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OZET

Bu ¢alismada, dijitallesme siirecinin bankacilik sektoriine etkileri incelenmis; 6zellikle
fiziki banka subelerinin gelecegi, miisteri tercihleri ve siire¢ iyilestirme yaklasimlar
baglaminda degerlendirilmistir. Arastirmanin temel amaci, dijital kanallarin yiikselisi
karsisinda banka subelerinin nasil bir doniisiim gecirdigini ortaya koymak ve bu
dontisiimde Kaizen gibi siirekli iyilestirme felsefelerinin roliinii analiz etmektir. Bu
dogrultuda, 400 katilimer ile ¢evrim ici anket caligmasi gerceklestirilmistir. Anket
bulgulari, 6zellikle 18-34 yas araligindaki bireylerin biiylik ¢ogunlugunun mobil
bankacilig1 tercih ettigini; buna karsin kredi basvurusu ve hesap islemleri gibi
hizmetlerde fiziki subelerin halen 6nemini korudugunu gostermektedir. Elde edilen
sonuclar, bankacilik hizmetlerinde tamamen dijitallesmenin kisa vadede miimkiin
olmadigini, ancak dijital ve fiziksel kanallarin birlikte var oldugu hibrit modellerin ne
ciktigin1 ortaya koymaktadir. Aragtirmada katilimcilarin 6nemli bir kismi, banka
subelerinin gelecekte daha az sayida ama daha islevsel ve danismanlik temelli hizmet
sunan merkezler haline doniisecegini dngormiistiir. Bu doniisiim, phygital bankacilik
kavramiyla ortiismektedir. Ayrica, arastirma bulgulari Kaizen yaklagiminin bankacilik
stireclerine uygulanabilir oldugunu, 6zellikle miisteri deneyimini iyilestirmede, hizmet
kalitesini artirmada ve calisan katilimin1 saglamada 6nemli katkilar sunabilecegini
gostermektedir. Bu tez, banka subelerinin gelecegine iliskin giincel bir bakis
sunmakta; dijitallesme siirecinde hem teknolojik adaptasyonu hem de insan odakli
stireclerin siirekli gelistirilmesini esas alan biitlinsel bir yaklagimi1 6nermektedir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik, Dijitallesme, Kaizen, Siire¢ Iyilestirme, Miisteri
Deneyimi, Sube Doniisiimii, Yapay Zeka.
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ABSTRACT

This study examines the impact of digital transformation on the banking sector, with a
particular focus on the future of physical bank branches, customer preferences, and
process improvement approaches. The main objective of the research is to explore how
bank branches are evolving in response to the rise of digital channels and to analyze
the role of continuous improvement philosophies such as Kaizen in this
transformation. The findings reveal that while the majority of individuals aged 1834
prefer mobile banking, physical branches remain significant for more complex
services such as loan applications and account management. The results indicate that
full digitalization in banking is not likely in the short term, and instead, hybrid models
combining digital and physical channels are gaining prominence. A significant portion
of respondents predicted that future bank branches will function as specialized centers
offering consultancy-based services. This transformation aligns with the concept of
phygital banking, which merges physical presence with digital capabilities.
Furthermore, the findings demonstrate that the Kaizen approach is applicable in
banking processes, particularly in improving customer experience, enhancing service
quality, and encouraging employee involvement. This thesis provides a contemporary
perspective on the future of bank branches and proposes a holistic approach that
emphasizes both technological adaptation and continuous human-centered
development in the context of digital transformation.

Keywords: Banking, Digitalization, Kaizen, Process Improvement, Customer
Experience, Branch Transformation, Artificial Intelligence.
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1. GIRIS

1.1 Kaizen Tarihgesi

Kaizen felsefesinin kokenleri, ikinci diinya harbi sonrasi Japonya’da sekil almistir.
Japon organizasyonlarin basarisinda temel bir rol alan bu felsefe, stratejik planlama,
miisteri memnuniyeti, toplam kalite ydnetimi, Oneri sistemlerinin tesviki, ekip
calismasi, zamaninda tiretim, bilgi paylasimi, sistematik gelisim, departmanlar arasi
koordinasyon, politika uygulama siirecleri, iist diizey yonetimin katilimi, kurumsal

kiiltiir gibi pek ¢ok unsuru kapsamaktadir (Imai, 1997).

Kaizen felsefesi, siireglerin (ekipman, malzeme, insan giicii ve yontemler dahil olmak
lizere) katma deger yaratan unsurlarini artirarak gelistirilmesini hedeflemektedir.
Ciinkli miisteriler, isletmenin sundugu iriin ya da hizmette yer alan degeri satin
almaktadir. Bu nedenle, katma deger miisterinin goziinden c¢iktinin tasidigi deger
olarak tanimlanabilir. Siirekli iyilestirme anlayisi; kalite, maliyet, hiz ve zaman gibi
unsurlar agisindan miisteri i¢in performansi artirmayir amagclar. Giiniimiizde bilgi
ireten ve miisteri odakli olan bu siirekli gelisim felsefesi, modern {iretim
yaklasimlartyla ortiismektedir. Isletmeler, bu anlayis dogrultusunda siireclerini kayit
altina alarak kurum iginde bir bilgi birikimi olusturmakta ve bu sayede gelecekte

yapilacak gelistirmelerde onceki basarilar1 temel alabilmektedir (Michela vd., 1996).

