanallarinin artmasi, organizasyonlarda iletisim siirecinin
etkinligini artirmakla beraber, rasyonel kullanilmadiginda, yoneticilerin bir anlamda
“mesaj bombardimani”na maruz kalmalarina yol agabilir. Bunu 6nlemenin yolu ise,
mesajlarin kurum icinde belirli standartlarla simrlandirlmasidir. Ote yandan, e-posta
kullaniminin artmasi, isletmelerde bilgi gizliligi ve gilivenlik sorununu 6n plana
cikarmigtir. Bu  yiizden ozellikle internet araciligryla is bagvurusu kabul eden
bankalarda, bagvurularla gelebilecek viriislerden korunmak icin siirekli giincellenen anti
virtis yazilimlar yaygin olarak kullanilmalidir. Benzer sekilde, veri tabam ya da diger

Oonemli banka dosyalarina erigim sinirlandirilmalidir.

3. YENI TEKNOLOJILERIN BANKA YONETIMINE KAZANDIRDIGI
USTUNLUKLER

Internet, wap, palm, dijital tv vb. yeni teknolojiler, bankacilign hem banka yonetimi
acisindan hem de misteriler agisindan ¢ok kolay bir faaliyet haline getirmistir.
Dolayisiyla, en basta maliyet olmak iizere her iki taraf agisindan da Onemli getirileri
vardir. Bunlar, yeni teknolojilerin bankalar acisindan dstiinliikleri ve miisteriler

agisindan iistiinliikleri olmak iizere iki baglik altinda toplanabilir.
3.1. Yeni Teknolojilerin Bankalar Ag:lsindan Ustiinliikleri

Bankalarin stratejisine, vizyonuna, sahip oldugu miisteri profiline, hizmet alanlarina,
bagh oldugu gruba gére degisse de, ortak olarak, diinyada ve Tirkiye’de, yeni
teknolojileri uygulamak bankalara birgok iistiinliik kazandirmaktadir. Bu iistiinliiklerin

baslicalart g6yle siralanabilir:

*  Yeni teknolojilerin banka yonetimine kazandirdig1 en onemli tistiinliik, hizmet, personel emlak vb.

maliyetleri diigiirmesidir. Farkli kaynaklara gore, :1/5-1/20 arasinda degisen bir maliyet tasarrufu
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saglamasmdan dolay, yiriirlikkteki ekonomi politikasi, siyasi dalgalanmalar vb. cevre kosullart

degisse bile, yeni teknolojiler artan bir hizla uygulanmaya devam etmektedir.

Yeni teknolojilerle e-posta, chat, tele-konferans vb. teknolojilerin birbirleriyle uyumlu ¢alismasi,
banka yonetimine ucuz ve etkin haberlesme olanag: tanimaktadir. Bu sayede yonetim hizli ve dogru
karar alabilmekte, dakikalarla ifade edilen zaman birimlerinde bile 6nemli degisikliklerin oldugu bir

sektorde firsatlar1 yakalayabilmektedir.

Internet vb. diger kanallarla miisterilerin iglemlerini kendilerinin yapmasi, yoneticilerin yeni hizmet
tasarlama, diger ¢alisanlarin ise kredi pazarlama gibi daha fazla katma deger yaratan faaliyetlere daha

¢ok zaman ayirmasina zemin hazirlamaktadir.

Trafik cezasi odeme, okul kaydi yenileme, bagis yapma vb. onlarca hizmet yeni teknolojiler
sayesinde uygulanmaktadir. Bagka bir ifadeyle teknolojinin olanaklarmi kullanmadan bankalar bu
kadar hizmet yiikiiniin altindan kalkamazdi. Diger yandan bankalar bu tiir hizmetler sunarak, hem
miigterilerin iglerini kolaylastuimakta, hem de bu fonlar1 gegici de olsa tuttuklari igin kar

saglamaktadir.

Bankalar, internet bankacilifi sayesinde sube kurmadiklari cografi birimlerde, hatta iilkelerde bile

miisteri kazanmaktadir.

Kurum i¢i egitim faaliyetleri, dahili internet altyapisi kullanilarak daha etkin ve ucuza

yiiriitiilmektedir. Ustelik personel bu egitimi evinde, istedigi zaman tekrarlayabilmektedir.

Ortak veri taban1 kullanimt ve internet teknolojileri, etkin bir miisteri iligkileri yonetimi uygulamaya
zemin hazirlamaktadir. Bu sayede miigteri bilgilerinin, ilgili birimler tarafindan paylagimi ve ¢apraz
satig firsat1 kolaylagmaktadir. Sozgelimi, ¢agr1 merkezi bir miigteriye tiiketici kredisi ile ilgili bilgi
verirken, ayn1 miigterinin 6nceden bankayla yaptig: islemleri de degerlendirip, daha farkh kosullarda

bir dneri getirebilmektedir. Boylece bilgi eksikligi nedeniyle satis firsatinin kagmasi 6nlenmektedir.

Bankanm, hizmetlerini duyurmak, tanitmak, miisteriyi bilgilendirmek vb. her tiirlii halkla iligkiler ve

reklam faaliyetleri i¢in internet hem ucuz hem de etkili bir kanaldr.

Bankalar yeni teknolojileri prestij amagh, rakip bankalarin gerisinde kalmamak i¢in de uygular.
Boylece, miisterilerinin goziinde, yeni teknolojileri izleyen, uygulayan, modern bir banka izlenimi

pekismektedir.
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* Internet, wap, palm bankacilif1 sayesinde, bankalarin miisterilerine ulasilabilirlikleri artmaktadir.
Bankalar ayn1 zamanda miigterilerin kendilerini en rahat hissettikleri kanali kullanmalarini tesvik

ederek misteri bagimliigin artirmaktadir.

= Internet teknolojileri, bankalarm ise alim siirecinde de verimliligin artmasmni saglamistir. On-line
bagvuru ile bankalara is bagvurusunda bulunmak isteyen ya da bagvurusunun sonucunu 6grenmek
isteyen adaylarin goriismelerini kabul etmek, telefonlarini cevaplamak i¢in harcanan isgiicii ve
zamandan tasarruf edilmektedir. On-line bagvuru, ayn1 zamanda sisteme ka¢ adaymn girdigi, menii
admlarma kag¢ kez ulagildigi, hangi adaymn bilgilerinin alindig1 vb. analizlerin kolayca yapilmasina

olanak vermektedir.

3.2. Yeni Teknolojilerin Miisteriler Agisindan Ustiinliikleri

Yeni teknolojileri uygulamak, banka miisterilerine de birgok iistiinlikk kazandirmaktadir.

Bu ustiinliiklerin baglicalar1 s6yle siralanabilir:

®  Yeni teknolojileri miisteriler agisindan en cazip kilan yonlerin baginda hizmet fiyatlan gelmektedir.
Miigteriler havale, EFT vb. para transfer islemlerini internet araciligiyla ticretsiz yapmaktadir. Benzer
sekilde internet tizerinden yapilan repo islemlerine bankalar subeden daha yiiksek faiz vermektedir.
Hisse senedi alim-satim islemleri internet {izerinden yapildiginda online gergeklesmekte ve yasal en

diigiikk komisyon uygulanmaktadir.

= Yeni teknolojilerin banka miisterilerine sagladig1 en bilyiik kolayliklarin biri de zaman ve mekan
kisitlamalarin ortadan kaldirmasidir. Miisteriler bazi istisnalar hari¢®, haftada 7 giin, giinde 24 saat,
evden, ofisten ya da mobil olarak banka iglemlerini yapabilmektedirler. Geleneksel yontemle miisteri
biiyitk zaman ve emek kaybedecektir. S6zgelimi, miigterinin isinden ayrilip, banka subesine ulagmak
i¢in harcadig1 siire, sube ¢alisma saatleri iginde islem yapabilme giigliigi, subede swa bekleyerek
gecirilen siire, istenilen hizmet ger¢eklesene kadar gegen siire toplami kadar zaman harcanmasim

gerektirirken (ara¢ park siiresi harig), bu islemler internetten birkag dakika i¢inde yapilabilmektedir.

"  Yeni teknolojiler bankalarin daha genis bir yelpazeye yayilmis hizmetler sunmasina olanak sagladigt
i¢in, miigterilerin bir anlamda parayla ilgili olan biitiin gereksinimlerinin karsilanmasinda iglerini
kolaylastirmaktadir. Okul taksidi yatirmaktan, her tiir fatura ddemeye kadar onlarca hizmet bankalar

aracihigyla, internet, wap, palm iizerinden verilmektedir.

* Hisse senedi ve fon alim-satimi, repo, EFT vb. giiniin belirli saatlerinde yapilmasi zorunlu olan islemler
i¢cin subelerde gegerli olan zaman kisitlamalar internet bankacihiginda da gegerlidir.
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=  Chat, e-posta vb. kolayliklar sayesinde miigteriler akillarmma gelen her konuda internet lizerinden,

banka yetkililerinden 24 saat, licretsiz bilgi alabilmektedirler.

*  Yeni teknolojiler sayesinde misteriler kendi yatirimlarma yon vermek konusunda denetimi ellerinde
tutmaktadir. S6zgelimi, otomatik 6deme talimati yerine miigterinin internetten iglemlerini yapmast ya
da herhangi bir araci olmadan istedigi iglemleri istedigi zaman yaparak yatirimlarini yonlendirmesi

gibi.

» Bir teoriye gore'®, miisteriler tasindiklarmda bankalarmi degistirirler. On-line bankacilikta ise,

miisteriler taginsalar bile bankalarini degistirmek zorunda kalmazlar.

* Internet bankaciligi gibi yeni teknolojilerin kullanimi sayesinde miisteriler, on-line kredi

basvurusunda bulunabilir ve ayni giin bagvurunun sonucunu dgrenebilirler.

= Daha &nce internetten 6denmis herhangi bir telefon vb. fatura sisteme girdigi i¢in, son ddeme
tarihinden o6nce, fatura, banka tarafindan miisteriye e-posta olarak goénderilecektir. Sonugta, bir
nedenle postadan misteriye ulasmayan ya da miisterinin kaybettigi, unuttugu fatura nedeniyle

magduriyeti 6nlenmektedir.

=  Miterinin erisimi kolay oldugu igin, bir nedenle hizmetinden memnun olmadig1 bankay1
degistirmesi, rakip bankaya gitmesi, rakip bankanin hizmetleriyle kendi bankasmmkileri
kargilagtirmasi yeni teknolojilerle ¢ok kolaydir. Bu yiizden yeni teknolojiler sayesinde miisteriler tek

bir banka ile galigmak yerine en iyi tiriinleri en kolay saglayan farkl bankalarla ¢aligabilirler.

Sonug¢ olarak, maliyeti azaltarak, kalite ve hizmet ¢esidini artirmanin tek yolu, yeni
teknolojilerin verimli sekilde kullanilmasindan ge¢mektedir. Bankacilik sektoriinde ne
kadar kaliteli, fazla gesitli ve az maliyetle hizmet sunulursa o oranda rekabet tstiinligi
elde edilmektedir. Avrupa Birligi’ne uyum siirecinde, yasal mevzuatin diizenlenmesiyle,
Tiirk bankacilik sektoriiniin  uluslararasi bankalarla rekabet edecegi g6z Oniine
alindifinda, yeni teknolojileri etkin bir gekilde uygulamanin 6nemi daha da artmaktadir.
Yeni teknolojiler, hem banka a¢isindan hem de miisteriler agisindan banka islemlerini
kolay ve basit hale getirmektedir. Bu sayede bankalar da, miisteriler de zamanlarim

bagka faaliyetlere ayirabilmektedirler.

1 patricia B. SEYBOLD ve Ronni T. MARSHAK. Miisteri.com, (Cev. E.SUNGUR), (Istanbul: Epsilon
Yay., 2001), 5.191.
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4. YENI TEKNOLOJILERIN BANKA YONETIMINDE YARATTIGI
SORUNLAR

Yeni teknolojilerin bankalarda etkin bir sekilde uygulanmasi, temelde maliyet tasarrufu
saglama, ucuz haberlesme, veri tabani uygulamalarindan yararlanma, ¢ok ¢esit hizmeti
farkli cografi birimlerde sunma, katma deger yaratan faaliyetlere yoOnelme vb.
tistiinliikleri profesyonel yonetim anlayisiyla birlestirme yetenekleri ile iligkilidir. Aksi
takdirde yeni teknolojilerin uygulanmasi bankalarda bazi sorunlar1 da beraberinde

getirecektir.

Yeni teknolojilerin uygulanmas siireciyle birlikte bankalar da diger isletmeler gibi
profesyonel y6netim, sinirlart agik olarak tanimlanmig gérev alanlan ve isboliimi, yeni
teknolojileri uygulayabilmek igin gerekli kaynaklara ve kaliteli iggiictine sahip olma,
secilen teknolojiye uygun bir oOrgiit yapist kurma vb. yoOnetim teknikleri ve
uygulamalarina sahip olmalidir. Bununla birlikte sorunlari ¢6zmek i¢in bankalar kariyer
yonetimi uygulamasi, musteri iligkileri yonetimi uygulamasi, ¢alisanlarin/misterilerin
bilgilendirilmesi yeni mevzuatin hazirlanmasi vb. birtakim ¢o6ziim yollarina gerek

duyabilir.

Yukarida sayilan ¢6ziim Onerilerinin etkili bir sekilde uygulanabilmesi i¢in, banka iist
yonetimi ile birlikte biitin banka galiganlarinin katilminin saglanmasi gereklidir.
Cozim yollarinin uygulanabilmesi, banka galisanlarmmin bu yontemler hakkinda bilgi
sahibi olmastyla miimkiindiir. Bu yiizden o6zellikle egitim asamasinda, bankalara

disaridan danigmanlik hizmetlerinin saglanmas: gerekli olabilir.

Internet bankaciliginin  diinyada 1995°ten, Tirkiye’de ise 1997°den itibaren
uygulanmaya baglandig1 ve ancak 2000°1i yillara gelindiginde yaygin bir kanal olarak
kullamldig1 g6z oniine alindiginda, ilk yillarda hem banka agisindan hem de miisteriler
acisindan bazi sorunlarin yaganmasim dogal kargilamak gerekir. Bu yiizden, yeni
teknolojileri uygularken, degisen 6rgiit yapisi, miigteri beklentilerinin karsilanamamasi,
bilgi giivenligi, teknolojideki mzli degisimler ve hukuki uyusmazliklar gibi diinya
bankalarinin yagadigi sorunlar1 Tiirk bankalarmin da yasadig1 soylenebilir.
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Yeni teknolojilerin Tirk bankacihifinin yonetim ve organizasyon yapisina etkilerini
incelerken, bu teknolojilerin banka y6netiminde yarattig1 sorunlarin neler oldugu ve bu

sorunlarin nasil ¢oziilecegi konusu asagida incelenmektedir.

4.1. Orgiit Yapisimm Degismesinden Kaynaklanan Sorunlar

Yeni teknolojilerin Tiirk bankacilik sektoriinde yaygin olarak kullamlmaya baglanmast,
bankalarin orglit yapisinda bazi sorunlarin dogmasina yol agmigtir. Degisen is yapis
sekilleri ve iletisim siireci, banka organizasyonlarinin daha basik bir yapiya gegmesini
dogurmustur. Diger bir deyisle, ¢evresel degisimlere tepki vermekte zorlanan
biirokratik, hantal banka organizasyonlari yerini hiyerarsik basamaklarin daha az sayida
bulundugu yapiya birakmaktadir. Ayrica yeni teknolojiler sayesinde bankalarin hizmet
¢esitlerinin artmasi1 da yeni boliimlerin kurulmasina ve organizasyon yapilarinin

degismesine neden olmustur.

Islerin béliimlere ayrilma yéntemlerinin degismesi, islerin yiritiilmesinde belirli
bigimlere uyma zorunlulugunun artmasi, farkli birimler arasindaki iligkilerin artmasi,
kimi birimlerin personel adedi agisindan biiyiikliigiiniin azalmasi, orta diizey
yOneticilerin gorev, yetki ve sorumluluklarimin azalmasi, yiiriitme ve danigma organlar
arasindaki iligkilerin artmasi ve bankalarin daha ¢ok merkezi bir y6netim anlayisina
gecmesi bankalarda bazi sorunlarin dogmasina neden olmustur. S6zgelimi, ¢aliganlarin
gelecekle ilgili kaygi duymalari, motivasyon eksikligi, yillardir aymi sekillerde is
yapmaya aligmis kadrolarin degisime direng gostermesi vb. sorunlar bunlar arasinda

sayilabilir.

Diger yandan, islerin projelendirilerek yiirtitilmesi ve ekip ¢alismalarin yapilmasi
banka i¢inde yatay iligkilerin artmasina ve danigsman kadrolarla birlikte calismaya neden
oldugu i¢in, énceden bu sekilde galigmaya alisik olmayan personelde uyum sorunu
yaratmaktadir. Bu yiizden bankalar yogun bir sekilde personel yenileme ve egitim
caligmalar i¢indedir. Dogal olarak, bilgisayar ve internet kullanimi konusunda basarisiz
olan personel bankadaki islerin yiiriimesini zorlagtirmaktadir. Bu iki unsura ek olarak,

islemlerin yeni teknolojilerle  miisteriler tarafindan yapilmasi, yeni hizmetler
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sunmasina, islem hacminin artmasina ragmen, bankanin daha az ¢aliganla faaliyetlerini
stirdiirmesine firsat tanimigtir. Tiirkiye’de son iki yilda (1999-2000) sube sayisinin
artmasina ragmen, caligan sayisinin azalmasi bu goriisii dogrulamaktadir. Yeni
teknolojilerin temel amaci personel sayisimi azaltmak olmamakla beraber, sonugta,
toplam personel sayisinin azalacagim beklemek gerekmektedir. Bu bekleyisin sonucu
olarak da ¢alisanlarin motivasyon eksikligi duymasini, gelecekle ilgili kayg: tagimasim

dogal karsilamak gerekir.

Organizasyonlarda degisim ancak ¢alisanlariniin degismesiyle miimkiindiir. Isletmeler,
i¢c ve dig nedenlerle ig yapma yontemlerini, teknolojilerini, organizasyon yapilarini,
tirettikleri mal ve hizmetlerini, miisteriye bakis agilarini, yonetim tarzlarim degistirmek
isteyebilir. Ancak biitiin bunlar, igletme ¢alisanlarimin degismesi ile mimkiin
olacaktir.'”” Organizasyonlarda degisim ve y6netimi konusunda caligmalar yapan
Hellriegal, c¢aliganlarin degisime su nedenlerden dolayr direng gosterdigini One

siirmektedir:'®®

» g yiikii artis1 korkusu,

»  Teknik bilgi yetersizligi korkusu,

= [s, icret, odiil iliskisinde degigiklik korkusu,
» s kosullarindaki degisiklik korkusu,

= Bilinmeyen korkusu,

= Giivenlik ihtiyaci,

=  Ahgkanliklardan vazgecme zorlugu,

»  Bagsarisiz olma endigesi,

= Cikar kayb,

=  Yeni seyler 6grenme zorlugu,

s Kendine giivenmeme.

Degisime kars1 direncin ortadan kaldirilmas: ya da hafifletilmesi i¢in bankalar, diger
isletmelerde oldugu gibi, halihazirda kullandiklart personel alimi, egitimi ve
motivasyonu ile ilgili insan kaynaklar politikalarinda koklii degisiklikler yapmalidir.

Sozgelimi, prim ve tesvik sistemleri satilan iiriin sayisina gore degil, kazamlan yeni

17 KOCEL “Degismek mi Zor...”, 5.79.
168 ANDERSON ve BARKER iginde, D. HELLRIEGAL vd. Organisational Behaviour, (Minesota:
West Pub.Comp., 1989).
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miisteri sayisina ve gelistirilen misteri iligkilerine gore degistirilmelidir. Bu degisim
bankalarin, elemanlarinin sahip olmasini istedigi becerileri tekrar gézden gegirmelerine
sebep olmaktadir. Dolayisiyla gelecekte banka ¢alisanlarmin operasyonlar igin
harcadiklar1 vakit azalirken, musterilerine ¢6ziim sunabilmek i¢in harcadiklar1 zaman

artacaktir.

Ginlimiizde bankalar, degigen insan kaynaklar1 politikalarina paralel olarak, is
bagvurularini internet tizerinden kabul etmekte ve aym sekilde galisanlarimin egitimini
internet lizerine tagimaktadir. Dolayisiyla, banka calisanlarmn profili, niteligi de
degismekte, internet ve bilgisayar teknolojilerini istenilen diizeyde kullanmak banka
personeli olmak icin standart bir diizey olarak kabul edilmektedir. Fakat, degisim siireci
icinde bankalarin biitiin personeli bir anda yenilemeleri miimkiin olamayacag igin,

egitim ve motivasyon faaliyetleri 6n plana ¢ikmaktadir.

Calisanlarin banka yararina hareket etmeleri icin motive edilmeleri ve nitelikli
personelin uzun vadede iste tutulmasi giigtiir. Personeli verimli bir sekilde ¢aligmaya
itecek, sorumluluk almalarini saglayacak, sorunlar1 ¢ozmeleri i¢in harekete gecirecek ve
basarlarimi odiillendirecek bir ortam yaratilmasi igin, bankalarin bilgi paylasimin
pekistiren uygun 6diillendirme ve takdir etme sistemlerini uygulamaya baglamalari
gerekmektedir. S6zgelimi, en aktif bilgi paylasanlar1 6zel olarak odiillendirmek, diger
calisanlarin da bilgiyi paylagsma konusunda katkilarin1 artirmak amaciyla konferanslar,

yayinlar, 6zel programlar vb diizenlenmesi gibi.

Teknolojinin gelismesiyle birlikte, yogun rekabet karsisinda ayakta durabilmek igin,
organizasyonlar kiigiilme, yeniden yapilanma vb. ¢aligmalara girmisler ve bir¢ok ¢alisan
issiz kalmigtir. Ayn: sekilde bankalarin da orgiit yapilarinin degismesi, bir bélim banka
calisaninin issiz kalmasina yol agmistir. Bu asamada banka ig¢i motivasyonun ve
devamlilifin saglanmasi i¢in, bankalarin ¢aliganlar1 igin kariyer planlamasi yapmalari
ve kariyer yonetimi planlar1 olugturmalar1 zorunludur. Fakat kariyer ¢alismalar1 sadece
bankalarin sorumlulugu olma ozelligi tagimamakta, caliganlarin da bu sorumlulugu

paylagmalan gerekmektedir.
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Her ¢alisan isinde ilerlemek ve daha yiiksek kademelere gelmek ister. Ancak mesleki
basamaklarda yukartya dogru ilerlemek her zaman kolay degildir. Kisinin is hayatinda
ilerlemesinin saglikli olabilmesi “kariyer yénetimi” ile ilgilidir. Kariyer yonetimi bir
calisanin mevcut bulundugu konumun farkinda olmasi, kendisi i¢in bir sonraki adimda
neyin oldugunu bilmesi, is gelecegini tahmin etmesi, gelisme seyrine uygun hazirliklar:

yapabilmesi, kisaca kendisini gelecege hazirlamasidar.'®

Kariyer yonetimi iki 6nemli adimdan olugmaktadir: Caliganin yapmasi gereken
faaliyetler ve igletmenin yapmasi gereken faaliyetler. Calisanin siirekli olarak kendisini

istihdam edilebilir tutmasim 6n plana ¢ikaran faaliyetler sunlardir:'’®

s Bireysel degerleme: Kisinin kendini gozden gegirmesi, eksik yonleri, yetenekleri, bilgi ve
becerilerini degerlemesi siirecidir.

s Kariyer olanaklarmin degerlenmesi: Calisanin isletme iginde ya da disinda ulasabilecegi kariyer
olanaklarini degerlemesi siirecidir.

= Bireysel 6zellikler ile kariyer olanaklarmi uyumlagtirilmasi: Kisinin sahip oldugu ozellikler ile
olas1 kariyer olanaklar1 arasinda bir bag kurabilmesi siirecidir.

« Uygulama: Belirlenen hedefler dogrultusunda planlanmig kariyer olanaklarmm gerektirdigi

hazirliklar uygulamal: olarak gerceklestirilmektedir.

Kariyer y6netiminin ikinci adimini olusturan igletmenin yapmasi gereken faaliyetler ise

sunlardar:'"!

= Kurumsal degerleme: Kurumun sahip oldugu insan kaynagmin genel olarak gozden gegirilmesi
siirecidir.

»  Kariyer olanaklarimn belirlenmesi: Kigilerin yitkselme bi¢im ve kosullarmm belirlenmesi
stirecidir.

*  Calisanlarm izlenmesi ve performans degerlemesi: Calisanlarin degerlenmesi ve  kariyer
danigsmanlig1 yapilmas siirecidir.

® Kariyer olanaklarina yonelik egitimler: Performans degerleme sonuglari ve ig tatmini 6lgmeye
doniik arastirmalar sonucunda galiganlarin geligimi igin egitim programlarmin olusturulmasi

stirecidir.

189 «K ariyer Yonetimi ve Planlamast”, Arthur Andersen web sitesi, (2001), (http://www.insankaynak
lari.com).

170 “K ariyer Yonetimi ve ...” s.1.

71« ariyer Yonetimi ve ...”, s.2.
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Turk bankalarinin kariyer yonetimi ¢aligmalarinda, gelecek vaat eden ve potansiyelleri
yiksek olan yonetici adaylarina diger ¢aliganlara oranla daha fazla sans verdikleri
goriilmektedir. Yonetici adaylari, kariyer geligimleri konusunda igverenleriyle miizakere
edebilme hakkin1 kendilerinde bulmalarina ragmen, daha az yetenekli olarak
nitelendirilen personel ise gerek egitim gerek is degisimi olsun herhangi bir benzer

durumda daha az talepkar bir tutum i¢inde islerini siirdiirmektedir.

Bunu 6nlemek i¢in, biitiin banka ¢aliganlarinin kariyerlerini yonetebilmeleri igin, ¢esitli
egitim teknikleri ile yeteneklerini gelistirebilecekleri firsatlar taninmasi ve kariyerlerini
geligtirebilecekleri bir banka ortamu hazirlanmas1 gerekmektedir. Ancak bu sekilde,
degisen organizasyon yapilar karsisinda calisanlarin verimliliginin ve motivasyonun
digsmesi Onlenir. Banka yoOnetimi ve calisanlari arasinda bir képrii olusturan insan

kaynaklar1 birimlerine burada 6nemli gorevler diismektedir.

Teknoloji stirekli gelisip is yapis sekilleri degisse de, biiyilk ya da kiiciik biitiin
bankalar1 isinden memnun, mutlu g¢alisanlarin bagariya gotiirecegi degismeyen tek
gercek olarak kabul edilmektedir. Bu yiizden, degisen ortamda ¢alisan verimliligini,
motivasyonunu ve ig yasamu kalitesini yiiksek tutmak isteyen, aym zamanda basarili
elemanlarim1 rakiplerine kaptirmak istemeyen bankalarin Oncelikle ¢aliganlarin

kariyerlerini yonetmelerine uygun bir ortam olugturmalar: gerekmektedir.

4.2. Miisteri Beklentilerine Iliskin Sorunlar

Banka subelerinin islem merkezleri durumundan ¢ikartilarak, satig merkezleri ve hizmet
tamitim noktalar1 durumuna getirilmesi, hatta miisterilerin sadece para yatirma ve ¢ekme
islemleri igin ugradiklar1 bir birim haline gelmesi, bankalar1 geleneksel olarak
nitelendirilen, yeni teknolojileri kullanmayan miisterileri kaybetmek riski ile karsi

karstya birakmustir.

Sube ¢aliganlar ile sosyal iligkiler kurma, giivenlik, sorumlu birisini arama, hukuki alt
yapi yetersizlikleri, aligkanliklar vb. nedenlerle miisterilerin bir bélimii subelerde islem

yapmaya devam etmektedir. Dolayisiyla miisterinin kendini en rahat hissettigi kanali
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kullanmasin1 tesvik etmek miisteri baghilifim artiracaktir. Yapilan arastirmalar
misterilerin kendi kontrollerinin yiiksek oldugu hizmetleri tercih ettiklerini ortaya
koymaktadir.'” Internet ortaminda miigteriler arada herhangi bir araci olmadan
istedikleri islemleri istedikleri zaman yaparak kontrolii ellerinde tutabilmektedir. Bu
ylizden internet bankacihigimin kullaniminda giin gegtikge artis gozlenmektedir. Ote
yandan, birbirleriyle uyumlu olarak c¢alisan internet, wap, palm vb. teknolojiler
sayesinde miisteriler ayr1 ayr1 subelerin ya da birimlerin miisterisi degil, biitiin bankanin

miisterisi olmaktadirlar.

Tiirkiye’deki bankalarin biiyiik bir kisminin, hem geleneksel bankaciligi koruyan hem
de sanal bankacilif1 uygulayan karma yapida olduklari géz Oniine alindiginda, sube
bankacilif1 islemlerine koyduklar ticret ve komisyon oranlarimi artirdiklari ya da
reklam ve promosyonlarla miisterileri sanal bankacilik kanallarina yonlendirdikleri
goriilmektedir. Ancak bankalar, cesitli etkenlerle bu kanali kullanmayan misterileri

kazanmak, en azindan kaybetmemek i¢in de ¢aligmalidir.

Giiniimiiz i hayatinda, miigteri beklentilerini sekillendiren en 6nemli unsurlardan biri
de zamandir. Boyle bir ortamda bankalardan diledikleri zaman, en kolay sekilde ve
diledikleri yontemle hizmet almayi bekleyen miisteri profili bankalarm is yapis

sekillerini belirlemektedir.

Basarili olarak nitelendirilen bankalar, miisteri merkezli bir anlayis ile miisteri ihtiyag
ve beklentilerini yakindan izleyen ve bunlara re-aktif (tepkimeci) degil, pro-aktif
(6nleyici) cevap verebilen kurumlardir. Siirekli yiikselen migteri beklentilerini
karsilamak tiizere yapilmasi gereken baglica caligmalarin Ornekleri arasinda sunlar

sayilabilir:'"

»  Kisisellestirme. Kigilerin ilgi, istek ve beklentilerine gore iiriin, hizmet ve igerik sunulmasi.
*  On hazirhkh sunum. Gegmiste alinan bilgilerin tekrar tekrar sorulmamasi ve sadece karar igin

milsteri teyidinin alinmasi.

12 MENEKSE, s.50.
13 Soner CANKO. “Yeni Binyilda Finans Sektorii”, Activeline, (nisan 2001), 5.32.
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* Dagitim kanallar entegrasyonu. Miisterinin yaptig1 ve yapacak oldugu islem bilgilerinin tiim
kanallarda es anli paylagimi ve kullanim.
*  Tutarh &neri gelistirme. Miigterinin ge¢miste yapmis oldugu iglemlerin takip ve analizi ile

kabul edilme yiizdesi yiiksek yeni iiriin ve hizmetlerin sunulmasi.

Yeni doénemde bankacilik sektorii birinci boliimde detaylan verilen g¢evre faktérleri
nedeniyle tarihi vizyonunu yenilemek baskisi ile karsi karsiya kalmistir. Dolayisiyla
sektdr miisterilerini daha yakindan tamimak ve bu dogrultuda yeni iiriin ve hizmetler
sunmak yolunda 6nemli bir degisiklik gecirmektedir. Bankalarin mevcut geleneksel
yapilan ile irtin ya da organizasyon odakli diisiince kaliplar1 yerini miisteri merkezli
yeni olusumlara birakmaktadir. Bu agamada miisteri iligkileri yénetimi uygulamalarinin

6nemi artmaktadir.

Miisteri iligkiler yonetimi” isletmelerin miisteri segimi, miisteri edinme, miisteri koruma
evrelerini etkileyen bir is yapis stratejisidir.'™ Bagska bir kaynaga gore ise, miisteri
iligkileri yonetimi satis, pazarlama ve servis siireglerini daha etkin hale getirmek igin

gelistirilmis isletme stratejisi ya da kiiltiriidiir."”

Miisteri iliskileri yonetiminin etkin bir sekilde uygulanmasi, internetin, ileri telefon
sistemlerinin, el bilgisayarlarinin, interaktif televizyonlarin ve kiosklarin yani sira
bunlar1 destekleyen entegre miigteri veri tabani sistemleri, ¢agri merkezleri, igletim

sistemleri vb. teknolojilerin kullanimim gerektirmektedir.

Internette karl bir is stratejisinin nasil yaratilacagi konusunda arastirma yapan Patricia

176 miigteri beklentilerinin tam olarak karsilanmasi, miisterilerin

B.Seybold’a gore,
bankayla is yapma sekillerinin kolaylastirilmasi ile dogru orantili olarak artacaktir.
Miigterilerin bankayla kolay is yapmalar1 i¢in bankanin neler yapmasi gerektigini

Ozetleyen Seybold, banka yoneticilerine su dnerilerde bulunmaktadir:

* MIY ya da CRM (Customer Relationship Management) olarak kisaltilmaktadir.

174 «Tiirkiye’nin CRM Tarifleri”, CRM Institute Turkey, (2001), Arthur Andersen web sitesi,
(http://www. insankaynaklari.com).

175 Funda FERIK. “Insan Kaynaklar1 Alaninda Teknolojik Gelismeler ve Miisteri iligkileri Yonetiminin
Onemi”, Arthur Andersen web sitesi, (2001), (http://www.insankaynaklari.com).

1% SEYBOLD, 5.263.
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“Ise en karh miisterilerinizin iizerinde odaklasarak baglaym. Ikinci olarak bu kisiler hakkinda ne
kadar bilgiye sahip oldugunuzu arastirin ve bu bilgilerin organize olup olmadigmm kontrol edin. Eger
tek bir miigteri veri tabanimz varsa sorun yoktur, yoksa ise buradan baglamaniz gerekir. Veri
tabanin1 olusturduktan sonra, miisterilerinizi ziyaret edin, iglerini nasil yaptiklarimi, neleri
onemsediklerini ve nelere deger verdiklerini 6grenin. Hedefiniz, miigterilerin sizinle is yapmasini
zorlastiran sorunlar belirleyip, bunlar1 ortadan kaldirarak, miisteriye yonelik isletme faaliyetlerini
diizenlemektir. Eger isletme faaliyetlerinizi diizenleme konusunda bagarili olmak istiyorsaniz,
miisterilerinizin bazilarini bu siirece katilmaya davet edin ve miigterinizin idealindeki hizmet
siirecini tanimlamasina olanak taniym. ideal senaryolar belirleyin ve miisteri tarafindan tanimlanan
hizmet siirecine paralel olarak banka faaliyetlerini yeniden diizenleyin. Eger bunlari dogru
yaparsamz, daha fazla miisteriye hizmet verdiginizi ve daha dugiik maliyetlerle c¢alistigmnizi

goreceksiniz..”
4.3. Bilgi Giivenligiyle ilgili Sorunlar

Yeni teknolojilerin banka y6netimi agisindan yarattifi en 6nemli sorunlardan biri de
bilgi giivenligi sorunudur. Bilgi giivenliginin amaci, giivenlik ile ilgili kazalarin
etkilerini en aza indirmek, is zararlarini 6nlemek ve is stirekliligini saglamaktir. Bilgi
giivenligi sistemi hassas bilgilerin yetki dig1 ortaya ¢ikmasimi oOnleyen, bilgisayar
programlarinin biitiinselligini ve glivenligini saglayan, kullanicilara bilginin ve gerekli
hizmetlerin sunulmasim saglayan bir sistemdir.'”’” Bilgi giivenliginin saglanmasi “sanal

su¢” olarak nitelendirilen eylemlerin 6nlenmesi ile miimkiindiir.

Sanal sug, “bilgisayar araciliiyla verilen zararlar ya da iletisim aglarini tahrip eden
eylemler” olarak tammlanabilir.'’® Sanal suglar, bilinen suglardan dort sekilde

ayrilmaktadir. Bunlar:

Sanal suglari islemeyi 6grenmek kolaydir.
Verilen zarara oranla sug islemek i¢in gereken kaynak daha azdir.

Fiziksel katilim olmadan da sanal sug islenebilir.

A

Bu tiir eylemler ¢ogu zaman yasa digi addedilmez.

17 Tilin SECEN. “Bilgi Giivenligini Hala Denetimimiz Altina Almadik m1?”,Active, (mart 2000), s.64.
178 «E_Diinyanmn Sug¢ Raporu”, Capital, (subat 2001), s.104.
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Sanal saldinlar, veri hirsizlif1 ve kredi karti yolsuzluklari vb. faaliyetler sanal sug

kapsamina girmektedir. Bunlar kisaca,

= Sanal saldinlar. Diinyanin herhangi bir yerindeki bilgisayarlardan web sitesine yapilan
saldirilar bu kapsamdadir. Web sitesinin “hack” edilmesi olarak da nitelendirilen bu tiir
saldirilar, “hacker” adiyla bilinen kisiler tarafindan yapilmaktadir, Bu is i¢in yazilmig, 6zel
programlar aracilifiyla, web sitesine birkag¢ dakikada binlerce e-posta gondererek vb.
yontemlerle yapilan saldirilar, web sitesinin ¢okmesine neden olmaktadir.” Sanal saldin bir
banka igin s6z konusu oldugunda, banka sitesinin hizmet dig1 kaldig1 siirelerde, siteye giren

miisteriler islem yapamamaktadir.

*  Veri hirsizhg1. Internet aracihfiyla isletmenin bilgisayar agma giren kisilerin, kurumun degerli
bilgilerini ¢almasi bu grupta degerlenebilir. Veri hirsizhigi, ¢alinan bilgileri ele gegiren rakip
bankalardan birinin iistiinliik saglamasimna, verileri galan kisinin borsada 6énemli kazanglar elde
etmesine, hatta bu bilgilerden yararlanan bir bankanin kendi sistemini geligtirmesine neden

olabilir.

* Kredi karti yolsuzlugu. Yeterli giivenlik mekanizmasi olmayan internet sitesinden alig-veris
sirasinda, gesitli programlar araciligiyla kredi karti bilgilerinin ¢alinmasi ve ¢alan kiginin bu
bilgileri kendi ¢ikarlar1 dogrultusunda kullanmasi bu gruba girmektedir. Kredi kart1 hizmetini
bankalar verdigi igin sanal su¢ olarak nitelendirilen bu eylemde dolayli da olsa taraf
olmaktadirlar.

Bu (¢ grubun diginda, internet viriisleri de bilgisayarlara zarar veren unsurlar
arasindadir. Internet tizerinden kullanicinin istegi disinda bilgisayarlara yikklenen ve
calisan programlara ya da program pargaciklarina “virlis” denmektedir. Viriisler gizlice
yiiklendikleri sistemlere kisa stire iginde zarar verip yayildiklar igin tehlikelidir.
Viriisler genellikle internet kullanicilarinin birbirlerine gonderdikleri e-postalarla

yayilir.

Sanal suglardan korunmak igin, Snemli bilgilerin yetki dis1 ortaya ¢ikmasimi 6nleyen,
bilginin ve bilgisayar programlarinin Dbiitlinselligini ve giivenligini saglayan,
kullanicilara hizmetlerin siirekli olarak sunulmasini temin eden bazi giivenlik nlemleri

almak gereklidir. Bu amagla bankalar tarafindan kullanilan en yaygin protokol SSL
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protokoliidiir. Internet erisim standart1 olan TCP/IP’de bir giivenlik katmam olusturan
SSL (Secure Sockets Layer), Tiirkce’ye “giivenli baglanti katman” olarak cevrilebilir.
SSL, sifreleme yaparak internet erisimini denetlemektedir. Sifrenin (anahtarin)
uzunlugu giintimiizde 128 Bit’e ulagnustir. Bunun anlami, giivenligin saglanmasimdan
sonra iletisimin tamamimin bu sekilde gergeklestirilmesidir. Internet bankacilig1 hizmeti
veren Tiirk bankalarinin hepsi 128 Bit SSL sifreleme yapmaktadir. Diger yandan, SSL
yoluyla iletisimin sifrelenmesi, banka sitelerinin miisteri tarafindan goriintiilenmesinde
performans sorunlarinin ortaya c¢ikmasina, bagka bir ifadeyle islemin yavaslamasina
neden olmaktadir.

Bilgisayar ve internet sistemlerindeki giivenlik konular1 ¢ok Onemli oldugu icin,
bankalar bu konuya her gecen giin daha fazla kaynak ayirmakta ve yatirnm yapmaktadir.
Yeni giivenlik teknolojilerinin gelisimine paralel olarak giivenligi delici teknolojiler de
gelistirildigi i¢in bankalar, giivenlik teknolojilerindeki gelismeleri yakindan izlemeli ve
uygun c¢aligmalar1 zaman gegirmeden uygulamaya koymalidirlar. S6zgelimi, son olarak
“giivenlik duvan1 (firewall)” adi verilen sistemler biitiin bankalarda uygulanmaya
baslamigtir. Giivenlik duvarlari, internet {izerinden her tiirlii yetkisiz erisimi engellemek
icin gelistirilmis bir bilgisayar programidir. Bankalarin uyguladig1 diger bir dnlem de
miisterinin bilgisayar1 ekranda aktif seansla agik birakmasi durumunda, 10 dakika higbir
islem yapilmamasi halinde, o bankacilik seansinin “time out” olmasi, sistemin otomatik

olarak kapanmasidir.

Taylor Nelson Sofres Piar Aragtirma Sirketi’nin, Tiirk banka miisterilerinin biling
diizeylerini, kullamim aligkanliklarini, algilamalarim ve beklentilerini 6lgmek amaciyla
gerceklestirdigi “elektronik bankacilik” arastirmasimin sonuglarina gore,'”” internet
kullanan bireysel banka miisterilerinin yiizde 65°1 internet ortamini giivenli bulmaktadir.
Ancak yiizde 35 gibi azimsanmayacak bir kesim, konulan biitiin giivenlik 6nlemlerine

ragmen, hali internet ortamiu giivenli bulmamaktadir.