Higbir sey miitkemmel olacak kadar iyi degildir diisiincesi Japon kiiltiiriiniin en 6nemli
fikirlerinden birisidir. Bu nedenle her seyi daha iyi hale getirecek, bir basamak daha
yukartya c¢ikaracak bir yOntem arayisi ortaya ¢ikmaktadir. Bu yOntemleri ortaya
cikarabilmek i¢in halihazirda olan sorunlarin iizerini kapatmak ve ortbas etmek yerine,
sorunlar1 bulmak ve sorunlarla yiizlesmek ve bunun sonucunda ise ¢6ziim yolu
arayisina girerek en kiiclikten baslanarak parca parga ¢oziim iiretmek, her ¢oziimde
daha ileriye gidilerek bir siire sonra baslangi¢c noktasina bakildiginda nereden nereye
gelindigini fark etmek gerekmektedir. Organizasyonlarda problemler higbir zaman son
bulmayacaktir, bu nedenle Kaizen gerekliligi kendiliginden ortaya ¢ikacaktir

(Ulukanoglu, 2001).

Kaizen, 1986 yilinda diinyada olusan sert ve rekabetgi kosullar sebebiyle iiriin

kalitesini, silire¢ verimliliginin ve rekabet seviyesinin yiikseltilmesinin artirilmasi



amaciyla ilk olarak Toyota Motor Company’de Imai tarafindan sunulmustur ve
kullanilmaya baslanmistir (Saleem vd., 2012). Imai’ye gore Kaizen, organizasyon
igerisinde bulunan tiim ¢aligsanlarin i¢erisinde bulundugu iyilestirmeye odaklanilan bir
siirectir. Kaizen ile birlikte, ilerleme, biiylime ve gelisme kendiliginde ortaya

¢ikmaktadir (Malik vd., 2007).

1.2 Kaizen Felsefesi

“Japonca Kai: “degisim”, Zen: “iyi, daha iyi” anlamlarina gelmekte ve birlestiginde
Kaizen’i olusturmaktadir (Gupta ve Jain, 2014). Kaizen, siirekli iyilestirme ya da iyiye
dogru degisim anlamina gelmektedir. Japonlar bir yasam tarzi ve kiiltiir olusturmak

amaciyla Kaizen felsefesini ortaya ¢ikartmislardir.

Ekip c¢alismasi temeline dayanan Kaizen, siirekli iyilestirme anlamina gelmektedir.
Kaizen’t 6nemli hale getiren en 6nemli unsur, Kaizen’in bir felsefe olusturmasidir.
Kaizen, siirekli iyilestirmeyi yasam bicimi haline gelerek bir kiiltiir ortaya
cikarmaktadir. Japonca bir ifade olup, Japon geleneksel kiiltiir degerlerini ihtiva
etmektedir. Kaizen siirece dncelik taniyan bir yonetim yaklasimidir. Kaizen’e kiyasla
bat1 yaklagimlar1 gz oniine alindiginda bu yaklasimlar ise sadece sonuca yoneliktir.
Siirece dnem vermez sadece sonuca odaklanirlar. Kaizen felsefesinin bu yaklagimi,
sonuca degil de silirece dnem vermesi bir ekip caligmasi ortaya ¢ikmasina vesile

olmaktadir bu da Japon kiiltiirel gelenegi, hayat tarzidir (Agin, 2020).

Kaizen, bir organizasyonu olusturan tiim calisanlar1 kapsayan, en iist seviyeden en alt
seviyeye kadar tiim ¢alisanlarin katilimi saglayan bir felsefedir. Tiim ¢alisanlar siirece
dahil edilerek, Kaizen felsefesi 6gretilerek ve benimsetilerek diizenli ve siirekli olarak
kiigiik kiiciik iyilestirmelerle siirece destek vermeleri tesvik edilir. Kaizen, belirli bir
alanda sikisip kalmay1 hedeflemez organizasyonun yiiriitiilmesindeki tiim siireclerde

uygulanabilmeyi ve iyilestirmeler ile yenilik yapabilmeyi hedef alir (Agin, 2020).

Kaizen organizasyonlarin rekabetlerinde basarili olmalarinin en énemli anahtaridir.

Kaizen’in etkisi goriilmesi bir anda olmaz, siireg ilerledik¢e Kaizen etkisi goriismeye
basladir. Bir Kaizen ¢alismas1 sonucunda yapilan iyilestirmeye gegici olarak bakilir.
Bunun sebebi Kaizen felsefesinin ana fikrinin siirekli iyilestirme ¢alismalarina

dayanmasidir. Boylece ulagilan her sonug, bir basamak daha yukariya ¢ikildigini ifade
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etmektedir. Buna gore Kaizen icin, koruma ve siirekli iyilestirme temeline dayanan,
uzun zaman alan, kii¢iik iyilestirmelerle, siirekli ve diizenli gelisen, organizasyonda
bulunan en alt ¢alisandan en iist yonetim ¢alisanina kadar katilim saglayarak daha iyi
sonuglar elde etmeye yonelik yontem ve c¢abalarin biitiinlidiir denilebilir (Bozdemir,

2010).

Kaizen, yaptig1 siirekli iyilestirmeler ile kaliteyi siirekli olarak yiikseltmeyi hedefler.
Bu kalite ylikseltmeleri i¢in yapilan iyilestirme caligmalar1 da ortaya bir maliyet
cikartmaktadir. Kalite yiikselirken maliyetlerinde paralel olarak artmasi1 Kaizen
felsefesine terstir. Kaizen, kalite iyilestirmeleri yapilirken maliyetlerinde stirekli

olarak azaltilmasini hedeflemektedir.

Bir siire¢ icerisinde yapilan iyilestirmelerle birlikte hatalarin 6nlenmesi ile kayiplar
diismektedir, fireler, ikinci kalite iriinler, fazla ve gereksiz stoklar, olmamasi gereken
fazla zamanlar ve siireci geciktiren etkenler gibi tiim hatalar ortadan
kaldirilabilmektedir (Ertas, 1999). Bu siiregler sonucunda organizasyonlar, Kaizen ile
stirekli iyilestirme ¢aligmalartyla siireglerinin ya da iirlinlerinin daha kaliteli olmasin1
saglarken, daha diisiik maliyetle bunlar1 gergeklestirmeyi kazanabileceklerdir (Bilgin

Sar1, 2019).

Kaizen’in gergeklestirebilmek i¢in temel 3 sart vardir: Mevcut durumu yetersiz
bulmak: “Mevcut durumla yetinmek Kaizen’in bas diismanidir. Dolayisiyla Kaizen
problemlerin bilincinde olmayr 6ngdriir ve bu problemleri tanimlayabilmek igin

ipuglari saglar” (Elvinaz, 2002).

Insan faktoriinii gelistirmek: “Calisanlara kaliteyi isleyebilen bir sirket kaliteli
liretim yolunu zaten yarilamis demektir. Bir isin ii¢ yap1 tas1 vardir. Bunlar donanim
(hardware), uygulama kurallar1 (software) ve insandir (humanware). Donanim ve
uygulama kurallarindan ancak insan dogru yere yerlestirildikten sonra s6z edilebilir.
Calisanlar problem ¢ézme araglarinin kullanimi konusunda egitilmeli ve belirledikleri

problemleri bu araglar kullanarak ¢ézmeleri saglanmalidir.” (Imai, 1994).

Problem ¢6zme tekniklerini yaygin bi¢gimde kullanmak: “Problemleri ¢dzmekte
diisiilen en biiylik hata, belirtiler {izerine yogunlasip, sorunlarin altinda yatan asil

nedenleri gormemektir. Sorunlar1 tam olarak ¢dzebilmek igin, her sorunu en ug



sebebine kadar izlemek ve sorunun asil kaynagini bularak bir daha ortaya ¢ikmayacak
sekilde ¢oziime ulastirmak gerekir. Sorunun temelden ¢6ziime kavusturulmasinda bir
takim istatistiksel problem ¢6zme araglarinin kullanilmasi gerekmektedir. Pareto
diyagramlari, sebep sonug¢ diyagramlari, histogramlar, kontrol tablolari, sacilma
diyagramlari, grafikler ve kontrol Cizelgeleri, problem ¢ézmede kullanilan yedi
istatistiksel arag olarak ifade edilen etkin problem ¢6zme teknikleridir.” (Ulukanoglu,

2001).

Siirekli iyilestirme, organizasyonlarin rekabet ettikleri rakiplerine karst varligini
stirdiirmesi ve giiclinii korumasi i¢in gerekli olan stratejik kavramlardan birisidir.
Organizasyonun mevcut olan sistemini, siireglerini ve yontemlerini kii¢lik adimlarla
stirekli olarak bir basamak daha yukar ¢ikarmak, c¢ikilan her basamakta, yapilan her
iyilestirmede organizasyonda bulunan tiim c¢alisanlara basar1 hissi vermek ve bunun
yansira beraber bir basamak daha yukariya ¢ikmak yani daha iyisini yapmak icin tiim
calisanlarin cesaretlendirilmesini saglayacak bir siireci olusturmaktadir. Siirekli
iyilestirme, organizasyonlarda miisterilerine ve calisanlarina deger sunma igin
emsalsiz bir anlayis ve kiiltiir yerlestirmektedir. (Kaygusuz ve Kaygusuz,2014).
Siirekli iyilestirme, icerisinde yer alan prensipler, teknikler ve yontemler ile birlikte
son kullanicilarin ihtiyact olan hizmet/liriinleri tam anlamiyla sunmay1 hedefleyen

kapsamli bir sistem olusturmaktadir (Sraun ve Singh,2017).
1.3 Kaizen’in Temel flkeleri
1.3.1 3M kavrami (muda — muri — mura)

Bir organizasyon igerisinde istenmeyen durumlar 3M ile tanimlanabilir. Muda,
Japoncada israf anlamina gelmektedir. Katma degeri olusturan ve olusturmayan tiim
sireglerin  kontrollerini  ve gerekli ise iyilestirme yapilmast ve yeniden
diizenlenmesidir. Bir proses yeterince destek gérmediginde bos zamanlar meydana
gelir. Personel ve makinalar bosa c¢ikar. Prosesler siirekli beklemeler ile
gerceklestiginde yanlis islemlerin ortaya ¢ikma olasilig1 artmaktadir. Bu da 8 israfin
ortaya ¢ikmasina neden olur. isletme tarafindan hic istenmeyen bu israflar, isletmenin

ciddi oranda maliyetlerinin artmasi anlamina gelir (Gerger, 2019).