* Ayni telefon numarasiny, binlerce kisinin ayn1 anda aramasi gibi, sitenin kapasitesini asan girigler
sistemin ¢okmesine yol agmaktadar.
1% «Banka Miisterileri Chat’ten Vazgegemiyor”, Active Line, (eyliil 2000), s.33.



146

Sonu¢ olarak bankalar bilgi gilivenligini saglamak ic¢in oncelikle kendi sistemlerini
disaridan ya da igerden gelecek saldinlara karsi korumayir ama¢ edinmeli, bu
saglandiktan sonra yasalarin caydiriciligina ve yaptirnmina giivenmelidir. Diger bir
Onlem ise, c¢alisanlar1 ve miisterileri bilgi giivenligi konusunda egitmek,

bilinglendirmektir.
4.4. Degisen ve Gelisen Teknolojilere Uyumla Ilgili Sorunlar

Yeni teknolojilerin banka y6netimi a¢isindan yarattigi en 6nemli sorunlardan bir digeri
de teknolojilerin stirekli gelismesi karsisinda degisen teknolojilere sitirekli uyum
saglama gii¢liidiir. Bankalar dogal olarak, ilk yatirim ve isletim maliyetleri yiiksek olan
bilgisayar ve internet teknolojilerinin kisa zamanda atil kalmasim istemezler. Bu yiizden
stirekli olarak yeni gelismelere uyum saglayacak nitelikte, 6nii acik bir bilgi-islem
sistemi kurmalar1 gerekmektedir. Diger bir deyisle bilgisayar yazilimdaki bir ilerleme,
giincellenebilmeli (update), bilgisayar donamimindaki bir gelisme degistirilebilmelidir

(upgrade). Sonugta, sistem gelismelere kolayca uyarlanabilmelidir.

Bankalar, biiyiikliikklerine ve piyasadan beklentilerine gore farkli teknolojilere yatirim
yapmaktadir. Yeterli giivenlik 6nlemleri igeren, gelismis bir internet sitesinin bankaya
maliyeti, US Banker Dergisi’nin yaptig1 bir arastirmaya gore,'® 1 milyon dolara kadar
¢ikmaktadir. Bu rakama on binlerce dolar tutan aylik site bakim masraflari dahil
degildir."

Aylik bilgisayar bakim masraflari ise, bilgi-islem sisteminin biiyiikliigiine gére, miisteri
basina (0.25-7) dolar arasinda degismektedir.'®' Bunlarin yaninda bankanin, web
sitesini miisterilerin kigisellestirmesine olanak tanimasi, analiz etmesi gii¢ olan
milyonlarca veriyi islemesine ve banka bilgi-islem sisteminin yavaglamasina neden
olmaktadir. Bu yiizden, bankalar teknolojiye yaptiklari yatinmin geriye doniisiini

sorgular hale gelmektedir.'®* Teknolojideki herhangi bir yenilik,

180 « A Internet Banking Boom is Coming Really”, US Banker, (haziran 1996), s.14.

* Vakifbank faaliyet raporunda 2000 yilmda adi gegen sistemlere 18.2 milyon dolar harcama yapildig
belirtilmektedir.

181 L aura GATLAND. “Sign Up is Not Enough”, Financial Service Online, (subat 1999), 5.65.

182 Caren GOLDEN. “Tailoring for a Perfecy Fit”, Financial Service Online, (subat 1999), 5.79.
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*  Yazihm ya da donanimdaki standartlasmay,
*  Kurum i¢i egitim programlarimni,
®  Satis sonrasi destek hizmetlerini,

®  Miisteriye yonelik bilin¢lendirme ve egitim gabalarma,

etkilemektedir. Yukarida siralanan etkenlerin yam sira Tiirkiye’deki iletisim alt
yapisinin yetersiz olmasi, elektronik bankaciligi olumsuz etkilemektedir. Coziim olarak,
Tiirkiye’de internetin telefon agindan bagimsiz bir konuma getirilerek baglantilarda
yiksek hizin saglahmam distinlilebilir. Bu amagla Tiirk bankacilik sekt6riiniin baski
grubu olusturmasi, ilgili cevrelerle igbirligi yapmasi ve konunun 6nemi hakkinda
kamuoyunu bilgilendirmesi Tirkiye’nin iletisim altyapisim1 yenilemesi konusunda
yararli olacaktir. Diger bir ¢6ziim ise her bankanin kendi olanaklan ile uydu hatti
kiralayarak servis vermesidir. Fakat ulusal iletigim altyapisinin iyilestirilmesi daha ucuz

ve rasyonel bir ¢6ziim olacaktir.

Degisen teknolojilere uyumla ilgili bankalarin karsilastign 6nemli sorunlardan biri de
satig sonrasi destek hizmetlerinin yetersiz oldugunda ortaya c¢ikan sorunlardir.
Caligsanlara yonelik egitim olanaklarinin yeterli diizeyde verilememesi ya da yazilim ve
donanimda standartizasyon saglanamamasi bu konuda yasanan sorunlar arasindadir..
Benzer sekilde teknolojik iiriin ve hizmetlerin bankanin faaliyet ve operasyonlarina
uyumlu olmamasi standartizasyonun bozulmasina yol agmaktadir. Bu agidan bankalarin
teknolojik tercihler yaparken bu tercihin kullamimim da diigtinmeleri gerekmektedir.
Bagka bir ifadeyle teknolojinin yeniligi kadar amaca uygun kullanilabilmesi de
gereklidir. Bu yiizden teknolojik iirin ya da hizmetlerin bankalarm genel isleyis ve
operasyon sistemlerine uyumu siirecinde yeni teknolojileri satan bilisim firmalarina
“satis sonrasi destek hizmetleri” konusunda 6nemli gérevler diigmektedir. Dolayisiyla,
bankalar teknoloji yatirimu yaparken, bilisim firmalarim 6zenle segmeli, ihtiyaglarina

uygun ¢6ztim iiretecek firmalarla ¢aligmalidar.

Arthur Andersen adli damsmanlik sirketinin biitiin Tiirk bankacilik sektoriindeki iist
diizey yoneticiler arasinda yaptigi aragtrmanin sonuglarina gore, bilgi islem

teknolojisine yatirim yapmakta bankalarin kargilastigi en onemli engeller Sekil 15°de
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gosterilmektedir. Ozellikle yatiim maliyetinin yiiksek olmasi, yatiim yapilacak
teknolojideki hizli degisimler ve yatinm sonucunun alinmasinda gegen siire gibi
faktorler bilgi-islem teknolojisine yatirim yapan bankalarin karsilastigi en 6nemli

engeller olarak goriilmektedir.

Sekil 15. Bilgi Isleme Yatirim Yapihirken Karsilasilabilecek Engeller

Yatirimin Sonucunun
Alinmasinda Gegen Siire

Teknolojideki Hizli Degigimler

Yiitksek Yatirim Maliye ti

0 50 100 150 200 250

frekans (max.265)

Kaynak: Arthur Andersen,1999.

Hem bankacilik sektdriinde hem de bilgisayar sektoriinde hizli degisimlerin yasandig:
gliniimiizde bankalarin yeni teknolojileri uygularken kurumsal vizyon ve stratejilerinin
yaninda teknolojik vizyon ve strateji belirlemeleri etkinliklerini artiracaktir. Ote yandan
bankalarda personelin ve misterinin teknolojik iiriin ve hizmetleri kullanma konusunda
egitilmesi ve bilgilendirilmesi teknolojiye uyumla ilgili sorunlarin ¢6ziilmesinde énemli
bir adim olacaktir. Bu disaridan alinacak bir destekle yapilacagi gibi kurum iginde

olusturulmus bir birimle de yapilabilir.

4.5. Hukuki Sorunlar

Yeni teknolojilerin banka yonetimi agisindan yaratt1g1 en 6nemli sorunlardan bir digeri
de hukuki uyusmazliklarin ¢oziimii sorunudur. Web sitesinin sanal saldirilar yliziinden
hizmet veremez hale gelmesi ya da bilgisayar viriislerinin bilgi-islem sisteminde ciddi
zararlara yol agmasi vb. sorunlar karsisinda yasal mevzuatin Tiirkiye’de olmamasi,
internet iizerinden mal ya da hizmet sunan biitiin kuruluglan oldugu gibi bankalan da
zor duruma diisiirmektedir. Bu yiizden internet iizerinden aktarilacak bilginin korunmasi

i¢in bilgi glivenligi sisteminin kurulmasi ve ulusal diizeyde denetlenmesi gereklidir.
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Internet, uluslararas: bir bilgisayar ag1 oldugundan sug ve sugluyla miicadelede farkli
sorunlar1 beraberinde getirmistir. Bu nedenle pek ¢ok iilke mevzuatlarinda diizenleme
yaparak ya da yeni yasalar ¢ikartarak internet sugunun tanimini yapmiglar ve bu suglarla

miicadele edecek 6zel birimler olusturmuslardir.

= Bilgi hirsizlig1

=  Bilgi sistemlerine zarar verme

= Bilgisayarlara yetkisiz girig

= Verileri kétiiye kullanma

®  Telif haklarinm ihlali

*  Internet’le tehdit, korku, panik, huzursuzluk yayma

= Her tirlii iletisimin engellenmesi, mahremiyetin ihlal edilmesi

Yukarida siralanan konular ABD, Fransa, irlanda, Hollanda, Israil, Isveg, Isvigre, italya,
Kanada, Malezya, Rusya ve Singapur’da “bilgisayar suglar1” ya da “sanal suglar” adiyla
tamm]anan eylemlerden bazilaridir.'® Sayilan iilkeler internet suglariyla miicadele igin,

1996 yilindan itibaren 6zel birimler kurmuslardir.”

Bilgisayar suclarl. Tirk Ceza Kanunu’'nda bilgisayar suglar1 genel hatlar ile

8% Ancak bunlarin nerede islendigi

tanimlanmig ve yaptirimlari da belirlenmigtir.
konusunda, takibat yapilacak mahkemenin ya da yetkili mahkemenin tayini sorun
dogurmaktadir. Ayrica, uluslararasi yargi makamlarinin verecekleri kararlarin da bagka
iilkede uygulanabilir olup olmadifi sorunu giindeme gelmektedir. Benzer sekilde
elektronik ortamda yapilacak tiiketici s6zlesmelerindeki uyusmazliklarda, uygulanacak
hukuk ve yarg1 yeri konusunda belirsizlik vardir. Bu yiizden Ceza Kanunu’nda internet
aracilifiyla islenen suclar ayr1 olarak diizenlenmeli, sartlann ve yaptirimlarn

belirlenmelidir. Ayrica bilgisayar suclar1 isleyen kisilerle miicadele etmek 6zel bir

uzmanlik alani oldugu i¢in ulusal 6lgekte faaliyet gosterecek bir polis birimi kurulmasi

183 «yabanci Ulkelere Internet Hukuku”, Hiirriyet Gazetesi web sitesi, (2001), (http://www.hurriyet.com
Ar).

* Sozgelimi Amerika Birlesik Devletleri’nde, FBI National Infrastructure Protection Center, FBI
Computer Crime Squad, Information Technology Association of America, Trap and Trace Center
Authority, Carnegie Mellon’s Response Team, Commission of Critical Infrastructure Protection, CIA
Information Warfare Center, Computer Crime and Intellectual Property Section ve bazi {iniversiteler
biinyesinde kurulan birimler &rnek verilebilir.

18 T{JRK CEZA KANUNU. 9.B., (Madde 524 ve 525), (Ankara: Seckin Yay., 2001).
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gereklidir. Bu sayede bilgisayar ve internet kullanilarak iglenen suglarin saptanmasi ve
sorusturmas: kolaylasir. S6zgelimi Ingiltere’de “Ulusal Ileri Teknoloji Su¢ Birimi” adi
alinda kurulan polis biriminde 80 uzman polis bilgisayar suglarinin takibini

yapmaktadar.'®

Fikri ve smai haklar. Bugiin, Tiirkiye’deki mevcut yasal diizenlemeler, ayirt edici
isaret, ad, patent, ticaret unvam gibi fikri ve sinai haklarin ihlal edilmesi hallerini ve
sartlarim  6zel olarak diizenlemistir.'®® Fakat elektronik ortamda kullamlan alan
adlarinin, tescil edilmis ticaret unvan ya da markalarin ¢atigmasi hallerine iligkin bir
diizenleme yoktur. Bagsta fikri miilkiyet haklar1 olmak tizere ¢esitli haklarin korunmasi
icin gerekli olan “sanal noterlik” kurumunun olusturulmamas: da Tiirkiye’de birtakim
sorunlarin dogmasina neden olmaktadir. Bu yiizden sanal noterlik kurumunun yam sira,
internet lizerinde bulunan igeriklerin korunabilmesi, tasdik edilebilmesi, bu eserlerden
yapilacak alintilar vb. i¢in bedel tahsil edilebilmesine yardime1 olacak MESAM benzeri

korumaci bir meslek 6rgiitiiniin kurulmasi da gereklidir.

Veri koruma. Avrupa Birligi, kisisel verilerin korunmasina biiyiik 6nem vermektedir.
Avrupa Konseyi tarafindan hazirlanan “Kisisel Verilerin Otomatik Olarak Islenmesi
Sirasinda Bireylerin Korunmasina Dair Konvansiyon™un (Strasbourg, 1981)
yayinlanmasindan bu yana Avrupa Birligi’ne iye iilkelerin tamaminda veri koruma
yasalan yiiriirliige girmistir. Tiirk hukuk sisteminde, 6zel hayat Anayasa’nin korumasi
altinda olmasma ragmen (TC Anayasasi, 1982, Kisuim 1, Madde 20 ve 22) kisisel

187 Konu,

verilerin korunmasina iliskin kanunlarimiz hi¢bir koruma saglamamaktadir.
Tiirkiye’deki diizenleyici mercilerin oncelikle ele almasi1 gereken konular arasindadir.
Verilerin korunmasi, hem elektronik bankaciligin gelismesi hem de banka

miisterileriyle giiven iligkisinin kurulmas: a¢isindan ¢ok énemlidir.

185 «nternet Polisi Goreve Bagladr”, Hiirriyet (20.4.2001), s.7. )
1% TUSIAD. Avrupa Birligi Yolunda Bilgi Toplumu ve E-Tiirkiye, (Istanbul: Tusiad Yay., 2001), s
2.
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Elektronik imza. Tiirkiye’de, e-posta ile yollanmig ve varig yerinde k4gida dokiilmiis
bir fatura gegerli degildir. Gegerli olmasi i¢in, faturanin kaynaginda kigida dokiilmesi,
islak kage ve imza tagimasi, pullu posta ile yollanmasi gerekmektedir. Dolayisiyla
elektronik imza da gegersizdir. Elektronik imza" dogrulama ve belgelendirme islemleri
ile ilgili kanunlarin bir¢ok iilkede ¢ikarilmasina ragmen, Tiirkiye’de bu tiir
diizenlemelerin heniiz yapilmadigi goriilmektedir. Elektronik imzamin kullanilmast,
ihale bedelleri, giimriik vergileri, harclarin yatirilmasi gibi pek ¢ok ticari ve finansal

faaliyetin internet {izerinden yapilmasina olanak saglayacaktir.

Yeni ekonominin ve elektronik bankacilifin gelisimi i¢in elektronik imzaya hukuki bir
gecerlilik kazandiracak yasal yapinin bir an 6nce kurulmasi gerekmektedir. AB’ye
uyumlu olarak ¢ikarilacak ya da hiktimleri diizenlenecek bir kanunla, elektronik
imzamin standardizasyonu saglanmalidir. Bununla birlikte yetkisiz kullanimlari
belirlemek ve giivenligi saglamak agisindan ortak bir yontem kullanilmasimin gerekliligi

de 6n plana ¢ikmaktadir.

Bu agamada elektronik imzaya hukuki bir gegerlilik kazandiracak olan 1slak imza gibi
noter tarafindan tasdiklenen imza beyannamesine benzer bir yol ile mi ve kim
tarafindan ve nasil onaylanacagi sorusu giindeme gelmektedir. Bu yiizden yapilacak
diizenlemede “Sayisal Imza Onay Makami” da belirlenmelidir. Dogal olarak, s6z
konusu imzalarmn taklit edilmeleri ya da aldatic1 olmalar: gibi durumlar kargisinda, Ceza
Kanunu ve ilgili 6zel kanunlar yoluyla caydirici yaptirimlar bulunmalidir. 13 Arahk

188 elektronik

1999°da son haline getirilen AB Elektronik Imza Cergevesi Direktifi,
imzalarin Avrupa Birligi’ndeki gegerliligini glivence altina almaktadir ve bu direktif

Tiirkiye’de Elektronik imza konusunun ¢oziilmesi konusunda kullanilabilir.

Tiirkiye Bilisim Vakfi (TBF) bu konuda ¢aligmalar yapmaktadir. TBV Bagkam Faruk
Eczacibasi, “Finansal Kurumlar i¢in Giiven Altyapisi” adim verdikleri projeyle, 9 ay
gibi bir siirede elektronik imzay1 hayata gecirmeyi planladiklarini soylemektedir.

Kurulus asamasinda projeye 5 bankanin (Akbank, Garanti Bankasi, Is Bankas,

%7 TUSIAD, 5.73.
* Dijital imza, sayisal imza, sanal imza isimleri de aym anlamda kullaniimaktadir.
18 T(JSIAD, s.69. iginde, Commission of the EC, (1999/93/F.C.).



152

Kogbank, Yap: Kredi Bankasi) destek verdigini belirten Eczacibasi, zaman i¢inde diger

finansal kuruluslarin da bu projeye entegrasyonunu hedeflediklerini belirtmektedir.'®

Yukarida sayilan hukuki sorunlarin ¢6ziimii igin mevcut yasal mevzuatin olmamasi,
bankalarin belirsizlik ortaminda faaliyette bulunmalarina, dogan ya da dogabilecek
uyusmazliklarda nasil bir yol izleyecekleri, hangi sug i¢in hangi makama bagvuracaklar
konusunda sorunlara yol agmaktadir. Bununla birlikte uluslararasi bankacilik
faaliyetlerinin diizenlenmesi igin de yasal mevzuatin giincellenmesi gerekmektedir.
Sozii edilen giincelleme, Avrupa Birligi’ne uyum siirecinde, 8 Kasim 2000 tarihinde

birligin yayinladig1 Tiirkiye Raporu dikkate alinarak yapilmalidar.

Ayrica yeni mevzuatt olustururken mevcut teknolojiler diisiiniilerek hazirlanmak yerine,
yapilacak diizenlemelerin daha ileri ve gelisime agik olacak ve gelecekteki
gereksinimlere cevap verecek sekilde mevcut teknolojilerden bagimsiz olmas:

saglanmalidir.

Hukuki sorunlarin ¢6ziilmesi amaciyla mevzuatin olusturulmasi ve giincellenmesi
konusunda bankalar baski grubu olusturarak etkili olabilirler. Tiirk bankalari, Tiirkiye
Bankalar Birligi biinyesinde ya da farkli bir orgiitlenmeyle bir araya gelebilir, ¢esitli
basin toplantilari, reklamlar vb. diger halkla iligkiler faaliyetleri yoluyla kamuoyunu
konunun ne kadar 6nemli oldugu konusunda bilin¢lendirebilir. Mevzuat hazirlama ile
ilgili calismalara Bankacilik Denetleme ve Diizenleme Kurumu yetkililerinin de

katilmasi yerinde olacaktur.

Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu yeni teknolojilerle bankacilik konusunda
tarifeler olusturmali, belirli standartlar gelistirmelidir. S6zgelimi, internet bankacilig
hizmetleri igin Tiirkiye’de gecerli olan en diisiik ve en yiksek tarifeler hazirlanmali,
bilgi gizliligi ve giivenlik konusunda uyulmasi gereken minimum standartlar

belirlenmeli, biinyesinde tiiketici sikayetleri ile ilgili 6zel birimler kurmalidar.

189 «5 Banka E-imza Yaratacak”, Hiirriyet, (5.9.2001), s.5.
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DORDUNCU BOLUM

YENi TEKNOLOJILERIN TURK BANKALARININ YONETIM VE
ORGANIZASYON YAPILARI UZERINE ETKILERI

1. ARASTIRMANIN AMACI

Bu aragtirmanin amaci, Tiirkiye’deki bankacilik sektériintin internet bankaciligi ve buna
bagl diger yeni teknolojileri nasil uyguladiklarimi belirlemek, adi gegen teknolojilerin
banka yonetiminde ne gibi degisiklikler yarattifim ortaya koymaktir. Aragtirmanin bu
genel amacimin yani sira, yeni teknolojilerin bankalara ne gibi iistiinliikkler getirdigi,
hangi sorunlara neden oldugu ve bu sorunlarin nasil ¢6ziilecegi konularinda dneriler

sunabilmek gibi alt amaglar1 da vardir.

Tiirkiye’de, subat 2001°deki ekonomik krizden sonra ¢ok tartisgilan Tiirk bankacilik
sektoril, yeni uygulanmaya baslayan ekonomik program ile birlikte siirekli kamuoyunun
gindeminde kalmaya devam etmistir. Yeni teknolojilerin hizmet maliyetlerini
distirmek, yOnetime sunulan bilginin diizeyini gelistirmek, insan kaynaklari
uygulamalarini kolaylagtirmak vb. bir¢ok yarar1 oldugu i¢in; krizlerden sonra bankalar
bunlar1 daha da hiz vererek uygulamaya gecirmektedir. Bagka bir ifadeyle internet

bankacilig1 vb. uygulamalar Tiirk bankalarinin krizde tutunacaklar1 bir dal olmugtur.

Yeni teknolojileri uygulama konusunda diinyadaki rakipleriyle yarisan Tiirk
bankalarinin Tiirkiye ekonomisinde oynadiklari rol géz 6niine alindiginda, elektronik
bankacilik hizmeti veren Tiirk bankalarinin y6netimi ve literatiirde bu konuda ¢aligma

yapilmamasi bu ¢aligmanin 6nemini ortaya koymaktadir.
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2. YARSAYIMLAR

Arastirma deZerlenirken asagidaki varsayimlarin dikkate alinmasi gerekmektedir:

=  Goriisme sonucu elde edilen bilgilerin gercek oldugu ve
*  Gorlisme sonucu elde edilen bilgilerin yeni teknolojilerin kullanmmiyla ilgili gergek

uygulamalar1 yansittigi varsayimlarindan hareket edilmistir.

3. ARASTIRMANIN YONTEMI

Aragtirma yontemi belirlenirken arastirma alani olusturulmus, veri toplama yontemi

tespit edilmigtir. Ad1 gecen agamalar sirasiyla agagida incelenmektedir:

3.1. Arastirma Alam-Orneklem

Aragtirma alan1 ya da diger adiyla 6rneklem secerken arastirmacinin kullanabilecegi
bazi yontemler vardir. Ali Yildirim ve Hasan Simgek, Sosyal Bilimlerde Nitel Aragtirma
Yontemleri adli kitapta O6rneklem se¢imi konusundaki yoOntemleri soyle

ozetlemektedir:'®

“Arastirma ornekleminin segimi nitel aragtimalarda farklidir. Sézgelimi, ilgili evrende yer alan
tiim bireylerin drneklemede yer alma konusunda ayni sansa sahip olmalarmi saglamaya ¢aligan
seckisiz (rasgele) omekleme yontemi birgok nitel aragtirmada kullanilamaz. Nitel aragtirmada
orneklemin genis olmasi ¢ogu zaman miimkiin degildir. Gerek aragtirma kaynaklarmm smirhligs,
gerekse kullanilan bilgi toplama ve analiz yontemlerinin o6zelligi nedeniyle ¢ok sayida bireyi
aragtirma Orneklemine dahil etmek gercek¢i olmaz. Nitel aragtirmada 6rneklem segimi arastirma
probleminin dzelligi ve arastirmacinin sahip oldugu kaynaklarla yakindan ilgilidir. Bazen bir birey
tek bagina bir aragtirmanin 6rneklemini olugturabilir. Nitel aragtirmalarda amag, biitiinciil bir resim
elde edebilmektir. Bu yiizden nicel aragtimalarda kullanilan &rneklem belirleme yontemleri

kullamilabilecegi gibi amaca yonelik 6rmeklem belirlemesine de gidilebilir.”

18 Ali YILDIRIM ve Hasan SIMSEK. Sosyal Bilimlerde Nitel Arastirma Yéntemleri, 2.B., (Ankara:
Seckin Yay., 2000), s. 54 ve 68.



155

Aragtirmanin ana kiitlesint Tiirkiye’de internet bankaciligi hizmeti veren ticaret
bankalarinin tamami olusturmaktadir. Bu bankalarin ana kiitle se¢ilmesinin nedeni
internet bankacilig1 hizmetinin yeni teknolojilere isaret etmesidir. Aragtirma 6ncesinde,
Tirkiye Bankalar Birligi’nden alinan adreslere gore banka web sitelerine girilerek
hangilerinin internet bankacilig1 hizmeti verdigi tespit edilmistir. Bu aragtirma sonunda
21 bankanin internet bankacilig1 hizmeti verdigi goriilmektedir (bknz. Tablo 13, 5.62).
Bunlarin arasindan TMSF blinyesinde bulunan 5 banka, “yonetimleri gegici olarak
Fon’da oldugu gerekgesiyle” arastirma disinda tutulmus, geriye kalan 16 banka
aragtirma kapsamina alinmigtir. Elektronik bankacilik hizmeti veren 16 banka ve
bunlarin Tiirk bankacilik sektoriindeki biiyiikliikleri topladiklarm mevduata gore
(temmuz 2001 itibariyle) Tablo 23’te gosterilmektedir. Sekil 16 ise, bankalarin

topladiklar1 mevduatlara gore siralanmasini, grafik olarak gostermektedir.

Tablo 23. Tiirkiye’de Internet Bankacihig: Hizmeti Veren Bankalar

8.557.332

2 7.947.252
3 Yapi Kredi Bankasl.......ccoecvcriuieeienecenentrenerercrereressessssessesissnsesssnescnces 7.159.151
6 Vakiflar Bankast 4.981.623
4 Garanti Bankast.......ccccooeveeiicenaineenec et seeene 4.796.502
5 PamuKbanK.........ccoeveeireeiererenereenrnreteeseeseeneeeesesesesseeneeninine 4.770.808
9 Osmanli Bankasi 2.877.783
T KOGDANK....c.criererercrinccrtnie et s sae e n s e sr st nnes 2.619.455
8 FiInans BanK........ccoereeieireecnetiinrescateeeese e sasseesteneserareseneesssasssuessenes 1.937.689
11 TOPrakbank........ccoceccecreriririinmicnicnnererersssnssisssssssnossnesen e sssssssessnsssees 1.238.114
10 Digbank 882.032
12 TEBu oot eeerte e see e eteesssaas s e s s ese et estsse e e sasasesenerenesartatsssensanese 759.600
14 DeNZDanK.......cccvureererienreieerceraireeeceeeeseieseencrereneeseseeneses 679.305
13 CHDANK.....cveveeierreenirreereeentetecestanranasasenesentesesesesesesasenesesmsssssastsssssessonnen 518.944
15 MING BADK....c.comceeereveeiererereeereeteneaetesteiansrssaresessssesessssesssssseesensessrssassssaes 56.519
16 FIDABANK. .....ccoeteiieccrrctricee et eeee e sesae e renerenanenentstssesensassensnene 32.890
internet Bankacilig) Hizmeti Vermeyen Bankalar Toplami__ 46.556.253

Toplam Mevduat 96.371.252

Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi, temmuz 2001.

Asagidaki grafikte “diger bankalar” olarak belirtilen bankalar internet bankacilig
hizmeti vermeyen bankalarin toplam mevduat igindeki biiyikligiinii gostermektedir.

Internet bankaciliginin Tiirkiye’de 1997 ortalarindan itibaren uygulanmaya baslamasi,
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yonetimi Fon’da olan fakat bu hizmeti veren 5 bankanin aragtirma kapsami diginda
tutulmas: ve kamu bankalarinin yeniden yapilanma gergevesinde internet bankaciligi
hizmeti vermeye baslayabilecekleri g6z Oniine alindiginda su anda yari yariya olan

dagilimin degisecegi, yeni teknolojileri uygulayanlarin artacag: tahmin edilebilir.

Sekil 16. Temmuz 2001 Itibariyle Mevduatin Dagihmina Gore Bankalarin
Siralanmasi

Akbank
8% Yapi Kredi

is Bankas| Bankasi
9% 7%

Vakiflar Bankas1
5%

Garanti Bankasi

5%
Pamukbank

5%

Osmanh Bankasi
3%
Kog¢hank

3%
Finans Bank
2%

Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi, temmuz 2001.

Aragtirma baglamadan once Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurulu yetkilileri ile
goériismelerde bulunulmus, aragtirmanin amaci ve Onemi belirtilmis ve goriisme
randevularn BDDK yetkilileri tarafindan almmistir. 1 Banka (MNG Bank) goriisme
talebini geri ¢evirdigi i¢in arastirmaya dahil edilmemistir. Goriisme yapilan 15 banka
mevduatin dagilimina gore, Tiirkiye’de internet bankacilifl hizmeti veren bankalarin

yiizde 99’unu temsil etmektedir (TBB, temmuz 2001).

3.2. Veri Toplama

Calismada anket yerine yiiz yiize gorisme tekniginin temel alindign yOntem

kullamlmistir. Veriler yari-yapilandirilmig goriigme teknigiyle toplanmigtir. Yari-
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yapilandirilmig gériismeler igin biitiin goriismelerde kullanilmak iizere bir dizi soru
hazirlanmaktadir. Kendileriyle goriisiilen kisilerin hepsine sorular aym sirayla sorulur,
ancak goriisiilen kiginin goriigme sirasinda sorular1 istedigi genislikte yanitlamasina
olanak verilir. Bu tiir goriismelerde, goriismeci sorular sorarken kendisiyle gériisme
yapilan kisiye gerektikce sorularla ilgili ek agiklamalar yapabilir. Bu sekilde hem bir
objektiflik hem de derinlik saglanmus olur." Biitiin gériismelerde kullanilmak tizere bir

goriisme formu hazirlanmig ve goriismeler yukarida agiklanan bigimde yapilmugtir.

Bu yola bagvurulmasinin nedenleri sunlardir: Oncelikle Tiirkiye’de internet bankacilig
hizmeti veren bankalarin sayis1 16°dir. Bu saymnin az olmas1 “gériisme” yapmak igin

uygun bir zemin hazirlanustir.

Diger yandan anket yontemi uygulandiginda, iist diizey banka yoneticilerinin dogal
olarak isleri yogun kisiler olmalar1 nedeniyle génderilen anketlerin dogru kisi tarafindan
yanitlanip yanitlanmadifinin denetlenememesi, geriye doniisiin diigiik olma olasilig1 ve
sorularin dogru anlasilip anlagilmadiginin bilinememesi, sorularin gerekli &zen
gosterilmeden ve samimiyetten uzak bir sekilde yanitlanabilmesi gibi unsurlar nedeniyle

anket yontemi yerine goriigme yontemi secilmigtir.

Yiiz yiize goriisme yontemiyle dogru kisiyle konugma, sorularin dogru anlagilmasinin
saglanmasi, daha samimi ve daha kapsamli yamtlarin alinmasi ayrica yoneticilerin
ozellikle paylasmak istedikleri konulara ayrntili bilgiler vermeleri saglanmaktadir.
Gériigmeler, yeni teknolojilerin daha iyi anlasilmasina 151k tutabilecek nitelikte ve resmi
olarak bankanin kamuoyuna duyurmadigi bilgileri de yansitmaktadir. Arastirmada
kullanilan gériisme formu Ek 2°de yer almaktadir.

Aragtirma sorulari yeni teknolojilerin kullanimi, banka yonetimine etkisi, tistiinliikleri,
sorunlar1 ve ¢6ziim yollar1 g6z Oniinde tutularak hazirlanmigtir. Ardindan sorularin
denenmesi i¢in 2 yoneticiyle bir 6n ¢aligma yapilmig ve sorularin daha anlagilir hale

gelmesi saglanmigtir.

1% Niyazi KARASAR. Bilimsel Arastirma Yontemi, 9.B., (Ankara: Nobel Yay., 1999), s. 167.
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Goriismeler bankalarin tist diizey yoneticileriyle 24.09.2001-5.10.2001 tarihleri arasinda
biri hari¢ (Vakifbank-Ankara), bankalarin genel merkezlerinin bulundugu Istanbul’da
gergeklestirilmistir. Genel mudir yardimeisi, grup yénetmeni, birim yoneticisi vb. tepe
yoneticilerle goriisme yapilmasinin nedeni yeni teknolojilerin uygulanmasi ve
sonuglarma iliskin kararlarin bankalarin genel merkezinde, tepe yonetimin sorumluluk

alanina girmesidir. Her gériisme yaklasik bir saat stirmiigtiir.

Tablo 24. internet Bankaciig Hizmeti Veren Bankalar ve Goriisiilen Yoneticiler

1 Is Bankash.....ccooemvcvirennenas Sube Dig1 Bankacilik Departman Miidiirii
2 Akbank......ciiininnnenn AKNET Aragtirma ve Planlama Direktorii
3 Yapi Kredi Bankasi............... Genel Miidiir Yardimeist

4 Vakiflar Bankasl........ccoone.. EBIS Grup Y&netmeni

5 Garanti Bankast.........c.oc.... Genel Miidiir Yardimcisi

6 Pamukbank........cccooeiennnnne ADK Boliim Yonetmeni

7 Osmanl Bankasi.................... Genel Miidiir Yardimeisi

8 Kogbank.......ccoovvveviiiinninn, Sube Dis1 Kanallar Grup Yoneticisi

9 Finans Bank......ccoccvevevcerneenne. ADK Boliim Yonetmeni

10 Toprakbank........ccccovvrinnennne. ADK Béliim Yoneticisi

11 DigbanK......occocevceeververenscnnennee Genel Miidiir Yardimcisi

12 TEB..cooiiievrrerreeereeenenes Genel Miidiir Yardimcisi

13 Denizbank.......cccoovvevrirvnenennns ADK Boliim Yoneticisi

14 Citibank.....c.cceoeeererrinnienens Elektronik Coziimler Y6neticisi

15 FibaBank......cccooceneeenrnennns Genel Miidiir Yardimcist

Internet bankacilig: hizmeti bazi bankalarda dogrudan genel miidiire bagh “alternatif
dagitim kanallar1” ya da “gube dis1 kanallar” adindaki bir birim altinda yiiriitiiliirken,
bazilarinda bir genel miidiir yardimeisinin sorumlulugunda yiiriitiilmektedir. Bu yiizden
bazi bankalarin internet bankacilifindan sorumlu genel miidiir yardimcilariyla,

bazilarinin ilgili b6liim, birim ya da grup yoneticileriyle goriigiilmiistiir.
4. BULGULAR VE YORUM

Goriisme sonucu elde edilen veriler gruplanmis ve tablolar yardimiyla sunulmustur.
Tablolarin hazirlanmasinda ve frekans dagilimlarinin belirlenmesinde Microsoft Excel
2000 programindan yararlanilmugtir. Asagida aragtirma sonuglarindan elde edilen

bilgiler alt bagliklar halinde ele alinmaktadar.
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4.1. Cevre Kosullarindaki Degismeler

Tablo 25, c¢evre kogullarindaki degisimlerin bankalar1 etkiledigini gostermektedir.
Yoneticiler 6ncelikli olarak, “devletin borglanma yiikii’nii isaretlemistir. Yillar boyunca
banka kaynaklarinin biiyiik boliimiiniin hazine bonosu ve devlet tahviline aktarilmasi,
devletin bor¢lanma politikasinin bankay: etkileyen en 6nemli ¢evre unsuru olmasina yol

agmustir.

Ekonomik biiylime orani, dis piyasalardaki dalgalanmalar, enflasyon orami ve kisi
bagina diisen milli gelir diizeyi gibi makro ekonomik degiskenler bireylerin ve
isletmelerin tasarruf ve yatinmim sekillendirdikleri i¢in, bunlarin tamam “bankalarin
faaliyetlerini etkileyen unsurlar” arasinda yer almaktadir. Teknolojideki degisimlerin
son sirada yer almas: bu tablodaki ilging noktadir. Ust iiste yasanan ekonomik krizler

banka yoneticilerinin ekonomik degiskenlere 6ncelik vermelerine yol agmigtir.

Tablo 25. Cevre Kosullarindaki Degismelerin Etkileri
0

. Devletin borg anma y:k; 6‘ 14
2. Ekonomik biiyiime orani 3 4 4 11
3. Dig piyasalardaki dalgalanmalar 4 3 3 10
4. Enflasyon orani 1 - 4 5
5. Kisi bagina diigen milli gelir diizeyi 2 - 1 3
6. Teknolojideki degismeler - 2 1 3

4.2. Degisen Cevre Kosullarinin Bankalardaki Etkileri

Degisen ¢evre kosullarinin bankalarda ortaya ¢ikardigi sonuglar1 gosteren Tablo 26
incelendiginde, bankalarin karlarinin diismesi en onemli sonug olarak goziikmektedir.
Bu durum dogal olarak bankalarin maliyetlerini diisirmeye ve bankalar1 birlesmeye
itmektedir. Alternatif dagitim kanallar1 olarak bilinen elektronik bankacilik hizmetlerine
yonelme, maliyetleri diiglirmek i¢in kullamlan en yaygmn uygulamadir. Bankalar,

miisterilerin bu kanallan kullanmasim saglamak i¢in subelerde yaptiklar islemlerden
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aldiklann komisyonlar1 yiikseltme yoluna gitmisler, aym zamanda hizmet gesitliligini

artirmislardir.

Yoneticilerin dnceliklerini yansitan Tablo 26’da “hizmet ¢esitliligini artirma” ve “yeni
teknolojilere yer verme” segenekleri nispeten daha geride kalmaktadir. Bu durum,
yoneticiler “alternatif dagitim kanallarina yonelme” secenegini isaretlerken, yeni

teknolojileri isaret ettikleri i¢in dogal olarak degerlenebilir.

Tablo 26. Degisen Cevre Kosullarimin Bankalarda Ortaya Cikardigi Sonuglar

1. Kérlarda diisme 8 2 - 10
2. Birlesmelere yonelme 2 1 7 10
3. Alternatif dagitim kanallarina yénelme 2 5 3 10
4. Hizmet komisyonlarma yonelme 1 3 3 7
5. Hizmet ¢esitliligini artirma 3 1 - 4
6. Yeni teknolojilere yer verme - 2 2 4

Tablo 27, yoneticilerin bankalarda oniimiizdeki 5 yilda bekledikleri degisimi
gostermektedir. ilk ii¢ 6nceligin “faaliyet alanlar”, “sube yapilar” ve “organizasyon
yapisi” olarak siralanmasi biitiin yoneticilerde tutarlilik oldugunun gostergesidir.
Nitekim yeni teknolojilerin devreye girmesiyle bankalarin faaliyet alanlari artmakta,
degisen miisteri beklentilerine goére sube yapilar1 degismekte ve sonug¢ olarak
organizasyon yapilart yeniden sekillenmektedir. “Bilgi islem sistemi” ve “personel
profili”nin daha alt siralarda yer almasi, bankalarin su ana kadar sistemlerini ve

personelini bir 6l¢tide yenilemis oldugu i¢in dogal sayilabilir.

“Caligma ortaminin degismesi” secenegini bir banka yoneticisinin isaretlemesi soyle
degerlenebilir: ¢alisma ortami 6rgiit kiiltiirti ile ilgili degisimleri yansitmaktadir. Orgiit
kiiltiirli ise literatiirde de belirtildigi gibi uzun zaman gerektiren bir siiregte degisir.
Dolayisiyla o6niimiizdeki 5 yilda orgiit kiltirinde biiyik degisim yasanmasi

beklenemez.

RE: w

<iag

Elsicom 1oiiniamo
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Tablo 27. Bankalarda Beklenen Degisim

1. Faaliyet alanlar1 7 3 11
2. Sube yapilar1 6 3 2 11
3. Organizasyon yapisi - 2 9 11
4. Bilgi iglem sistemi 2 3 2 7
5. Personel profili - 4 - 4
6. Calisma ortami - - 1 1

Miigterilerin banka segerken g6z Oniine aldiklar1 faktorlere iligkin banka yoneticilerinin
diigtinceleri Tablo 28’de gosterilmektedir. Banka yoéneticileri miisteri beklentilerini
siirekli olarak kamuoyu yoklamasi, anket vb. faaliyetlerle dl¢iip, bunlar1 kargilamak i¢in
caba gosterdiklerini ifade etmiglerdir. Yoneticiler, “gtivenilirligi” ve “hizmet kalitesi”ni

en ¢ok siklikla isaretlemiglerdir. Ardindan “getiri” gelmektedir.

Miigterilerin kaliteli bir hizmeti giivenilir bir bankadan alip en ¢ok getiriyi elde etmek
isteyecekleri goz Oniine alindiginda bu sonuglar normal sayilabilir. “Kisisel iligkiler”in
son sirada ve en az siklikla yer almasi ise, geleneksel bankaciliktan elektronik
bankacilifa gegcildik¢e miisteri ile banka arasindaki kisisel iliskilerin zayifladigina isaret
etmektedir.