Israf tiirleri: (Womack ve Jones, 2003)

- Fazla iiretim:

- Stok

- Bekleme

- Diizeltme

- Tasima

- Hareket

- Fazladan islem

- Yetenek

Muri, makinalara ya da ¢aliganlara asir1 yiiklenmesi anlamina gelir. Bu durum 6zellikle
hat dengelenmesinde ortaya c¢ikmaktadir. Islemin yapildigi prosesesin bir dnceki
prosesinde hattin yeterince beslenmemesi ile ortaya bir darbogaz ¢ikmasindan ya da
miisterilerin talepleri iizerine hattin mevcut kapasitesinin ¢ok iizerine ¢ikmasindan
kaynaklanir. Calisanlara ve makinalara fazla yiiklenme sonucunda darbogazlar,
beklemeler, kayip zamanlar nedeniyle cesitli israflar meydana gelecektir (Gerger,

2019).

Mura, esitsizlik ya da degiskenlik anlamina gelmektedir. Sistem igerisinde bulunan her
prosesin ya da hattin maksimum bir kapasitesi vardir. s yiiklemelerinin bu kapasite
smirlari igerisinde yapilmasi amaglanir. Fakat bazi durumlarda, miisterilerden gelen
taleplerin bir denge gdstermemesi, Urlinler arasindaki farklar, proses miktarlarinin
biiytikliigii, darbogazlar, eksiklikler vb. nedenler sebebiyle gercekte boyle bir siire¢ her
zaman saglanamaz. Yapilan is miktarinin kapasitenin altinda olmasi ve tistiinde olmasi

degiskenlige neden olur (Gerger, 2019).
1.3.2 Siirekli kii¢iik adimlarla iyilestirme

Kazien uygulanirken en 6nemli agama stirekli ve kiiciik kii¢iik adimlarla yapilmasidir.
Problem fark edilmeli, her detay1 ile analiz edilmelidir. Analiz sonucunda ilk
tyilestirme noktasi en sikintili siirecin ya da en biiyiik problemin oldugu yer olarak
belirlendiginde yine bu belirlenen problemde kendi arasinda kiigiik parcalara
ayrilmalidir. Bu kiiclik pargalara ayirma iglemi yapilan iyilestirmenin daha rahat ve

hizli yapilmasini ortaya ¢ikaracaktir ve bir sonraki agamaya gegisi kolaylastiracaktir.



Bir¢ok kiiciik iyilestirmenin birlesimi ile igslemlerin daha verimli hale getirilmesi
saglanir. Yapilan her iyilestirme ¢alisanlart motive edecek ve tecriibe kazandiracaktir
boylelikle de daha iyi performans ve liretkenlik saglar. Personel yaptig iyilestirme
calismas1 sonucunda bir iist ya da sonraki adima gegerken daha motive ve tecriibeli bir
sekilde diger iyilestirme adimina baslayacaktir. Bu nedenlerle Kaizen uygulanirken

stirekli ve kiiclik adimlarla iyilestirme yapilmasi en 6nemli kriterlerden biridir.

1.3.3 Takim ¢alismasi ve katilim

Kaizen felsefesi bir ekip isidir. Bu ekip en alt ¢alisandan, iist yonetimdeki ¢alisanlara
kadar kapsanmaktadir. Kaizen sadece bir siire¢ olarak degil de bir kurum kiiltiirii
olarak tiim siireclere bir biitiin halde organizasyonun tiim ¢alisanlar1 dahil edilerek
uygulanmalidir. Organizasyonun tiim ¢alisanlart Kaizen ile ilgili egitimlerini
tamamladiginda ve Kaizen’i bir kiiltiir olarak benimsediklerinde 6zel olarak Kaizen
uygulamaya gerek kalmayacaktir, tiim caligsanlarin katilimi ile siirekli iyilestirme
calismalar1 kendiliginden ortaya ¢ikacaktir. Tiim personellerin katilimi ile senkronize
bir sekilde ve Kaizen felsefesini benimsemis olmasi bir organizasyon bu nedenle ¢ok
onemlidir ¢linkii siire¢ iyilestirme c¢aligsmasit miidahale olmadan arka planda siirekli

olarak isliyor olacaktir.