Tablo 28. Miisterilerin Banka Secerken Goz Oniine Aldiklar1 Faktorler

1. Euvemhrhk 10 2 - 12
2. Hizmet kalitesi 3 5 3 11
3. Getiri 1 3 6 10
4. Hizmet komisyonlar1 - 3 2 5
5. Hizmet cesitliligi 1 1 3 5
6. Kisisel iliskiler - 1 1 2

Verimliligi artirmak igin en etkili yontemlerin ne oldugu soruldugunda, yoneticiler
Tablo 29’da goriildiigii gibi, en ¢ok siklikla “etkin teknoloji kullanimi™ segenegini

isaretlemiglerdir. Yéneticilerin bu tavri, artan rekabet ortaminda bankalarin bagsarili
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olmalar: i¢in yeni teknolojileri etkin olarak kullanmalar gerektigini gdstermektedir.
Diger yandan, “calisanlari odiillendirmek”, “motivasyonu ve iletisim kanallarim
artrmak” da verimliligi artiran faktorlerdir. Bankada e-posta kullammm gibi iletigim
kanallarinin artirilmas: da yeni teknolojilerle hayata gegmektedir. Benzer sekilde
egitimin daha etkin ve daha ucuz bir gekilde online olarak sunulmasi yine yeni
teknolojiler sayesindedir. Yoneticiler son olarak “re-organizasyon ¢alismalari™nin
bankalarda verimliligi artiracagina deginmiglerdir. Bu ¢aligmalar (bir bagka soruda
deginildigi gibi), Ozellikle bankalarin damigmanlik sirketleriyle yaptiklart igbirligi
sonucu yiiriitiilmektedir. Baz1 banka yﬁneticiieri, bankalarinin ge¢cmiste re-organizasyon

caligmalar1 yaptigini belirtirken bazilar1 bu ¢aligmalarin halen siirdiigiinii belirtmiglerdir.

Tablo 29. Bankalarda Verimliligi Artirmak I¢in En Etkili Yontemler

1. Etkin teknoloji kullanimi 6 5 3 14
2, S:tlﬂ-fna:l odiillendirme, motivasyonu 4 2 4 10
3. Iletisim kanallarmi artirma 3 3 3 9
4. Egitim programlar uygulama 1 2 4 7
5. Re-organizasyon ¢alismalan 1 3 1 5

Yoneticiler teknoloji yatirimi kararnin alinma siirecinde bankalarin hepsinin fayda-
maliyet analizi, talep tahmini, yatirmmin kéarhiligi, geriye doniis siiresi gibi sistemli
cabalarda bulundugunu ifade etmislerdir. Bunlarin yami sira bankalarin yeni
teknolojileri belirlerken dikkate aldign bazi faktorler vardir. Goriigme formunun
16.sorusunda yoneticilere “Bankanizda kullanilacak yeni teknoloji belirlenirken hangi i¢
ve dis faktorler goz oOniine alinmaktadir?” seklinde bir soru yoneltilmistir. 15
yoneticinin 14’4 maliyeti, 12’si miisteri ihtiyaclarimi ve 11°i rakiplerin durumunu

dikkate aldiklari faktorler arasinda ilk siralarda belirtmislerdir.

Banka yoneticilerinin dikkate aldigi diger faktorler siklik sayisina gore sunlardir:
mevcut sisteme uyum, teknoloji nitelikleri, sektorel gelismeler, giivenlik, yurt i¢i ve yurt
dis1 ekonomik ve siyasal durum ve stratejiye uyum. Bankalar oldukga pahali olan

teknolojileri belirlerken “teknoloji stratejisi” olusturup buna gore uzun vadeli
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diistinmelidir. Nitekim, satig sonras: hizmetleri ve egitim programim da igeren teknoloji
stratejisine yer veren bir bankanin olmamasi diisiindiiriiciidiir. Yalmzca 2 banka

yOneticisi stratejiyi dikkate aldigini ifade etmistir.

4.3. Yeni Teknolojilerin Banka Yonetimi ve Organizasyonu ile iliskisi

Yeni teknolojilerin bankalara etkileri soruldugunda yoneticiler genel anlamda benzer
yamtlar vermislerdir. Baz1 yoneticilerin konuya yaklagimlarinin farklilik géstermesinin
nedeni bankanin biiyiiklugi, giiclii ve zayif oldugu ydnleri, strateji ve politikalari, pazar
pay1, teknolojiyi kullanim diizeyi vb. etkenler olabilir.

Tablo 30. Yeni Teknolojilerin Bankalara Etkileri

"Yonetime sunulan bilginin nicelik ve nitelik olarak 15 i ) 15
artmasi

Iletisimin artmasi 15 - - 15
Teknoloji agirlikli yeni birimlerin olugmasi 15 - - 15
Islem yapma hizinin artmasi 15 - - 15
Denetim faaliyetierinin kolaylagmasi 15 - - 15
Sube fonksiyonlarinin degismesi i4 - 1 15
Egitime verilen 6nemin artmasi 14 - 1 15
Risk yonetimi faaliyetlerinin kolaylagmasi 13 1 1 15
Sube ve personel sayisinin azalmasi 12 - 3 15
Organizasyon yapisinin degismesi 12 1 2 15
Teknolojideki degisimin bankay: drgiitsel degigime 12 2 1 15
zorlamasi

Personelin unvanlarinin degismesi 11 2 2 15
Bilgi paylasimimin personelin yaraticihigmn: artirmasi 10 3 2 15
Karar verme yetkisinin alt seviyelere inmesi 8 2 5 15
Calisanlarm paylastiklar: degerlerin degismesi 7 5 3 15
Degisime direng gosteren personelin engellemeleri 7 3 5 15
Caliganlarm bankaya bagliligmin artmasi 6 7 2 15
Caliganlarm motivasyonlarmnin diismesi 4 4 7 15
Caliganlarmn grup olarak sdiillendirilmesi 4 5 6 15
Insan kaynaklar1 biriminin gorevlerinin artmasi 2 3 10 15
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Tablo 30’da da goriildtigii gibi, yanitlarda ortaya ¢ikan en belirgin noktalar sunlardir:

=  Yoneticilerin hepsi yeni teknolojilerin y6netime sunulan bilginin diizeyini, iletisimi, islem hizim

artirdigini agiklamiglardir.

*  Denetim (15) ve risk yonetimi (13) faaliyetlerinin kolaylagmasi, sube fonksiyonlarinin degismesi
(14), egitimin Oneminin artmasi (14) yoneticilerin ¢ogunlukla uzlagtii etkilerdir. Banka
subelerinin hem islevsel hem de gorsel anlamda degistigi Tiirkiye’de son 3-4 yildir
gorillmektedir. Bunun yaninda yoneticilerin siirekli olarak uyguladiklar egitimden bahsetmeleri,

bu faaliyetlere verdikleri 6nemin gostergesi olarak kabul edilebilir.

* 12 ybnetici yeni teknolojilerin gube ve personel sayisim azaltigim diigiinmektedir. Bu durumda
isten ¢ikarilma korkusunun calisgan motivasyonunu diisiirmesi beklenir. Buna ragmen
yoneticilerin 4’ ¢aligan motivasyonunun diigtiigiindh, hatta 6 yonetici calisanlarin bankaya

baghliklarmuin arttigini 6ne siirmektedir. Bu durum ¢eligkili olarak goziikmektedir.

= Literatiirde de belirtildigi gibi, yeni teknolojiler devreye girdiginde ¢alisanlar degisime direng
gosterir. Bu direng, beklentilerin istenilen zamanda, istenilen sonucu vermesini engeller.

Goriigme yapilan yoneticilerin 7’si bu tip bir durumla kargilagtiklarmi ifade etmektedir.

= Yoneticilerin 12’si teknolojideki ilerlemenin bankayi orgiitsel degisime zorladigmni ve
organizasyon yapisinmn basiklastigini diigiinmektedir. 11 yonetici de personelin unvanlarinm
degistigini belirtmistir. Dolayisiyla elektronik bankacilik yapan Tiirk bankalarmin cevresel
degisimlere ¢abuk tepki veren ve daha az hiyerarsik basamagm bulundugu basik

organizasyonlara doniigmekte oldugu séylenebilir.

= Bankadaki her tiir karar verme yetkisinin alt seviyelere indigi goriisiinii paylasan yonetici sayisi
8’dir. Bu soruya yoneticilerin farkli yanitlar vermesi sdyle agiklanabilir: islem hacimlerinin
onemli kismini elektronik kanallara aktaran bankalarda yetkiler merkezde toplanmaktadir.
Bununla birlikte sube yapilarmin basiklagmasi sube personelinin yetkilendirilmesi sonucunu

dogurmustur.

s 10 yoneticiye gore bilgi paylasimi personelin yaratictligmi artumgtr. Dolayisiyla banka
calisanlarinin yavas yavas birbirini tekrar eden (rutin) ve sikici islerden siyrilmaya bagladigs

sOylenebilir.

® insan kaynaklan biriminin gorevlerinin arttigini belirten yonetici sayis1 2°dir. Oncelikle adi

gegen birim ¢aliganlarinin uzun zamanini alan iggdren bulma ve sonuglar1 duyurma gibi
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gorevlerinin elektronik ortamda yapilmasi birimin is yiikiinii azaltmistir. Bu durumda birimin

kariyer y6netimi benzeri iglere daha ¢ok zaman ayirmasi beklenir.

Yoneticilere ¢alisanlarin yeni teknolojileri kullanabilmesi i¢in gerekli beceri ve
yetenekleri gelistirmeleri amaciyla neler yapildigt sorulmugstur. Biitiin yoneticilerin

ortak olarak {izerinde durduklar1 konu egitim olmustur.

Egitim faaliyetleri kurum iginde ve disinda yiiriitilmektedir. Video gibi gorsel
araglardan, bilgisayardan yararlanarak siirdiiriilen ¢aligmalar, kitap¢iklarla, sunumlarla
ve seminerlerle desteklenmektedir. 6 banka yoneticisi online egitim verdiklerini ifade
etmigtir. Ote yandan yoneticiler galisanlara farkli projelerde gorev vererek gesitli

teknolojileri erken tanimalarinin saglandigini belirtmislerdir.

Tablo 31. Yeni Teknolojilerin Calisanlarda Yol Actiga Sorunlar

12 1 2 15

kaybetme endisesi

Is giivenligi endisesi 12 - 3 15
Yeni teknolojilere uyum giigliigii 8 1 6 15
Egitim ve 6grenme faaliyetlerinin uzun 4 5 9 15
zaman almasi

Caliganlar arasinda uyusmazliklarin 3 3 10 15
dogmasi

Asirt is yukii - 2 13 15

Yeni teknolojilerin uygulanmaya baglamasi, banka ¢alisanlar1 tizerinde baz1 sorunlarin
ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Tablo 31, aragtirmanin yiriitiildiigi bankalarda, bu
konudaki durumu ortaya koymaktadir. Goriigme yapilan banka yoéneticileri yeni
teknolojiler nedeniyle, ¢alisanlarin sahip oldugu yetki, sorumluluklan kaybetme (12) ve
is giivenligi (12) endigesi tasidiklarim belirtmiglerdir. Diger yandan ydneticiler
¢ogunlukla asir1 is yiikii (13) ve uyusmazliklarin (10) dogmadigini, egitim ve 6grenme
faaliyetlerinin uzun zaman almadigini (9) 6ne siirmektedirler. Yoneticiler genel olarak
banka ¢alisanlarinin gen¢ olmasinin direncin diigiik kalmasina neden oldugunu one

siirmektedirler.
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Soru formunda 12 ve 13. swrada yer alan “yeni teknolojilerin uygulanmasiyla
bankamizda orta kademe yoéneticilerin gorev, yetki ve sorumluluklarmin nasil
etkilendigi, tist diizey yonetici bulmada giicliik ¢ekilip gekilmedigi” sorularina verilen
yanitlarin ¢ogunlugu orta kademe yoneticilerin gorev, yetki ve sorumluluklariyla
birlikte sayilarinin da azaldigi ve iist diizey yonetici bulmada giiglilkk c¢ekilmedigi

yoniindedir (11). Bunun yaninda goriistilen yoneticiler sunlari belirtmiglerdir:

= Merkezi operasyonla operasyonel yik azaldig1 i¢in bu grupta caliganlarin bagka birimlerde
istihdam edildigi,

= Orta kademe yoneticilerin teknoloji agirlikh egitimden gegirildigi ve adapte olanlarin bankada
kaldigy, digerlerinin emekli edildigi ya da isten ¢ikarildig1,

= Bahsedilen yoneticilerin genel muidiirliik ile fikirlerini paylagsma olanagmnin arttig,

®  E-bankacilik uygulamalarmm sonuglarmnin subelerde onemli degisiklikler yaratmadigini
sdyleyen bazi banka yoneticileri (4) orta kademe yoneticilerin gorev, yetki ve sorumluluklarinda

onemli degisiklikler olmadigni ifade etmislerdir.

Literatiirde orta kademenin azalmasiyla isletmelerin st dilizey yonetici bulma,
yetistirme konularinda giicliikler ¢cekeceklerine deginilmesine ragmen goriisme yapilan

Tiirk bankalarinda boyle bir duruma rastlanmamustir.

Banka yoéneticileri yeni teknolojilerin nitelikleri konusunda ¢aliganlarina siirekli olarak
bilgi aktardiklarimi belirtmektedirler (14). Bu durum ozellikle yeni bir hizmet
geligtirildiginde siklikla giindeme gelmektedir. Teknolojinin iglerini nasil etkiledigi,
nasil kullanilacagi, olast riskler ve ¢dziim yollari, nasil ucuz ve etkili haberlesecekleri,
miigterilere nasil daha ¢abuk yanit verecekleri konularinda diizenli olarak g¢alisanlara
bilgi verilmektedir. Baz1 yoneticiler bu bilgileri subeleri tek tek gezip anlattiklarini,

pekistirdiklerini s6zlerine eklemigtir.

Banka yoneticileri ortak olarak ¢aliganlarin yeni teknolojiler hakkinda diistincelerini
rahatlikla agiklayabilecekleri bir ortam hazirladiklarimi  belirtmektedirler. Banka
genelinde her kademede calisanin goriislerini aktarabilecegi iletisim ortam ve
kanallarinin oldugu, iletisimin acgik oldugu yoneticilerin 6ne siirdiikleri goriisler
arasindadir. Ayrica ¢alisanlar yeni uygulamaya giren teknolojilerle ilgili

gereksinimlerini, elegtiri ve 6zellikle de gelistirme onerilerini “6neri degerlendirme
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sistemi”ne aktarabilmektedirler. Bu sistem bazi bankalarda “6neri-6diil sistemi”,
bazilarinda “Gnersen.net” adi altinda uygulanmaktadir. E-posta, e-forum ya da bilgi
paylasim ekranlar da ¢aliganlarin her konuda ve her diizeyde gériislerini paylasmalarina
zemin hailrlamaktadlr. Yoneticiler ¢aliganlarin migteriyle yasadiklar1 sorunlari ve
miigterilerin  beklentilerini kendi Onerileriyle beraber elektronik  ortamlarda
paylastiklarim1 anlatmiglardir. Bu durum internet ve beraberinde getirdigi teknolojilerin

bankalarda verimli olarak kullanildigini ve olumlu sonuglar alindigim gostermektedir.

Tablo 32, yeni teknolojilerin bankalara getirdigi Ustiinliikleri yansitmaktadir. Banka
yOneticilerinin tamami yeni teknolojilerin “maliyet tasarrufu”, “ucuz ve etkili
haberlesme olanag1” sagladigini, “hizmet kalitesini artirdigim” ve “yeni hizmetler
sunabilme firsat’” yarattifini, yeni teknolojiler sayesinde “aym miisteri i¢in farkli
pazarlama ¢abalarinin bir arada yiiriitiilebildigini” ifade etmislerdir. Yoneticiler
elektronik haberlesmeye gecmeden &nce duyurularin Istanbul icinde kurye ile
dagitildiimi, baz1 zamanlarda bu tiir bilgilerin 2 giin iginde ellerine ulastigim
belirtmiglerdir. Internet kullamimiyla haberlesmenin biitiin subeler ve genel miidiirliik
arasinda aninda yapildigi g6z Oniine alindiginda teknolojinin bankalara getirdigi

tistiinliik goriilebilir.

Tablo 32. Yeni Teknolojilerin Bankalara Getirdigi Ustiinliikler

Ucuz ve etkili haberlesme olanag: 15 - - 15
Yeni hizmetler sunabilme ve hizmetlerin 15 i ) 15
kalitesinin artmasi
Ayni miisteri i¢in farkli pazarlama 15 ) ) 15
cabalarinin yuriitiilebilmesi
Modern banka imajmmn pekismesi 14 1 - 15
Degisen miisteri beklentilerinin daha

. . 14 - 1 15
hizli karsilanabilmesi
Calisanlarin daha fazla katma deger 13 ) ) 15
yaratan iglere yonelmesi
Islem hacminin artmasi 13 1 1 15
Egitim tjaaliygtlerinin ucuz ve etkin 10 4 1 15
sunulabilmesi
Halkla iliskiler ve reklam faaliyetlerinin 7 5 3 15
daha ucuz ve etkin sunulabilmesi
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Degigen miisteri ihtiyaglarinin karsilanmasi (14), modern banka imajinin pekismesi (14)
islem hacminin artmasi, ¢aliganlarin daha fazla katma deger yaratan iglere yonelmesi
(13) ve egitim faaliyetlerinin ucuz ve etkili bir gekilde sunulmasi (10) banka
yoneticilerinin c¢ogunlukla katildign seceneklerdir. Yukarida sayilan nedenlerle,
gortisiilen bankalarda yeni teknolojilerin bilingli ve planli bir sekilde uygulandigi

sOylenebilir.

Banka yoneticilerine yeni teknolojilerin bankalarda ne tiir sorunlara yol agtif1
soruldugunda su yanitlar alinmigtir: Yoneticiler en ¢ok siklikla geleneksel miisterileri
yeni teknolojilere alistirmada giiglik ¢ektiklerini (14), ¢alisanlarin is giivenligi ile ilgili
tedirginlik duyduklarini ve yasal mevzuat ile Tirkiye’nin teknolojik alt yapisinin
yetersizliginden dolay1 sorunlar yasadiklarini (12) belirtmislerdir. Beklenilenin aksine
bilgi giivenligini sorun olarak géren yonetici sayisi 4°tiir. Bu sonuglar asagida Tablo
33’te gosterilmektedir. Yoneticiler kullandiklar sistemlerin bilgi giivenligi ile ilgili 6zel
Onlemler igerdigini sdylemislerdir. Baz1 yoneticiler bankanin sistemini test etmek igin
zaman zaman bilgi islem birimine haber vermeden hacker’lar tuttuklarim ve sistemin
zay1f yonlerini stirekli olarak denetlediklerini anlatmiglardir. Diger yandan yoneticiler
cogunlukla, calisanlarin yeni teknolojilere aligmakta giiclik ¢ekmediklerini ve
bankalarda insan kaynaklar1 politikasinin degismesinden kaynaklanan sorunlar

yasanmadigini ileri stirmektedirler.

Goériisme formu sorularmda yer almayan ancak yoneticilerin belirttigi bir diger sorun ve
¢oziimii su olmustur: Baglangicta subeler misterilerini internete kaptirmak
istememiglerdir. Dolayisiyla genel miidiirliigiin talimatina ragmen, subeler islem
hacimlerinin, karliliklarinin diismesine yol agan uygulamalar1 hayata gecirmemiglerdir.
Durumun anlasilmasindan sonra soyle bir ¢6ziim bulunmustur: Internet subeleri kar
merkezi olmaktan cikarilmig ve miisterinin yaptigi islemler internet sifresini aldif

subenin hesabina islenmeye baglamistir.
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Tablo 33. Yeni Teknolojilerin Bankalara Getirdigi Sorunlar

Geleneksel misterilerin yeni teknolojilere
14 - 1 15

alismasinda yaganan sorunlar
Caliganlarn is giivenligi ile ilgili tedirginlik
M 12 - 3 15

uymalari
Yasal mevzuatin yetersiz olmasindan 12 3 15
kaynaklanan sorunlar )
Ulkenin teknolojik alt yapismin 12 3 15
yetersizliginden kaynaklanan sorunlar )
Miisteri bilgilerinin ¢alinmasi vb. giivenlikle
ot 4 1 10 15
ilgili sorunlar
Calisanlarm yeni teknolojilere alismalarinda

. 1 . . 4 3 8 15
giicliik cekilmesi
Insan kaynaklar: politikasinin ” 6 7 15
degismesinden kaynaklanan sorunlar

Goértigme yapilan banka yoneticileri yeni teknolojilerden kaynaklanan sorunlarin
¢Oziimiine iligkin sirastyla su yontemleri 6n plana ¢ikardiklarimi ifade etmiglerdir: Bilgi
ve teknoloji yOnetimi, miisteri iliskileri yonetimi, miisterilerin bilgilendirilmesi,
motivasyonun artirilmasi, 6zel teknolojik ¢oziimler tiretme, glivenlikle ilgili ek 6nlemler
alma, yeni mevzuat hazirlanmasi i¢in baski grubu olusturma, stirekli egitim, kariyer
yonetimi ve hizmet fiyatlarinin degistirilmesi. Sayilan yontemler ve sikliklan asagida

Tablo 34’te gosterilmektedir.