1.3.4 Siirec odakh yaklasim

Organizasyonlar genellikle sonu¢ odakli yaklasimi benimsemektedir. Fakat her ne
olursa olsun sonuca ulagmak, bu sekilde de sonuca varildiginda siireci ve
organizasyonu basarili gormek yanlis bir diisiincedir. Clinkii hedef odakl1 yaklasimda
problemler, maliyetler, girdiler ve ¢iktilar goz oniline alinmamakta miisteriye tirlin
vermek dikkate alinmaktadir. Siire¢ iizerinde duruldugunda darbogazlar
incelendiginde, maliyetler minimize edildiginde, siire¢ faaliyetleri sistematik olarak
tanimlandiginda, faaliyetler 6l¢iiliip analiz edildiginde, siirecin ortaya ¢ikardigi katma
deger incelendiginde ve miisteriye odaklanildiginda higbir seyin milkemmel olmadig1
gbze carpacaktir. Bu durumda iyilestirme calismalarini ortaya ¢ikmasina firsat
doguracaktir. Siirece odaklanildiginda, katma deger yaratmayan, silireci uzatan ve
maliyetleri artiran tiim prosesler icin iyilestirme yapilmasi kagmilmazdir. Bunun
sonucunda ise daha hizli, daha kaliteli siirecler ve c¢iktilar ortaya g¢ikacak, miisteri

memnuniyetinde artig saglamis olacaktir.



1.4 Bankacilhikta Kullanilabilecek Kaizen Teknikleri ve Araclar:
1.4.1 5S teknigi

58S teknigi yanlis durumlara, kusurlu durumlara ve is yapilan alanlarda yaralanmaya
sebep olan israflar1 yok etmek icin Japonya’da uygulanmaya baslayan bir yonetim
sistemidir (Keles vd., 2013). Bu yontem S harfi ile baslayan ve 5 Japonca kelimeden
olugmaktadir. Calisma alanlarinda dilizenin devam etmesi, gerekli olmayan
malzemelerin kaldirilmasi, personel veriminin artirilmasi, tek diize ve kolay erisilebilir
arsivleme yapilmasi ve malzeme/isgiicii israfinin diistiriilmesi hedeflenir. 5 asamadan

olusur (Aydin, 2009):

Siniflandirma/Ayiklama (seyiri): Caligma alanmin, gerek olmayan malzeme ve
ekipmanlardan ayiklanmasim1 sdyleyen yontemdir. (Khanna,2009) Kullanilan
malzemeler kullanim sikligina gore siniflandirilmalidir. Gereksiz olan malzemeler
atilmali, yilda bir defa kullanilan malzemeler ¢aligma ortamindan uzak bir yerde
saklanmali, ayda bir seferden az kullanilan malzemeler ¢alisma alaninin yakin bir
yerine koyulmali, haftada bir kez kullanilan malzemeler kullanildig1 alanina yakin bir
yere konulmali, giinde bir veya daha fazla kez kullanilan malzemeler ¢alisma alaninda

bulundurulmalidir (Aydin, 2009).

Diizenleme (Seiton): Is yapilan ortamda her zaman gerek olan malzeme ve
ekipmanlarin, is aninda hizli ve kolay bir sekilde elde edilebilmesi i¢in yapilan

diizenleme calismalaridir (Khanna, 2009).

Temizleme (seiso): Calisma ortaminin her an temiz ve bakimli olmasini, kullanilan
malzeme ve ekipmanlarin temiz ve bakimli olmasi amaciyla yapilan ¢aligmalardir

(Pheng, 2001).

Standartlastirma (seiketsu): Bir iyilestirme siirecinde en onemli kriter siirekliliktir.
Siniflandirma, diizenleme ve temizleme adimlarinda gerceklestirilen islemlerin ve

stirekli hale gelmesinin saglanmasidir (Khanna, 2009).

Disiplin/Siirdiirme (Shitsuke): En zor S olarak goriilebilir ¢iinkii 6nceki 4 adimda

yapilan islemlerin, yapan personellerin ve tiim bu siireglerin kontroliinii kapsayan



calismalardir. Kontroller kisa, kesin ve direkt sonuca ulasacak sekilde olmalidir

(Capan, 1993).
1.4.2 PUKO déngiisii

“PUKO dongiisii; Planla, Uygula, Kontrol Et, Onlem Al” sozciiklerinin bas
harflerinden olusmaktadir. Hedeflere ulasmak PUKO dongiisiiniin faaliyete
gecirilmesi ile daha kolay hale gelmektedir. PUKO déngiisii, siirekli iyilestirme ve
strekliligin ~ saglanmasinin  yollarint  agar, organizasyonlarin miikemmellige
gidebilmesinin bir yolu olarak goriilmektedir. Siirekli iyilestirme prosesi, PUKO
dongiisiiniin baslatilmasi, tamamlanmasi ve en bastan tekrar edilmesi ile imkanli hale

gelir (Fukui, Ryu vd., 2003).

Planla: Problemin belirlenmesi sonucunda ekip durumu analiz eder. I¢erisinde bulunan
problemin ile ilgili analiz verileri ¢dziimlenir. Problemin ana sebebi ortaya cikarilir.
Tyilestirme ekibi ¢dziimler ve iyilestirme adimlarini belirler. Coziimler arasindan en

uygunu segilir.
Uygula: Secilen ¢6ziim i¢in deneme yapulir.

Kontrol Et: Deneme yapilan silire¢ degerlendirmeye alinir. Analiz edilir ve

tyilestirilmesi gerek noktalar varsa belirlenir.