Tablo 34. Sorunlarmm Céziimiine iliskin Yontemler

Miisteri iligkileri yonetimi 12

Miigterilerin yeni teknolojiler konusunda bilgilendirilmeleri 11

Motivasyonu artirict politikalar

Teknolojik 6zel ¢6zlimler iiretme

Giivenlikle ilgili ek ¢énlemler alma

Siirekli egitim programlari

Kariyer yonetimi

9
9
8
Yeni mevzuatin olugturulmast i¢in baski grubu olusturma 7
7
4
3

Hizmet fiyatlarmin degistirilmesi
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Gortisme formunun 14. sorusunda yoneticilere “yeni teknolojileri kullanma egilimi
gostermeyen misterileri kaybetmemek icin ne gibi yoOntemler uyguladiklar”
sorulmustur. Yoneticilerin verdikleri yamit genel olarak, soz edilen miisterilere
geleneksel hizmetlerin verilmeye devam edildigi fakat bunlara yatinm yapilmadig:

yoniinde toplanmaktadir (12).

Banka yoneticileri eger miimkiinse miisterileri elektronik bankacilik hakkinda
bilgilendirmeye, siiphelerini gidermeye ve kazancglarimi vurgulamaya ¢alisarak ikna
yoluna gittiklerini, ikna olmayan miisterilerle var olan iligkilerini korumak ve
gelistirmek icin ¢alismaya devam ettiklerini belirtmektedirler. Hizmet fiyat
politikalarinin degismesinin miisterilerin elektronik kanallar1 kullanmalarinda etkili
oldugunu vurgulayan yoneticiler, cesitli halkla iligkiler ve pazarlama faaliyetleriyle
(promosyon, kampanya, miisteri ziyaretleri vb) geleneksel yontemleri kullanan

miugterileri ikna ¢abalarinin stirdiigtinii eklemiglerdir.

Banka yoneticilerinin “Yeni teknolojilerin uygulanmaya baglanmasiyla birlikte miisteri
sikayetlerinde artis oldu mu?” sorusuna verdikleri yanit ¢ogunlukla “evet”tir (14).
Yoneticiler 6zellikle bilgi-islem sisteminin alt yapisinda 6nemli degisiklikler igeren yeni
hizmetler devreye alindiginda, ilk giinlerde, test asamalarinda Ongdriilmeyen
sorunlardan kaynaklanan sikayetlerin yasandigini, bunlarin da zamanla ¢oziildiigiini
belirtmektedirler. Ote yandan yeni hizmeti kullanmakta giiclik c¢eken miisteriler

alisincaya, 6greninceye kadar sikayetler devam etmekte, sonra kesilmektedir.

En 6nemli sikayet, sistem performans sorunu ya da bagka bir ifadeyle siteye erisim
sorunu yasayan miigterilerden gelmektedir. Bunun nedeni de genellikle miisterilerin
internet erigimi aldig1 servislerden (ISP) dogmaktadir. Ozellikle ayni servisten internet
erisimi alan bir grup miisterinin ayn1 anda erisim sikayeti oldugunda servis veren kurum

(ISP) uyarilmaktadir.

Banka yoneticileri sikayet gelmesini saghikli gordiiklerini One stirmektedirler. Bir
yonetici “Eskiden halinin altina gidenler, simdi e-postayla bizlere kadar ulasiyor,

boylece bunlarmn takibi ve ¢oziimii de kolaylastyor.” diyerek internetin yarattig
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firsatlara isaret etmektedir. Diger yandan yoneticiler sikayetlerle birlikte

memnuniyetlerini bildirenlerin sayisinin da arttigim eklemislerdir.

Sonug olarak internetin miigteri ile banka arasinda bir koprii goérevi yaptig1 ve banka ile
miisteri arasindaki iletigim kanallarmin arttigi s6ylenebilir. Iletisimin kolaylasmasi
sikayet ya da memnuniyetlerin artmasina, banka ile en Onemli ¢ikar grubu olan

miigteriler arasinda daha yakin iligkiler kurulmasina zemin hazirlamgtir.

Banka yoneticilerine bankalarimin hani konularda damigmanlik hizmeti aldiklari
soruldugunda su yanitlar1 vermislerdir: Yoneticilerin tamam: damsmanlik hizmetleri
aldiklar1 kuruluglar oldugunu bildirmelerine karsihk gériigmenin yapildig: tarihlerde
damigmanlik hizmeti alanlarin sayist 10°dur. Danismanlik hizmeti alinan konular ise
sunlardir: igletme y&netimi, teknoloji, insan kaynaklari, miisteri iligkileri yonetimi,

pazarlama, risk yonetimi, vergi ve mali mevzuat.

Tablo 35. Oniimiizdeki 5 Yilda Bankalara Ustiinliik Saglayacak Faktorler

4 2 - 6
2. Teknolojinin etkin kullanimi 3 1 2 6
3. Hizmet kalitesi 1 3 2 6
4. Yeni hizmetler sunabilme - 2 4 6
5. Etkin pazarlama 1 2 1 4
6. Hizmet ¢esitliligi 1 2 1 4
7. Miisteri sayist 1 1 2 4
8. Giivenilirlik 1 1 1 3
9. Personel nitelikleri 1 - 1 2
10. Kolay fon bulabilme 1 - 1 2
11. Organizasyon yapist 1 - - 1
12. Uygun mevduat ve kredi faiz oranlari - 1 - 1

Tablo 35 yoneticilerin oniimiizdeki 5 yilda bankalara istiinlik saglayacak faktorlere
iliskin 6nceliklerini yansitmaktadir. Tabloda siralanan biitiin faktorler aslinda bankalara

ustiinliik saglayacak niteliktedir. Fakat bunlarin hepsi -biitiin isletmelerde gegerli oldugu
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gibi- ancak banka “iyi yonetildiginde” ve “teknolojiyi etkin bir sekilde kullandiginda”

sonu¢ vermektedir.

3

Bu degerlemenin 15181 altinda en st sirada yer almasina ragmen “iyi ybnetim” ve

“teknolojinin etkin kullanimi”nin daha ¢ok yonetici tarafindan ilk iki sirada seg¢ilmesi
beklenirdi. Yukarida anlatildigi gibi “hizmet kalitesi”, “yeni hizmetler sunabilme”,
“etkin pazarlama” ve diger faktorler dogal olarak bankalara her zaman {istiinlik
saglayacak faktorlerdir.

Yeni teknolojileri kullanan toplam 15 banka yoneticisiyle yapilan goriigmeler sonucu

elde edilen bulgular sGyle 6zetlenebilir:

»  Oncelikle elektronik bankacilik hizmeti veren biitiin bankalarin bu faaliyeti planl, bilingli bir
sekilde yuriittiigii gozlenmistir. Banka yoneticilerinin bir¢ok soruya verdikleri yanitlarim ayni
olmasi olaylara benzer pencerelerden baktiklarmin, benzer tutum ve davranislara sahip
olduklarmin gostergesidir. Sonugta yoneticilerin elektronik hizmetleri, yeni teknolojileri

planlanan ve yonetilen bir siireg olarak gordiikleri ortaya ¢ikmaktadir.

= Cevresel etkenlerden ekonomik kogullarmn bankalar iizerinde g¢ok etkili oldugu goriilmiigtiir.
Ozellikle tist liste yaganan ekonomik krizlerin sonucu olarak banka yéneticileri kaynaklarmn ve
enerjilerinin  bilyiikk kismumi krizin olumsuz etkilerini gidermek i¢in harcadiklarmi ifade
etmiglerdir. Bu durum bankalarm igleyen bir kriz yonetim planlarmm olmadigmin, baska bir

ifadeyle krizlere hazirliksiz yakalandiklarinin géstergesidir.

= Goriisme yapilan yoneticilerin biiyiik ¢ogunlugu ekonomik kogullar basta olmak iizere degisen
¢evre kosullarmin Tiirk bankalari iizerinde su etkileri oldugunu 6ne siirmiislerdir: kérlarm
diismesi, birlesmelere ve alternatif dagitim kanallarina yonelme. Bunlarin sonucunda banka
organizasyon yapilarmin degismesi, subelerin, faaliyetlerin ve bilgi islem sistemlerinin yeniden

yapilandirilmasi gibi degigimlerin olmasini dogal olarak karsilamak gerekir.

= Konuya miigteriler agisindan bakildiginda su sonuglar ortaya ¢ikmaktadir: Banka yoneticileri
giivenilirlik, hizmet kalitesi ve getiriyi miisterilerin banka segerken gz oniine aldiklar: faktorler
arasmda ilk siralara Koymuslardir. Kisisel iligkilerin son sirada yer almasi ise bankacihifin

gelenekselden elektronige kaymasimin gostergesi olarak kabul edilebilir.
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Yoneticilerin banka verimliligini artirmak igin en etkili yéntem olarak teknolojinin verimli bir
sekilde kullanilmasini belirtmeleri ise bankalarmn teknoloji ve kullanimina verdikleri énemin

gostergesidir.

Yoneticiler, yeni teknolojilerin c¢alisanlar lizerinde bazi sorunlar ¢ikarabilecegine
katilmaktadirlar. Bunlarin baghcalari sahip olduklart yetki ve sorumluluklan kaybetme ve is

giivenligi endisesidir.

Ekonomik krizlerle siirekli giindemde olan kiigiilme, issiz kalma korkusu banka yonetimini
etkileyen onemli bir degigskendir. Yeni teknolojilerin uygulanmasiyla bazi caliganlann igsiz
kalacagini, bazi subelerin kapanacagmi beklemek gerekir. Elektronik yontemler daha fazla isin
daha az personelle yapilmasini miimkiin kilmaktadir. Bu agamada igsiz kalan personelin yeniden
is bulabilmeleri i¢in bankalarm birtakim c¢abalar iginde bulunmalar1 gerekir. Sézgelimi,
bilgisayar, internet, faks, telefon vb. araglar1 bulunan ofisler hazirlayarak belirli bir siire igten

¢ikardiklan personelin yeni ig bulmalarini kolaylastirma gibi.

Benzer sekilde calisanlar “Acaba subem kapanir mi?” endigesiyle miigterilerin -genel
midirligiin yonlendirmesine ragmen- elektronik kanallara gitmesini engellemistir. Bu durum

elektronik kanallarin kir merkezi durumundan ¢ikarilmasiyla ¢6ziilmtigtiir.

Gériigiilen yoneticilerin yas ortalamasi 35°tir ve yalnizea 3’1 kadindir. Oysa teknoloji, kadmnlarm
ig hayatinda daha aktif rol almasma firsat tanimaktadir. Sonugta Tiirk bankalarmda kadin
yoneticilerin daha geri planda kaldiklar fakat yéneticilerin yag ortalamasinin diisiik oldugu

goriilmektedir.

Yoneticiler, yeni teknolojilerin kendilerine karar vermede kolaylagtiric1 birgok ara¢ sagladigini
ifade etmislerdir. Ozellikle bankalarin Ar-Ge birimlerinin hazirladigi ve online hizmet veren
intranet sayfalar1 yoneticilere piyasa bilgileri, mevzuat, haberler, ¢esitli analizler, raporlar vb.

siirekli giincellenen bilgiler sunmaktadir.

Elektronik bankacihk uygulamalari banka genel merkezlerine teknoloji agurlikli birimler
kurularak elektronik alt yapmn olusturulmas ve kararlarin merkezilestirilmesi olarak yansirken,
subelerin giderek “miisteriyi bilgilendirme noktas” konumuna ge¢tigi goriilmiistiir. Dolayisiyla
yeni teknolojileri kullanan ve etkilerini bilen personel sayisi hem genel merkezde hem de

subelerde artmugtir.

Banka yoneticileri internet bankacihigmi kullanan miigteri profilinin de bu kanalda

yogunlasmalarina neden oldugunu belirtmigtir. Internet bankaciligmi kullanan miisteriler genelde
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egitimli ve yiiksek gelirli kigilerdir. Dolayisiyla bu miisterileri kazanmak banka karliligin artirica
yonde etki yapmaktadir.

Yeni teknolojilerle elektronik ortama gegen is siiregleri bir yandan banka verimliligini artirirken
diger yandan banka yonetim ve organizasyonunu basitlegtirmektedir. Yoneticiler ¢ek, senet
tahsilati, havale, EFT iglemleri, kredi kart1 bagvurusu gibi operasyonel islemlerin elektronik
stireglere aktarilmasiyla olgek ekonomisi sagladiklarii ve daha ¢ok isi daha az Kkisiyle

yiiriitebildiklerini ifade etmislerdir.

Benzer sekilde bilango ve mali tablolarm hazirlanmasmimn yani sira sube 6l¢iilmesi, raporlamasi
yeni teknolojilerle online olarak takip edilmektedir. Eskiden bu tiir isler personelin uzun
zamanini alan gorevlerdi. Dolayisiyla yoneticiler bagta olmak {izere biitiin ¢alisanlar yeni
teknolojiler sayesinde zamanlarini yeni hizmet sunma, var olanlar1 iyilestirme gibi islere

aywrabilmektedirler.

Goriigme yapilan yoneticilerin bilyiik ¢ogunlugu kendilerine yeni teknolojilerin bankalara
getirdigi ustunlilkler olarak sayilan unsurlari onaylamiglardir. Bununla birlikte yeni
teknolojilerin getirdigi sorunlar olarak 6ngoriilen unsurlardan bilgi giivenliginden kaynaklanan

sorunlara katllmamlslard1r. Diger bir deyisle yoneticilerteknoloji sistemlerine giivenmektedirler.

Geleneksel miigterilerin yveni teknolojilere aligtirilmasi, ¢alisanlarin ig giivenligi endisesi, yasal
mevzuatin ve iilkenin teknolojik alt yapisinin yetersiz olmasini yoneticiler en éncelikli sorunlar
olarak gostermigtir. Miigterilerin yeni teknolojiler hakkinda bilgilendirilmesiyle geleneksel
miigterilerin  elektronik kanallara yonlendirilebilecegi, motivasyonu artiric1 politikalar
uygulayarak da calisan endigelerinin giderilebilecegi konusunda birlesen bankacilar, yasal
mevzuat hazirlanmasi i¢in baski grubu olugturarak ve uydu hatti kiralayarak vb. 6zel ¢oziimler

iireterek de alt yap1 sorunlarmin giderilebilecegine isaret etmektedirler.

Tiirk bankacilik sektdriiniin rekabetle baga gikmak i¢in, yeni teknolojilerin sagladig: olanaklarla
hizmetlerinde stirekli olarak yenilikler yaptign goriilmiistir. Dolayistyla eskiden vergi
dairelerinde, PTT lerde, belediyelerde yapilabilecek fatura 6deme vb. hizmetlerin énemli kismi1
bankalarda yiiriitiilir hale gelmistir. Sonug¢ olarak elektronik hizmet veren Tiirk bankalan
miisterilerinin her tiirlii beklentilerini kargilamak ve yeni miisteriler kazanmak i¢in hizmet ve

pazar cesitlendirmesine gitmektedir.

Arastirma bulgular sektorel egilimler goz oniine alindiginda soyle degerlenebilir: Tiirk bankalan
gecmis donemlerdeki kérliliklarini ancak eski islem hacimlerine ulastiklarinda yakalayabilir.
Bunun daha fazla risk tistlenmeden yapilabilmesinin ilk yolu bankalarin birlesmeleridir. Diger

bir yol ise bankalarin kiigiilerek sube ve personel giderlerinden tasarruf yapmasidir. Birlesme,
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bankanin bilan¢osunu gliclendirecegi i¢in risklerini azaltacagi gibi, miisteri sayisini artiracagl
icin olcek ekonomisi saglayacaktir. Ayn1 zamanda birlesmeyle bankanm sube ve personel
sayisinin azalacagini, bu yonde de tasarruf saglanacagini goz oniinde tutmak gerekir. Dolayisiyla
ontimiizdeki donemde digerlerinden bir adim 6nde olan bankalar sunlardir: Citibank ve
elektronik bankacilik hizmeti veren biiylik bankalar (Is Bankasi, Akbank, Yap1 Kredi Bankast,
Vakifbank, Garanti Bankasi). Citibank az sayida sube, personel ve digiik isletim gideriyle
elektronik bankacili1 verimli bir gekilde uyguladigi igin bu gruba dahil edilmistir.
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5. SONUC

Diinya var oldugundan bu yana siirekli yaganan degisim giiniimiizde hizim artirmistir.
Degisim sosyal, politik ve ekonomik her alanda etkilerini gostermektedir. Ozellikle
internet ve beraberinde getirdigi teknolojiler is hayatinda onemli degisimler yaratmuistir.
Sanal ortamda birbirine bagl isletmelerden olusan yeni ekonomi giiniimiizde birgok

sektorde global boyutta hayata gegmistir.

Bir ekonominin rekabetgi olabilmesi igin isletmelerinin rekabet¢i olmasi gerekir.
Isletmelerin uluslararasi capta rekabeti ise yeni teknolojileri kullanma ve cagdas
yonetim ile saglanir. Bankacilik sektoriinde bagarili olmak icin ise Once giiven
olusturmak, sonra miisteri ile iyi iligkiler kurmak ve son olarak da kaliteli hizmetler
sunmak gerekmektedir. Yeni teknolojilerin ¢agdag bir yonetim ile birlikte uygulanmasi

yukarida sayilan amagclarin hayata gegirilmesini kolaylastiran ana etkendir.

Cesitli tir ve vadelerdeki fonlar1 ekonominin emrine veren bankacilik sektorii
Tiirkiye’nin ekonomisinde biiylik rol oynamaktadir. Her isletmede oldugu gibi
bankalarda da bagarii sonuglar alinabilmesi iyi bir yénetim ve organizasyonla
miimkiindiir.

Elektronik bankaciliga gecilmesiyle, miisteriler artik islerini kendileri, bilgisayar
aracilifryla yapmaya baglamislardir. Boylelikle bankacilikta kagit, kalem kullamimi ve
insanlarin parayla fiziki temasi giderek azalmistir. Yasanan degisimden Tiirk
bankalarinin y0netiminin ve organizasyonunun nasil etkilenecegi bu ¢aligmanin

arastirdig1 konudur.

Bu c¢aligmada, yeni teknolojiler olarak tanimlanan elektronik bankacilik
uygulamalarimin Tiirk bankacilik sektoriiniin y6énetimini ve organizasyon yapisini nasil
degistirdigi sorgulanmistir. Bunun igin Oncelikle ¢evredeki degisimlerin Tirk
bankaciligini nasil etkiledigi ve bu degisimler sonucu Tiirk bankalarinin neler yaptig
ortaya konmustur. Bunlarin en 6nemlisi, ¢esitli nedenlerle kérlarm diismesi sonucu,

bankalarin maliyetlerini diisiirmeye ve birlesmeye ¢aligmalaridir.
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Internet, wap, palm vb. uygulamalar bankaciliktaki yeni teknolojilerdir. Bunlar
elektronik bankacilik (e-bankacilik), sube dis1 kanallar ya da alternatif dagitim kanallari

olarak da adlandirilmaktadir. Sayilan uygulamalarin hepsi internet temellidir.

Teknoloji ve organizasyon iligkilerini inceleyen aragtirmacilar, teknolojinin isletmelerde
kisileri, gruplar, orgiitsel iligkileri ve yonetim tekniklerini etkiledigini O6ne
stirmektedirler. Yapilan caligmalar, yeni teknolojilerin devreye girmesiyle isletmelerin
daha basik yapida, daha az orta diizey yoneticiye sahip ve merkezden yonetilen
isletmeler olacagini savunmaktadir. Dolayisiyla, dis ¢evredeki degisimlere uymakta
giclik ¢eken, miisteri beklentilerini‘ zamaninda karsilayamayan biirokratik
organizasyonlar yerini ¢evreye kolay uyum saglayan, cabuk hareket eden ve daha az

hiyerarsik basamagin bulundugu basik organizasyonlaré birakmaktadir.

Bu calismada yeni teknolojilerin bankacilik sektoriine etkilerinin incelenmesi sonucu
elde edilen bulgular Tiirk bankacilik sektérii tizerinde sorgulanmigtir. Uygulama
asamasinda ise elektronik bankacilik hizmetleri veren Tiirk bankalarinin yoneticileri ile

yapilan goriismeler sonucunda su sonugclara ulagilmigtir:

Tiirk bankacilik sektorli elektronik bankacilik hizmetleri vermeye diinya ile aym
zamanlarda baslamistir. Bugiin Turkiye’de 21 banka internet bankaciligi hizmetini
tamamlayic1 bir faaliyet olarak vermektedir. Ancak “Netbank” 6rneginde oldugu gibi
interneti ve ileride bununla birlikte gelisecek biitiin teknolojileri ana ve tek dagitim

kanal1 olarak kabul eden sanal bir banka yoktur.

Elektronik bankaciligin bankalara bagta “maliyet” olmak lizere cesitli yararlar1 vardir.
Ancak bu yararlarin en iist diizeye ulagmast i¢in, ¢ok sayida miisterinin bu kanallan
kullanmas1 gerekmektedir. Tiirk bankalarinin heniiz hedefledikleri miisteri sayisina
ulagamadiklar1 gorilmekle beraber, “biitiin bankalarin miigteri sayisimn artacagi
yoniinde beklentileri oldugu igin” yatirimlari devam etmektedir. Woodward’mn da

belirttigi “kitle liretimi” ile ekonomikligin saglanmasi da ayn1 sonuca igaret etmektedir.