Onlem Al: Onceki asamada yapilan her sey tam anlamiyla standartlastirilir. Yapilan
tyilestirmelerin sonucu diizenli olarak takip edilir, yeni bir problem ¢ikmamasi igin

gerekli 6nlemler alinir.
1.4.3 Beyin firtinasi

Bir problemin, toplanacak bir verinin, problem i¢in ¢6ziim Onerisi ya da uygulama
Onerisi belirlemek amaciyla grup caligmasi halinde yapilmaktadir. Yapilacak olan
beyin firtinasinin konusu, grupta bulunan herkese sunulur. Gruptaki iiyeler kendi
fikirlerini tiretmek igin bir siire herkes tek basina diisiiniir ve notlarini alir. Daha sonra
tiim tiyelere diisiincesi sorulur. Grupta olan herkesin katilimi1 saglanir. Gruptaki tiyeler

diger fikirlere karsi elestiri yapamaz. Toplanan tiim fikirler herkesin gozii 6niinde bir



yere yazilir ve daha sonra toplu bir sekilde tartismaya devam edilir (Kahveci, 2015;
Keeney, 2012; Kumar, 2017).

Bir kisi kendi goremedigini fikri baskasinda goriir, bir bagkasi bir baskasinda siire¢ bu
sekilde ilerler ve tiim bu gerceklesen silire¢ sonunda ortadaki problemin nasil
¢oziilecegi ya da ¢oziimiin nasil uygulanacagi konusunda o calismay ilgilendiren

kisilerin katilimiyla olusan grupta ¢6ziime kavusmus olur.
1.4.4 SN-1K teknigi

Iyilestirilecek siire¢ iizerinde gerekli verilerin toplanabilmesi, problemlerinin ne
oldugunun belirlenebilmesi ve tiim bunlarin ¢éziime kavusturulmasinda kullanilan
tekniktir. Ne neden ne zaman nereden, nasil ve kim sorularina aranacak cevaplar ile

¢oziime kavusturulur (Sharma vd., 2013).
1.4.5 Balik kil¢ig1 diyagrami

Ortaya cikan bir problemin sebeplerinin belirlenmesi i¢in kullanilmaktadir, bir
probleme neden olan tiim sebepleri belirleyebilmek ve ¢oziime en ¢ok etki eden sebebi
tespit edip iyilestirme ¢alismalar1 yapilabilmesi i¢in kullanilan bir tekniktir (Celikcapa,
1993) Beyin firtinast teknigi ile birlikte kullanildiginda tam anlamiyla maksimum

verime ulasilabilmektedir (Aksit, 1999).
1.5 Kaizen Uygulama Alanlar

Kaizen felsefesi diinyamizda {iretim sektorii basta olmak {izere akla gelebilecek tiim
alan ve sektorlerde uygulanabilmektedir. Aslinda Kaizen’in uygulanmasinda tek bir
ortak amac vardir; siirekli iyilestirmenin yayginlastirilmasi ile verimi yiiksek, hata

orani olamayan ve siirdiiriilebilir siirecler olusturmaktir (Imai, 1986).
1.5.1 Uretim sektorii

Kaizen, koken itibartyla Japon otomotiv endiistrisinde ortaya ¢ikmustir. Toyota Uretim
Sistemi’nin temel taglarindan biri olan Kaizen, {iretim hatlarinin verimliligini artirmak,
israflar1 (muda) azaltmak ve kaliteyi yiikseltmek amaciyla uygulanir. Bu yaklasim,
Toplam Uretken Bakim (TPM) ve 5S gibi yontemlerle entegre edilerek operasyonel
miikemmellik hedeflenir (Liker, 2004; Ohno, 1988).
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1.5.2 Hizmet sektori

Hizmet sektoriinde Kaizen, miisteri memnuniyetinin artirilmast ve siireclerin
hizlandirilmasi i¢in uygulanir. Otelcilik, perakende, bankacilik, kamu hizmetleri gibi

alanlarda mikro diizeydeki siirekli iyilestirme ¢alismalar1 yaygindir (Sarkar, 2006).
1.5.3 Saghk sektorii

Hastanelerde Kaizen uygulamalari, hasta kayit islemlerinin hizlandirilmasi,
laboratuvar siireclerinin optimize edilmesi ve tibbi hata oranlarinin azaltilmasina
odaklanir. Ozellikle acil servislerde Kaizen uygulamalari hasta akis siireglerinin

iyilestirilmesine katki saglar (Graban, 2016).
1.5.4 Egitim sektorii

Egitim kurumlarinda Kaizen, egitim planlamasi, 6grenci geri bildirimlerinin
degerlendirilmesi, sinav siireglerinin iyilestirilmesi gibi alanlarda kullanilmaktadir.
Stiirekli gelisim ilkesi ile 6grenci basaris1 ve 6gretim kalitesi artirilmaya ¢alisilir (Imai,

2012).
1.5.5 Kamu kurumlar

Belediyeler, vergi daireleri ve niifus miidiirliikleri gibi kamu kuruluslarinda Kaizen;
bilirokratik stireglerin sadelestirilmesi, islem siirelerinin azaltilmast ve vatandas

memnuniyetinin artirilmast amaciyla uygulanir (Sarkar, 2006).
1.5.6 Yazilim ve teknoloji sektorii

Yazilim gelistirme siireglerinde Kaizen, Agile metodolojileriyle paralel olarak
kullanilmaktadir. Her sprint sonunda yapilan “retrospektif” toplantilar1 Kaizen’in
dijital uyarlamalar1 olarak degerlendirilebilir. Bu sayede yazilim ekipleri stirekli geri

bildirim alarak gelistirme siire¢lerini optimize eder (Ramesh ve Kodali, 2012).
1.5.6.7 Bankacilik ve finans sektorii

Bankacilikta Kaizen; islem siireglerinin sadelestirilmesi, dijital ¢oziimlerle

entegrasyon ve miisteri deneyiminin iyilestirilmesi gibi alanlarda uygulanir.