178

Goriismeler sonucu elde edilen bilgiler elektronik bankacilik hizmeti veren bankalarin
yonetiminin basiklagtiim, list diizey ile alt diizeyler arasindaki kademelerin azaldigim
gostermektedir. Bu durum da, literatiirde belirtilen, 6zellikle de Drucker’in goriisleriyle
ortligen bir sonugtur. Yeni teknolojilerinin i hayatim degisime ugratacagim 6ne siiren
Drucker’a gore, bilgi temelli organizasyonun en iyi 6meklerinde orta kademe yonetim
yer almamaktadir. Bu yaklasim yeni teknolojileri kullanan Tiirk bankalarina séyle
yansimustir: Bankalarda caligsanlanin unvanlartyla degil, yaptiklarn igle 6n plana
cikarildiklar1 yeni yapilanma, kurum iginde hiyerarsiden ¢ok kimin neyi bildiginin
gozetildigi yeni bir iligki tlirtinli ortaya ¢ikarmistir. Bu nedenle bankalarda yatay ve
capraz iliskiler artmigtir. Sonugta yeni teknolojilerin iletisim olanaklarini artirmasi ve
denetimi kolaylastirmas: bankalarin organizasyon yapilarimi basiklagtirmig, bu da

unvanlarin degismesine yol agmigtir.

Teknik olarak da zorunluluk oldugu i¢in, bankalar elektronik bankacilikla daha ¢ok
merkezden yonetilen isletmeler olmuslardir. Dolayisiyla karar verme yetkisi genelde
merkezde toplanmakla beraber, subelerdeki basiklasma sube personelinin

yetkilendirilmesini ortaya ¢gtkarmigtir.

Elektronik bankaciligm diger etkisi subeler ve personel iizerine olmustur. Internet ve
bilgisayarin yogun olarak kullanilmasi daha ¢ok isin daha az sayida personelle
yapilmasini mimkiin kilmig, bankalar personel ve sube politikalarimi go6zden
gecirmislerdir. Baz1 bankalar personel azaltmig, verimsiz subeleri kapatmistir. Bazilarn
ise, sube tiplerini artirarak yeni bir yapilanmaya gitmigtir. Dolayisiyla subeler ve
calisanlar daha islevsel ve rasyonel bir kimlige birinmistir ki gintimiizin hizla
degisen rekabet ortaminda boyle bir gelisimin olmasini dogal olarak karsilamak gerekir.
Yeni teknolojilerle ¢aligacak personelin daha bilgili ve kesinlikle bilgisayar
kullanabilmesi bir zorunluluk haline gelmistir. Dolayistyla bankalar bir yandan
personel yenilemeye ¢aligirken, diger yandan var olan personeli siirekli olarak egitmeye
baslamistir. Bu sebeple biitiin bankalar biinyelerinde egitim birimleri kurmuglardir. Ote
yandan giincellenen teknolojilerin, sozgelimi bilgisayar programlarmin personele
ogretilmesini ve etkin bir gekilde kullanilmasim saglamak, personelin ige girdiginden

emekli olana dek egitime tabi tutulmasim zorunluluk olarak getirmistir. Baz1 bankalar
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yeni teknolojilerle egitimi online olarak vermeye, bazilari is bagvurularimni online
olarak kabul etmeye baslamistir. Bu uygulamalar bankanin zaman ve maliyet tasarrufu

yapmasini saglamistir.

Dolayisiyla bankalarin istihdam politikalar1 degismis, personelin egitim diizeyi ve
calisan kadin sayist artmigtir (1995-2000 arasindaki sektér verileri bu goriisii
dogrulamaktadir). Yalmzca teknolojiye yatirim yapmak ve donemin en gelismis
bilgisayarlarim satin almak yeterli degildir. Onemli olan bu yeni teknolojilerle uyumlu
caligabilecek insan kaynaklarina sahip olmak, bilgiyi, basariyr &diillendiren kigisel
gelisimi destekleyici bir insan kaynaklar politikas: yaratmak, yénetim ve organizasyon
politikalarini yeni teknolojilerle uyumlu olarak degistirmektir. Sonug¢ olarak Tiirk
bankacilik sektoriiniin  kurumsallagmis bir egitim yapisi olusturmaya basladigi
goriilmistiir. Yonetici adaylarinin biitiin bankalarda ise baglamalarinin ilk giintinden

itibaren egitim programina dahil edilmeleri bu sonucu destekleyen bir uygulamadir.

Elektronik bankacilik, bankalardaki iletisimi de degistirmistir. Yeni teknolojilerle her
diizeydeki personel banka icinde ve miisterilerle ¢ok daha hizli, kolay ve ucuz bir

sekilde haberlesmektedir ve biitiin bu haberlesme belgeler halinde arsivlenmektedir.

Yeni teknolojilerin banka yonetimine getirdigi bir diger ustiinliikk banka ¢alisanlarimin
birbirini tekrar eden, rutin islerden siyrilmasidir. Bu sayede banka c¢alisanlari,
Ozellikle yoneticiler yeni hizmetler gelistirmek, var olan hizmetleri degisen musteri
beklentilerine gére yeniden diizenlemek gibi faaliyetlere daha ¢ok zaman

ayirabilmektedirler.

Arastirma kapsamindaki bankalarin genel anlamda sube kapatma, yenileme ve personel
azaltma egiliminde olduklari goriillmiigtiir. Ancak bu durumu etkileyen nedenlerin
basinda ekonomik krizin etkisi gelmektedir. Subeler banka igin islem merkezi
konumundan ¢ikarak, pazarlama faaliyetlerinin ytiiriitiildtigli satis merkezi konumuna
gegmeye baslamistir. Giiniimiiz bankalarimin, subeleri pazarlama faaliyetlerinin
yiriitildiigii birimler, satis noktalari, miigteri iligkilerinin devamliifim saglayan

merkezler haline getirdigi gozlemlenmektedir. Ayni sekilde pazarlama personelinin de
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gorevi, hizmet satisindan ¢ikip bankanin ve hizmetlerinin tanitimi haline gelmektedir.
Gegmiste bankalar yalmzca mevduat kabul edip, kredi veren kurumlar olarak

faaliyetlerini stirdlirmekteydiler.

Bankalari farkli hizmetler sunmaya iten baglica nedenler rekabet ve yeni teknolojilerin
bu olanagi miimkin kilmasidir. Giintimiizde birgok hizmet bankalar araciliiyla
yurtitiiliir hale gelmigtir. Okul harci yatirma, her tiir fatura, vergi, prim 6deme gibi. Yeni
teknolojiler olmasa bankalar bu kadar ¢ok yikiin altindan kalkamazdi. Dolayisiyla
glinlimiizde bankalarin geleneksel olarak “para ticareti” yapma islevine yukarida

sayilan yeni islevler eklenmistir.

Diger yandan bankalardaki 1§ yapma bi¢imlerinin degismesi, ¢aligilan ortam ve orgiit
kiiltiiriiniin degismesine de katkida bulunmustur. Ancak literatiirde de deginildigi gibi
Orgiit kiiltiirtiniin olugsmas1 ve degismesi uzun zaman alan bir siire¢ oldugu icin, (isaret
edilen internet teknolojilerinin yaklagik 3-4 yildir uygulandigi distintiliirse) paylasilan
degerlerin tam anlamiyla degistigi sdylenemez. Diger yandan bankalarin son 5 yilda,
personel profillerini degistirdigi gdz oniine alindiginda (yoneticilerin yas ortalamasiin
diismesi, personelin egitim seviyesinin yiikselmesi, kadin g¢aliganlarin artmasi vb.)
bankalar bir anlamda yeni teknolojileri, yeni personelle birlikte uygulamaya
baslamislardir. Dolayisiyla yeni bir 6rgiit kiiltiirli olugturmak i¢in uygun bir zemin

hazirlandig1 sGylenebilir.

Yeni teknolojilerin, elektronik bankaciligin banka yonetimine ve miisterilere sagladifi
bircok getiri vardir. Goriigillen yoneticiler degisimin Oncelikle asagidaki alanlara

yansidigini belirtmisierdir:

= Simdiye kadar yapilan iglerin daha kisa siirede, daha kolay ve daha ucuza yapilmasi,
= Bankacilikta var olan hizmetlerin sunus seklinin degismesi ve yeni hizmetler sunma firsati
dogurmast,

= Bankann biitiin faaliyetlerinin elektronik ortamda yapilmasi,

Yoéneticiler, bu sayilan etkilerle bankaciliktaki hizmet kalitesinin arttifin1 ve yonetime

sunulan bilginin diizeyinin yiikseldigini 6ne siirmektedirler.
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Elektronik bankaciligin  diinyada 1995°’ten, Tiirkiye’de ise 1997’den itibaren
uygulanmaya baglandig1 ve ancak 2000°1i yillara gelindiginde yaygin bir kanal olarak
kullamldig1 g6z 6niine alindiginda, ilk yillarda hem banka agisindan hem de miisteriler
acisindan bazi sorunlarin yasanmasiu dogal karsilamak gerekir. Bu yiizden, yeni

teknolojileri uygularken,

» degisen orgiit yapisiyla kargilagilan sorunlar,

= miisteri beklentilerinin tam olarak kargilanamamasi,
=  bilgi gitvenliginin korunmast,

= teknolojideki hizli degisimlere ayak uydurma,

®  yasal mevzuatin eksiklikleri

gibi diinya bankalarinin yasadigi sorunlar Tiirk bankalarinda da goriilmiigtiir. Nitekim
ad1 gecen teknolojiler henliz uygulanmaya baslandig1 igin, bankalarin biitiin diinyada
oldugu gibi, Turkiye’de de elektronik bankaciligi 6grenme siirecinde olduklar1 sonucu
¢ikmaktadir. Yukarida sayilan sorunlarin ¢oziimii i¢in bankalarin yapmasi gerekenler

arasinda sunlar sayilabilir:

= Literatiir, degisen orgiit yapisinin ¢aliganlar tizerinde olumsuz etkileri oldugunu ve ¢alisanlarin
degisimi direngle karsiladigmi anlatmaktadir. Goriisme yapilan yoneticilerin bazilar1 bu tiir bir
sorun yasadiklarim, bazilar1 ise yasamadiklarini 6ne siirmiiglerdir. Calisanlarm direnci, baz
bankalarda “teknolojiyle beklenilen sonuglarm” istenilen zamanda alinmasini engellemistir.
Teknolojik yatirim ile beklenilen verimin istenildigi stirede alinamamasmin diger nedenleri ise
sunlardir: Oncelikle yeni teknoloji kullaniminm hem miisteri hem de banka iginde yeterli diizeye
ulagmamasi (kitle iiretimine ulagilamamasi), ikinci olarak da eski yonetim aligkanliklari ile yeni
teknolojileri hayata gegirmek yanilgisi olarak kabul edilebilir. Coziim olarak, degisimin bir stireg
olarak bagmdan itibaren calisanlarla paylagilmasi ve ¢aliganlarin bu siirece katkisinm saglanmasi
gosterilebilir. Benzer gekilde kariyer yonetimi uygulamasmnin da direnci azaltmaya etkisi

olacaktir.

» Bankalarin miisteri ihtiyag ve beklentilerini yakindan izlemeleri ve yanit verebilmeleri
gereklidir. Bu yiizden miigteri iligkileri yonetimi uygulamalart dogru bir yol olarak
goziikmektedir. Difer yandan bankalar gesitli nedenlerle elektronik bankacihik kanallarini

kullanmayan miisterileri de kazanmak, en azindan kaybetmemek i¢in ¢aba gdstermelidir.
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®  Yoneticiler, bankalarm bilgi gtivenligiyle ilgili énemli sorunlar yasamadii belirtmiglerdir.
Bunun nedeni bankalarm uyguladiklari giivenlik teknolojileridir. Ancak her gegen giin yeni
teknolojilerin gelisimine paralel olarak giivenligi delici teknolojiler de gelistirildigi i¢in bankalar,

giivenlik teknolojileri konusundaki gelismeleri yakindan izlemelidir.

= Teknolojinin siirekli gelismesi, degisen teknolojilere uyum saglamay: giiclestirmektedir.
Milyonlarca dolarla ifade edilen teknolojik yatirimlarin kisa siirede atil kalmasim onlemek igin
bankalarin “teknoloji stratejisi” belirlemesi ve kendilerine teknoloji saglayan kurumlarla “satig

sonrasi hizmetleri” de igeren uzun dénemliiligkiler kurmalar1 gerekmektedir.

= Yasal mevzuatin yetersiz olmasi da hem bankalar hem de miisteriler igin birtakim sorunlara yol
acabilmektedir. Bunu 6nlemek igin bankalarin bir araya gelip, baski grubu olugturmalar1 ve
mevzuatin giincellenmesi konusunda kamuoyunu aydmnlatan kampanyalar diizenlemeleri

gereklidir.

7 giin 24 saat hizmet veren elektronik bankalar, diisiikk isletme giderlerini miisterilere
yansitmakta, hizmetlerini diisik fiyatlarla sunabilmektedirler. Miusteriler agisindan
elektronik bankacilifin Tirkiye’deki baglica sorunlar olarak ise sunlar sayilabilir:
Tiirkiye’nin teknolojik alt yapi eksikliklerinden kaynaklanan, internetin baglanma
hizinin diisiik olmasi, islem hacmi yiiksek olan glinlerde sitenin kilitlenmesi, baz1 banka
sitelerinin gereginden fazla karigik tasarlanmasi, giivenlikle ilgili uyarilar i¢eren egitici

bilgilere yeterince yer verilmemest, yasal mevzuatin olmamasi vb.

Ote yandan yeni teknolojilerle bankalarin miisterilere, miigterilerin de bankalara
ulagabilmesi kolaylasmigtir. Bankalar agisindan yeni hizmetlerin tanitimi, reklam ve
promosyonu etkinlestiren internet ve bagl teknolojiler, miisteriler agisindan da
sikayetlerini bildirme, damgmanlik hizmeti alma gibi birgok konuda bankaya

ulagabilecekleri ucuz ve kolay bir iletisim kanal1 agmistir.

Bankalarin giiclii bir rekabet iginde kalmasmna yol agan en Onemli faktdr yine
teknolojidir. Internet aracilifiyla para transferinin {icretsiz ve kolay bir sekilde
yapilabilmesi, miisterinin bir bankadan digerine ge¢mesini hizlandirmaktadir.
Dolayisiyla bir miisterinin farkli hizmetleri farkli bankalardan alabilmesini kolaylagtiran
elektronik bankacilik, bankalar arasinda rekabeti artirmistir. Bu sonug, bankalar

ellerindeki miisteri portfoyiinii korumak igin hizmet yarisina girmeye itmistir. Sayilan
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nedenlerle rekabetin artmasi, var olan miisterileri korumak, yeni miisteriler elde
edebilmek ve yeni hizmetleri tanitmak igin bankalarin siirekli olarak reklam

kampanyalar1 diizenledikleri gorilmektedir.

Bankalarda yeni teknolojilerin kullanimi, banka yonetimi ve organizasyonunun yeniden
yapilanmasim giindeme getirmistir. Tiirk bankacilik sektériinii  olusturan  biitiin
bankalarin son bes yilda planl bir sekilde re-organizasyon faaliyetlerine agirlik vererek
is stireglerini, degisen is yapma bicimlerini yeniden diizenledigi ya da diizenlemeye
devam ettigi gozikmektedir. Degisim stireci hild devam etmektedir. Bazi bankalar
degisime erken bagladiklann i¢in digerlerine gore daha fazla ilerlemistir. Re-
organizasyon ¢aligmalarinda iist yonetimin siirekli destegi gerekmektedir. Yonetim
sorunlar1 olan bankalar genelde st yOnetimin isteksizligi, basarisizligi, ekonomik

olarak ileriyi dogru tahmin edememesi gibi nedenlerden 6tiirti bagarisiz olmaktadir.

Yeni teknolojilerin uygulanmasi siireciyle birlikte bankalar da diger isletmeler gibi
profesyonel yonetim, sinurlar agik olarak tanimlanmig gérev alanlari ve isboliimii, yeni
teknolojileri uygulayabilmek igin gerekli kaynaklara ve kaliteli iggiicline sahip olma,
secilen teknolojiye uygun bir organizasyon yapisi kurma vb. yonetim teknikleri ve
uygulamalarina sahip olmalidir. Bununla birlikte sorunlari ¢dzmek icin sayilan
konularda kendi Dbankasmin ve diger bankalarin yasadigi deneyimlerden

yararlanmalidirlar.

Is yapis sekilleri, miisterilerle ve caliganlarla iletisim, hatta bazi hizmetlerin teslimat
sekline kadar belirleyici olacak elektronik bankacilik dogal olarak var olan diizeni
degistirecektir. Degisim yeni firsatlar1 dogurdugu gibi, tehditleri de beraberinde
getirecektir. Yeni diizen iginde dogru stratejilerle yer almak bir firsat yaratacaktir.
Sonugta bankalar “Elektronik bankacilik bizi etkileyecek mi?” sorusu yerine,
“Elektronik bankaciliga ne zaman ve nasil gegmeliyiz?” sorulariin yanitini aramalidir.
Dogal olarak her bankanin iistiin ve zayif oldugu yonler ve kendine 6zgli nitelikleri
vardir. Yapmas: gereken faaliyetler farklihik gosterir. Biitiin bunlara bagh olarak,
diinyadaki bankalar gibi her Tiirk bankasi da elektronik bankacihk planimm simdiden

EFN14

hazirlamali, “ne zaman”, “nasil” ve “nerede” sorularina yanit aramalidir.
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Teknolojik, ekonomik gelismeler ve artan rekabet karsisinda Tiirk bankalarimn

kargisinda iki se¢enek bulunmaktadir:

Birincisi, islem hacimlerini artirarak eski kér rakamlarin1 yakalamaktir. Daha fazla risk
almadan islem hacimlerini artirmanin yolu ise, birgok bankanin birlesip sayica az ama

daha giiclii bilangolara sahip birkag¢ banka haline déniismesidir.

Ikinci olarak, bankalarin isletme giderlerini 6nemli 6l¢iide azaltip aym islem hacmi ile
daha yiiksek karlilig1 yakalamasidir. Bu harcamalarin en 6nemlileri personel giderleri ve
biiyiik sube aglarinin her tiirlt isletim masraflaridir. Dolayisiyla birim maliyetlerini

asagiya ¢cekemeyen bankalar giintimiiz ekonomik ortamindan olumsuz etkilenecektir.

Global deneyimlerin gosterdigi sudur: Bankacilik sektériinde az sayida sube destegiyle
internet hizmetleri sunmak bagarili bir stratejidir. Bu yiizden Tiirk bankalarinin da sube
sayilarim artirmadan “karma yap1” olarak nitelendirilen yapida elektronik bankacilik

hizmetlerini sunmalar1 en dogru secenek olarak goziikmektedir.

Ote yandan, yeni teknolojilerin kullanimi, mikro diizeyde, bankalarm daha esnek hale
gelmeleri ve rekabet giiclerini artirmalan ile sonuglanmakla beraber, makro diizeyde,
toplumdaki igsizlik sorununu artirmaktadir. Elektronik bankacilik uygulamalarinin
temel hedefi, personel sayisini azaltmak olmamakla beraber, sonugta, toplam personel
sayisinin  azalacagini  beklemek gerekir. Biitiin bankalar biinyesindeki bu tiir
uygulamalar, Tiirkiye’nin 2000 yilinda yasadig: ve 2001 yilinda yasamakta oldugu, yeni
yatinmlarin olamadigi bir ortamda, issizlik sorununu ve diger sosyal sorunlari

agirlastirica bir etki yapacaktir.

Tiirkiye ekonomisinde art arda yasanan krizler bankalari olumsuz etkilemis, bankalarin
mali yapilarim bozmustur. Nitekim bazi banka yoneticileri kaynaklarmin ve
enerjilerinin biiyik kismim Krizlerin etkilerini gidermek icin kullandiklarim ifade
etmektedir. Bunu o6nlemenin yolu, bankalarin kriz ydnetim plam hazirlayarak

beklenmeyen durumlar karsisinda hazirliksiz yakalanmalarini dnlemektir.
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Sonug olarak Tiirk bankacilik sektorii teknolojiyi yakindan takip ederek teknolojiye
siirekli yatirinm yapmali ve bunu bir ¢aligma felsefesi olarak benimsemelidir. Banka
yonetimleri yarinin teknolojisine entegre edilmelidir. Ancak bu sekilde, sektérde

giiniimiize kadar yapilan milyonlarca dolar yatirim geregince ve iyi kullanilmis olur.
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Ingilizce —Tiirkce Bankacilik ve Internet Terimleri*

Acquiring Bank : Isletmelerin internet iizerinden kredi Karthi satig yapabilmeleri igin isletme
hesabi tedarik eden finansal kurulus.

Applet : Java programlama diliyle yazilmis kiigtik program.

Automatic Teller
Machine (ATM) : Bankalardan nakit ¢ekme ya da hesap inceleme vb. islemleri yapmak igin
kullanilan makine. Otomatik vezne.

Bandwith : Iletigim kanalinin kapasitesi. Bant genisligi.

Bit : Binary rakamlarmdan biri. Bir bit 0 ya da 1 degerini tagir. Bilgisayarin tanidig1
en kiiciik haberlesme birimi.

Browser : Tarayicl. Web sayfalarmi gésteren program.

Buffer : Bilgisayar sistemlerinde gegici veri saklamaya ayrilmig bellek alani. Arabellek.

Button : Ekranda belli tipteki kullanic1 giriglerine yanit veren bolge. Diigme.

Byte : Genelde 8 bitten olugan bir bit grubu.

Central Processing Unit
(CPU) : Bilgisayar sistemleri igindeki iglemlerde denetim ve esgiidiimii saglayan
artimetik ve mantiksal veri islemleri gerceklestiren parga. Ana islem birimi.

Compact Disc (CD) : Philips ile Sony’nin ortaklasa gelistirdigi sayisal optik veri saklama araci.

Kompakt disk.

Compact Disc Read Only

Memory (CD-ROM)  : Lazerle okunan ve sayisal veri saklayan 120 mm.lik disk.

Computer Aided Design

(CAD) : Genellikle mithendislik ve mimari tasarimda bilgisayar sistemleri ve yazilun
kullanilmasi. Bilgisayar destekli tasarmm.

Chargeback : Kredi kart1 sahibinin ya da kredi kartinmn ait oldugu bankanmn, kabul edilmeyen
bir satin alma islemi i¢in geri 6deme talep etmesi.

Closed Computer

Network : Kullanicilardan biri olmak igin belirli kogullarin saglanmasi gerektigi, bankalar
ile bankamatikler arasindaki baglant1 gibi herkese agik olmayan bilgisayar ag1.
Kapali bilgisayar ag1.

Cookie : Web sunucudan bilgisayara otomatik olarak yiiklenen kiigiik dosyalar.

Cookie’nin igindeki bilgiler aym bilgisayar o siteye her girisinde sakli durur.
Cookie ziyaretgilerin kimliklerini belirleyerek web sitelerin kigisellestirilmesini
saglar.

* Bu bolim sirastyla Akbank web sitesi (hitp://www.akbank.com.tr), Osmanh Bankasi web sitesi
(http://www.osmanli.com.tr), Bankrate web sitesi (http://www.bankrate.com), Siberuzay Sozliigii, (Bob
COTTON ve Richard OLIVER, Yap1 Kredi Yay., Istanbul: 1997)’den alman bilgilerin derlenmesiyle
hazirlanmistir.
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: Bilgisayar tarafindan {iretilen ve iglenebilen bilgi eleman igin kullanilan genel
terim. Veri.

: Bir bilgisayar sistemi i¢inde sakli ve erisilebilir verilerin tiimii. Veri tabani.

: Bilgilerin veri tabanina girilmesi, geri alinmasi, doniigtiiriilmesi, ¢ikis alinmasi,
aktarilmas1 ve bakimm saglayan birbiriyle iliskili programlar. Veri tabam
yOnetimi.

: Yetkisi bulunmayan kisilerden korumak amaciyla gifrelenmis bilginin tekrar
okunabilir orijinal haline gelmesini saglamak. Desifre etmek.

:Internet sitesini tanimlayan isim.

: Dosya ya da bilgileri bir bilgisayardan digerine transfer etme. Indirme.

: Onay kurumunun hazirladig1 ve sayisal olarak imzaladigi, hangi agik anahtarin

hangi kisiye ait oldugunu gosteren belge. Elektronik kimlik belgesi.

: Mal ve hizmetlerin tretim, reklam ve satigmm internet ortaminda yapilmasi.

Elektronik ticaret.

: Internet tizerinden bir kisiden digerine gonderilen, icine gesitli dosyalar da

eklenebilen posta. Elektronik posta.

: Orijinal bir sirada bulunan byte’lart, bilgiyi yetkisi bulunmayan kislerden
korumayi saglamak i¢in, okunamaz bir gekle déniistiirme islemi. Sifreleme.

: Cam ya da plastikten, 151k gegirgenligi cok yiiksek ince teller. Fiberoptik.
: Bir bilgisayardan digerine dosya gonderimini saglayan standart internet
protokolil.

: Takilip ¢ikartilabilir elektromanyetik diskli veri sakiama ortami. Disket.

: Sikca sorulan sorular, SSS.

: Veri tabanlarini ve isletim sistemlerini harici kullanicilardan gelebilecek
giivenlik tehditlerinden korumak i¢in tasarlanmis olan donanim ya da yazihm
sistemleri. Dahili ve harici aglar arasma bir duvar orerek, dahili sistemlere
yetkisiz ulagim tehditlerini ortadan kaldirir. Ates duvar.

: Farkli protokollere sahip bir bilgisayar agindan digerine ulagilmasini saglayan
yazilim. Gegit.

: 1000 megabyte.

: Internet ortammda giivenlik tehditlerinin kaynagi olan Kisilere verilen genel ad.

: Tek bir birime takili bir ya da daha ¢ok diskten olugmus elektromanyetik veri

saklama ortami. Sabit disk.

: Bilgisayar sistemini olugturan elektronik pargalar ve diger donatilar. Donamim.
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: Bir web sitesindeki ilk sayfaya ve ana meniiye verilen isim. Ana sayfa.

: Network iizerinde bulunan diger bilgisayarlar tarafindan erigilen bilgilerin

bulundugu ana bilgisayar.

: Web sayfalarin1 yazmakta kullanilan bilgisayar dili.

: Web sunuculardan tarayicilara bilgi transferinde kullanilan protokol. Site

adresleri bu ylizden HTTP ile baglar.

: Kart sahibi miisterinin kredi karti hesabim koruyan ve herhangi bir satm aligta

isyerine 6demeyi yapan banka. Kart sahibi banka daha sonra miisteriye ekstre
ile borcunu bildirir.

: Bilginin, kime ait oldugu belirlenmis, bitiinligii korunarak ve gizliligi

saglanmis olarak iletimi ve saklanmasidir. Bilgi giivenligi.

: Davramst dogrudan kullanmicinin girdigi verilere bagli olup trettigi ¢ikisi

dogrudan kullaniciya ileten bilgisayar tabanli sistemler. Etkilegimli.

: Bircok bilgisayar sistemini TCP/IP protokolii ile birbirine baglayan diinya

capinda yaygin ve siirekli bilyiiyen bir iletigim ag.

: Internet gibi birbirine bagh bilgisayarlardan olusan, ancak daha kiigiik 6lgekli,

genellikle isletme i¢inde kullanilan bilgisayar ag1. Ozel ag.

: Internet erisimini saglayan ticari isletme. Internet servis saghyicisi.

Telekominikasyon aglari tizerinde sayisal veri iletim standarti. Timlesik
hizmetler sayisal ag1.

: Web sitesi tasariminda kullanilan genel amagh programlama dili.

: 1000 byte.

: ATM’e benzer, internete bagh, etkilesimli ¢oklu medya araci. Gelismis

otomatik para birimi.

: Birbirine yakin, ¢ogunlukla ayni1 binada bulunan bilgisayarlar1 bir kablo ile

birbirine baglayan ag. Yerel ag.

: Telefon hatlarin1 kullanarak, bir bilgisayar ile uzaktaki diger bilgisayarin

haberlesmesini saglayan arag.

: 1 milyon byte.

: Is yerinin hesabinin bulundugu banka.

: Web sayfalar1 arasinda dolasma ve sayfalar1 inceleme iglemi. Sorf, gezinme.
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: ki ya da daha fazla bilgisayarin birbirine baglanarak aym kaynaklar

paylagmasi. Sebeke, ag.

: Internet tizerindeki haber ve tartisma gruplar.

: Bilgisayar sistemlerinde agik ve ¢alisir durumdaki ag ya da bagka bir baglanti.

Cevrim igi.

: Elde taginan kiigiik bilgisayar. Avug i¢i bilgisayar.

: Isletmelerin, bankalarm networklerine gonderdikleri biitiin kredi kart1 islemleri

igin gilivenli baglant1 saglayan arag. Odeme gegidi.

: Kredi kart1 vb. hesap bilgilerinin gonderimini dogrulayan ve isleme alan arag.

Satis noktas: aracl.

: Bilgisayar ekranindaki en kiigiik birim. Piksel ya da goriintii 6gesi.

: Anahtarls sifreleme kullanan bir kullanicinin kendisine ait olan iki anahtarindan

gizli tutulani. Gizli, 6zel, kisisel anahtar.

: lletigim kuran iki taraf arasindaki yazigmalarin ugiincii kigilerden gizli

tutulmasi. Gizlilik.

: Verilerin bilgisayarlar arasinda génderimi sirasindaki bir dizi kural. Protokol.

: Kredi kart1 igleminin, kart sahibi banka tarafindan limit, statii vb. dlgiitlere gore

degerlenmesi.

: Web sayfalarinin hafizalandiriimasi.

: Herhangi bir sifreleme yontemi kullanan kullanicinin kendisine ait olan iki

anahtarmdan kamuya agik olani. Kamusal anahtar.

: Verilerin yazilip okunabildigi veri saklama alani. Rasgele erigsimli bellek.
: Goriintil ya da seste ayrint1 dlgiimitl. Céztiniirlik.

: Sozceiik ya da konu bazinda web sitelerinin arastirilmasim saglayan program.

Arama araci.

: Bilgisayarlarin ¢alismasmi saglayan programlar. Yazilim.

: Miigteri ile sanal isletme arasmdaki bilgi akigmi sifrelendirerek kisisel

bilgilerin ve kredi kart1 bilgilerinin gizliligini korumay1 amaglayan giivenlik
programi. Giivenli baglant1 katmani.

: Bir bilgisayar agina baglanarak agdaki diger bilgisayarlara belirli bir hizmet
- sunan bilgisayar. Sunucu.

: Cogunlukla internet araciligtyla ticretsiz dagitilan telifli yazilim.

: Bilgisayar afiyla gergeklestirilen toplanti, tartisma ya da goriisme. Tele

konferans, video konferans.



Touch-Sensitive Screen :

Uniform Resource
Locator (URL)

Transmission Control
Protocol/Internet
Protocol (TCP/IP)
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Wireless Application
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Wide Area Network
(WAN)

Web Master

World Wide Web
(WWW)

: Genis bilgisayar agl1.

192

Dokunmaya duyarli ekran, dokunmatik ekran.

: Web sitesine ait, kisi ya da kuruma 6zel adres.

: Bilgisayarlar ile veri iletme/alma birimleri arasindan organizasyonu saglayan,

boylece bir yerden digerine veri iletisimini olanakl kilan pek ¢ok veri iletigim
protokoliine verilen genel ad.

: Biyolojik viriisler model alinarak yapilmig, bilgisayar programi. Bagka

bilgisayar programlarma yapisarak g¢ogalir ve zararsiz bir bigimde varlik
gosterebilecegi gibi, programlara zarar da verebilir.

: Internet haberlesmesinin cep telefonu ilizerinden gergeklesmesini saglayan

yazilim teknolojisi. Kablosuz uygulama protokolii.

Tek bir bina ya da yerleske iginde bulunan
bilgisayarlardan daha fazlasmi birbirine baglayan ag.

: Web sitelerini olusturan ve sitelerden sorumlu olan kigi ya da kisiler. Web

uzmani.

: Internet iizerinden erisilebilen hypertext sunucularinin evreni.



193

Goérisme Formu

Banka

Adi1 Soyadi
Bankadaki gorevi
Yasi

1

~ N~~~

. Turk bankaciligini etkileyen ¢evre kosullarinda yasanan degismeler goz oniine alindifinda, sirasiyla hangi
cevre Kosullarmdaki deZismeler bankanmzi etkilemektedir? Litfen onceliklerine gore 1,2,3.... seklinde
siralaymiz. (Ilk 3 yeterli)

) D1 piyasalardaki dalgalanmalar ( ) Ekonomik bilylime oram
) Tiirkiye’nin AB’ye uyum siireci ( ) Teknolojideki gelismeler
) Devletin borglanma yiikii ( ) Enflasyon orani

) Ozellestirme QD] 311

) Kisi bagma diigen milli gelir diizeyi

. Degisen gevre kosullarinin bankanizda ortaya ¢ikardigi sonuglar nelerdir? Liitfen onceliklerine gore 1,2,3....
seklinde siralayimiz. (Ilk 3 yeterli)
) Kérlarda diigme ( ) Yeni teknolojilere yer verme
) Birlesmelere yonelme ( ) Hizmet gesitliligini artirma
) Hizmet komisyonlarina yonelme ( )Diger...ccocvverurenee

) Alternatif dagitim kanallarina yonelme

Size gore oniimiizdeki 5 yilda bankanizda en bilyiik degisim hangi alanlarda yasanacaktir? Liitfen
onceliklerine gore 1,2,3.... seklinde siralaymiz. (ilk 3 yeterli)

) Personel profili ( ) Bilgi-islem sistemi
) Sube yapilar ( ) Faaliyet alanlari
) Organizasyon yapis1 ( ) Diger...cccvrurnenen.

) Calisma ortami

. Size gbre miisteriler banka §egerken hangi faktorleri goz oOniine almaktadirlar? Liitfen 6nceliklerine gore
1,2,3.... seklinde siralaymmz. (Ik 3 yeterli)
) Giivenilirlik ( ) Getiri
) Hizmet kalitesi ( ) Kisisel iligkiler
) Hizmet komisyonlar1 ( ) Hizmet gesitliligi
) Prestij ( ) Diger..cccoverernn.



5. Lutfen agagidaki ifadeleri bankanizin mevcut durumuna gére yanitlayimz.

Yonetime sunulan bilgi nitelik ve nicelik olarak artmigtir.
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Bankanin sube ve personel sayisi azalmistir.

Subelerin fonksiyonlan degismis, yeni sube tiirleri ortaya ¢kmistir.

Egitime verilen dnem artmigtir.

Personelin unvanlar1 degigmis, yeni unvanlar ortaya ¢ikmigtir.

Bankanin organizasyon yapis1 degismistir.

Her tiir karar verme yetkisi daha alt seviyelere inmistir.

Teknoloji agirlikli yeni birimler olusmustur.

Calisanlarin paylastiklar: degerler degismektedir.

Ayn1 orgiit seviyesi/hiyerargik seviyedeki iletisim artmigtir.

Caliganlar grup olarak odiillendirilmektedir.

Caliganlarin motivasyonu diigmiistiir.

Degisime diren¢ gosteren personel beklentilerin istenilen sonucu
vermesini engellemistir.

Bankanin islem yapma hiz1 artmigtir.

Denetim faaliyetleri daha kolay yiiriitiiliir hale gelmistir.

Bilgi paylagimi personelin yaraticiliginy artirmigtir.

Calisanlarin bankaya baghihg: artmigtir.

Insan kaynaklar1 biriminin gérevleri artmagtir.

Risk yonetimi faaliyetlerinin etkinligi artmigtir.

Teknolojideki degigim bankay: orgiitsel degisime zorlamistir.

A~ SN NN

Size gore bankanizda verimliligi artirmak igin en etkili yontem asagidakilerden hangisidir? Liitfen

onceliklerine gore 1,2,3.... seklinde siralaymiz. ({lk 3 yeterli)

) Etkin teknoloji kullanim1 ( ) lletigim kanallarini artirma
) Calisan ddiillendirme, motivasyonu artirma () Danigmanlik hizmeti alma
) Egitim programlar1 uygulama

) DiBer......covevenn. ' () Diger..coveerrnnn.

( ) Re-organizasyon ¢aligmalar1
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7. Yeni teknolojilerin bankaniza getirdigi iistiinliiklere iliskin asagidaki ifadelere katilma derecenizi

isaretleyiniz.

Maliyet tasarrufu saglamistir

Ucuz ve etkili haberlesme olanag: tanimigtir

Tekrarli iglerden kurtulan banka ¢aliganlari katma deger yaratan
diger faaliyetlere yonelme firsat1 bulmugtur.

Yeni hizmetler sunmaya ve hizmetlerin kalitesinin artmasina olanak
tanumigtir,

Bankanm islem hacmi artmgtir.

Banka i¢i egitim faaliyetlerinin ucuz ve etkin sunulabilmesine
olanak tanimigtir.

Aynm1 migteri igin farkli pazarlama c¢abalarmm bir arada
yiriitiilmesine olanak tanimigtir.

Hakla iligkiler ve reklam faaliyetlerinin daha ucuz ve daha etkin
sunulabilmesine olanak tanimigtir.

Modern banka imajmi pekistirmigtir.

Banka degisen miisteri beklentilerini daha hizl
karsilayabilmektedir.

Diger...

oo

Calisanlarm is glivenligi ile ilgili tedirginlik duymalarina neden

olmustur,

. Yeni teknolojilerin bankaniza getirdigi sorunlara iligkin asagidaki ifadelere katilma derecenizi igaretleyiniz.

Banka geleneksel miisterilerini yeni teknolojilere aligturmada gesitli
sorunlarla kargilagmastir.

Miigteri bilgilerinin ¢alinmasi ya da kaybolmasi, internet sitesinin
¢okmesi vb. giivenlikle ilgili sorunlar goriilmiistiir.

Insan kaynaklari politikalarinin  degismesinden dolay1 gesitli
sorunlar ortaya ¢ikmigtir.

Calisanlar yeni teknolojilere aligmada zorluk ¢ekmislerdir.

Yasal mevzuatin yetersiz olmasmdan dolayr ¢esitli sorunlarla
karsilasiimigtir.

Ulkenin teknolojik alt yap1 yetersizlikleri gesitli sorunlara neden
olmustur.

Diger...
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9. Gelecek 5 yilda bankaniza iistiinliik saglayacak faktorler hangileridir? Liitfen 1,2,3.... seklinde siralaymiz.
(Ilk 3 yeterli)

() lIyiyonetim ( ) Etkin pazarlama

() Digiik hizmet ve komisyon {icretleri () Kolay fon bulabilmesi

( ) Teknolojinin etkin kullanim ( ) Organizasyon yapisi

( ) Uygun mevduat ve kredi faiz oranlar ( ) Giivenilirlik

( ) Hizmet kalitesi () Hizmet gesitliligi

( ) Migteri sayis1 ( )Yeni hizmetler sunabilme yetenegi
( ) Personel nitelikleri ( ) Diger.........

10. Yeni teknolojilerin getirdigi sorunlarin ¢éziimiine iliskin asagidaki yéntemlerin hangilerinin etkili
olabilecegine inantyorsunuz? (Dilediginiz kadar isaretleyebilirsiniz).

Yontemler

Migsteri iligkileri yonetimi ve benzeri uygulamalar

Miisterilerin yeni teknolojilerin kullanimi konusunda bilgilendirilmesi

Bankacilik islemlerinin giivenligiyle ilgili 6nlemler alma

Kariyer yoénetimi uygulamasi

Stirekli egitim programlar1 diizenleme

Bilgi ve teknoloji yonetimi uygulamalari

Motivasyonu artirict yeni politikalar uygulama

Hizmet fiyatlarna iligkin yeni politikalar uygulama

Yeni mevzuatin olusturulmasina iliskin baski grubu olugturma

Teknolojik 6zel ¢oziimler iiretme (uydu hatt1 kiralama vb.)

Diger...

11. Yeni teknolojilerin g¢ahsanlarda yol actifi sorunlara iligkin agagidaki ifadelere katilma derecenizi
isaretleyiniz.

Yeni teknolojilere uyum zorlugu

Sahip oldugu yetki ve sorumluluklar: kaybetme endigesi

Calisanlar arasinda uyugmazliklarin dogmasi

Asir is yiikii

Is gtivenligi endigesi

Egitim ve d6grenme faaliyetlerinin uzun zaman almasi

Diger...
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12. Yeni teknolojilerin uygulanmasiylh bankanizda orta kademe yéneticilerin gorev, yetki ve sorumluluklari
nasil etkilenmigtir?

13. Bankanizda ortak kademe yoneticilerin sayisinda azalma var m1? Eger varsa bu durum iist diizey yonetici
bulmayi zorlastirryor mu?

14. Yeni teknolojileri kullanma egilimi gostermeyen geleneksel miigterileri kaybetmemek igin ne gibi
yontemler uyguluyorsunuz?

15. Hangi konularda damismanhk hizmetlerinden faydalantyorsunuz? (BusinessIT vb.)

16. Bankanizda kullanilacak yeni teknoloji belirlenirken hangi i¢ ve dis faktorler g6z oniine almmaktadir?

17. Yeni teknolojilerin nitelikleri, tistiinliik ve sakincalar1 konusundag¢ahisanlara devamli bilgi verilir mi?

18. Calisanlarin yeni teknolojileri kullanabilmesi i¢in gerekli beceri ve yetenekleri gelistirmeleri amaciyla ne
tiir gahigmalar yapilmaktadir?

19. Calisanlarm yeni teknolojiler konusunda fikir ve diisiincelerini rahatlikla agiklayabilecekleri bir ortam var
midir?

20. Yeni teknolojilerin uygulanmaya baglanmastyla birliktemiisteri sikayetlerinde bir artis oldu mu?
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