10



Subelerdeki kagit is yiikiiniin azaltilmasi, hata oranlarinin diisiiriilmesi ve ¢alisanlarin
Oneri sistemlerine katilim1 bu siirecin bir pargasidir (George, 2003). Geleneksel olarak
iiretim sektorii ile 6zdeslesmis olan Kaizen yaklagimi, son yillarda hizmet sektoriinde,
Ozellikle de bankacilik ve finans alaninda Onemli bir doniisiim aracit olarak
degerlendirilmektedir. Bankacilik sektorti; yiiksek islem hacmi, miisteri beklentilerinin
hizla degismesi ve artan dijitallesme baskisiyla, siirekli iyilestirme kiiltliriinii
benimsemeye yonelmistir (Imai, 1986). Bu baglamda Kaizen, sadece operasyonel
siireclerin verimliligini artirmakla kalmaz, ayni zamanda miisteri deneyimini
gelistirmek, maliyetleri diisiirmek ve ¢alisan katilimini tegvik etmek agisindan da kritik

bir rol iistlenir (Liker, 2004).

Operasyonel siireglerin 1yilestirilmesi: Bankacilikta giinliikk islemler genellikle
yinelenen ve standart siire¢lerden olusur: hesap agilisi, kredi basvurulari, para
transferleri, belge onaylar1 gibi islemler zaman ve kaynak tiiketen faaliyetlerdir.
Kaizen felsefesi, bu islemler lizerinde yapilan kiiciik ama siirekli iyilestirmeler
sayesinde islem siirelerinin kisaltilmasin1 ve hata oranlarinin azaltilmasini1 hedefler
(George, 2003). Ozellikle is akis siireglerinin sadelestirilmesi, dijital otomasyon

sistemleriyle birlestirilerek daha akic1 bir operasyonel yap1 saglanabilir.

Miisteri deneyiminin iyilestirilmesi: Kaizen, miisteriyle dogrudan temas eden
siireclerin optimize edilmesini de kapsar. Sube i¢i miisteri yonlendirme sistemlerinin
diizenlenmesi, bekleme siirelerinin analiz edilmesi ve geri bildirim sistemlerinin
etkinlestirilmesi gibi uygulamalar, miisteri memnuniyetini artiran temel Kaizen
adimlaridir, “Gemba” yaklagimi, siirecin yerinde gozlemlenmesi gerektigini

savunarak, miisteri deneyiminin dogrudan analiz edilmesini saglar (Sarkar, 2006).

Calisan katilimi ve Oneri sistemleri: Kaizen’in temel prensiplerinden biri, tiim
calisanlarin siire¢ iyilestirme siirecine aktif katilimini tesvik etmesidir. Bankalarda bu
amacla olusturulan 6neri sistemleri, ¢calisanlarin gézlemledikleri problemleri ve ¢oziim
fikirlerini paylasmalarina olanak tanir (Imai, 2012). Bu uygulama hem c¢alisan

bagliligin1 artirmakta hem de sahaya dayali ger¢ekei ¢oziimler iiretmektedir.

Dijitallesme ile entegre siire¢ iyilestirme: Dijital bankacilik uygulamalari, Kaizen’in
modern uyarlamalarindan biri olarak degerlendirilebilir. Miisteri odakli arayiiz

tasarimlari, dijital platformlarda yapilan iyilestirmeler, kullanict deneyimi (UX)
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testleriyle entegre Kaizen uygulamalarina 6rnek teskil eder (Ramesh ve Kodali, 2012).
Siirekli giincellenen dijital hizmet kanallar1 sayesinde, banka miisterileri daha hizli,

kolay ve sorunsuz islem gerceklestirebilir.

Hata 6leme ve kalite artis1: Kaizen yaklasimi, hatalarin en aza indirilmesini degil, ayn1
zamanda kok neden analizleriyle bu hatalarin tekrarinin onlenmesini de igerir.
Bankalarda bu prensip, risk yonetimi, i¢ denetim ve uyum siire¢leriyle
biitiinlestirilerek uygulanir. “Poka-Yoke” gibi hata 6nleyici sistemler, Kaizen’in kalite

odakli alt sistemlerinden biridir (Ohno, 1988).

Performans takibi ve gostergeler: Kaizen uygulamalarinin basariya ulagabilmesi i¢in
Olciilebilir ¢iktilarla desteklenmesi gerekir. Bankacilikta iglem siiresi, miisteri
memnuniyet skoru, hata orani ve islem basina diisen maliyet gibi gostergeler siirekli
olarak takip edilir. Bu metrikler sayesinde yapilan her iyilestirmenin etkisi 6lgiilebilir

hale gelir (Graban, 2016).
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2.DIJITALLESME VE BANKACILIK SEKTORU

Dijital doniisiimiin en belirgin sekilde yasandigi sektorlerden biri bankaciliktir.
Bilgisayar ve cep telefonlarinin yayginlagsmasi, rekabetin yogun oldugu bankacilik
sektorlinli dijitallesmeye ve teknolojik ¢oziimler gelistirmeye zorlamaktadir. Cagin
getirdigi degisen kullanici talepleri ve aligskanliklari, dijital ¢oziimlerle kargilanarak
bankalarin maliyetlerini azaltmalarina yardimci olmaktadir. Dijital doniistimiin
sundugu maliyet avantaji, bankacilig1 dijitallesme ve finansal teknolojiler agisindan

merkezi bir konuma tagimistir (Akin, 2020).
2.1 Dijitallesme Nedir

Dijitallesme, bilgi teknolojilerindeki hizli gelismelerin bir sonucu olarak, giiniimiiz
toplumunun en 6nemli konularindan biri haline gelmistir. 21. yiizyil, dijital cag olarak
nitelendirilmektedir. Ozellikle 20. yiizyilda sibernetik bilim, matematiksel teoriler ve
bilgi islem cihazlarinin {iretimiyle birlikte, bu teknolojiler hemen her sektorde
kullanilmaya baslanmistir ve yasamin hemen her alanini déniistiirmiistiir. Internete
kolay erisim imkani ve bilgisayar kullanici sayisindaki artis, dijital cagin temel yap1
taglarini olusturur (Parlak, 2017). Bugiin, insanlar mobil cihazlar iizerinden haberleri
takip edebilmekte, banka islemlerini bu cihazlar araciligiyla gerceklestirebilmekte,
aligveris yapabilmekte, fotograf ya da diisiincelerini aninda genis kitlelerle
paylasabilmektedirler. Ayrica, evlerinden ¢ikmadan ¢esitli organizasyonlara katilabilir
ve sanal sosyal sorumluluk projelerine dahil olabilirler. Bu ve benzeri drnekler, yeni
dijital ¢agin sundugu olanaklardan yalnizca birkagidir (Alakus, 2019). Dijitallesme,

gelismelerle ve tiim diinyadaki insanlarin hizli adapte olmasiyla birlikte {iretim ve

Dijitallesme, giiniimiizde neredeyse her faaliyete niifuz etmis ve hemen hemen her
faaliyetin dijital ortamlarda gergeklestirilebilmesine olanak tanimistir. Yiiz ylize
dokunarak yapilan aligverislerin yerine her giin daha farkli ¢6ziimler sunulmaya
baglanmistir. Giiniimiizde insanlar genelde dijital teknolojilerin daha fazla
yayginlasmasinin da etkisiyle ¢ok farkli alternatifler arasindan istedikleri tirlinii en
hizli bicimde secenekler arasindan segerek satin alabilmektedirler. Dijitallesme,
kiiresellesen diinyada isletmelerin kurulu olduklar iilke fark etmeksizin tiim diinya

insanlarina hizmet verecek sekilde pozisyon almak zorunda birakmaktadir. Bu nedenle
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organizasyonlar agisindan da ¢ok fazla 6nem arz eden dijitallesmenin diinya ticaretine

ve ekonomisine etkisi oldukga fazladir (Tasel, 2020).

2.2 Bankacilikta Dijitallesmenin Temel Bilesenleri

2.2.1 Bulut bilisim

Bulut bilisim, kullanicilarin resim, belge, miizik gibi farkli dosya tiirlerini bulut
ortamina yiikleyerek, internet aracilifiyla her an erisebilmesini saglayan bir
teknolojidir. Bu sistem, insanlarin ihtiyag¢larina gore kapasiteyi artirma veya azaltma
imkan1 sunar ve zaman ya da mekandan bagimsiz olarak kolay erisim saglar. Ayrica,
giivenlik 6nlemleri, yazilim giincellemeleri, enerji verimliligi ve maliyet etkinligi gibi

onemli avantajlar da sunmaktadir (Golcii, 2020).

Tiirkiye'de bulut bilisimle ilgili 6zel bir diizenleme olmamakla birlikte, bankacilik
sektoriinde, Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu tarafindan 15 Mart 2020
tarihinde 31069 sayili Resmi Gazete’ de yayimlanan ve 1 Temmuz 2020'de yiiriirlige
giren "Bankalarin Bilgi Sistemleri ve Elektronik Bankacilik Hizmetleri Hakkinda
Yonetmelik" bulunmaktadir. Bu yonetmelik, bilgi teknolojileri risk yonetimi, bilgi
giivenligi ve 1s siirekliligi gibi alanlarda kurumsal bir yaklagim gelistirmekte ve bilgi
teknolojilerine yonelik mimari, veri yonetimi ve dis hizmetler konularim1 kapsamli
sekilde ele almaktadir. Ayrica, yonetmelik, bilgi sistemleri ile ilgili i¢ denetim
sorumluluklarin1 detaylandirmakta ve siber olaylara miidahale ile veri gizliligi

konularma da vurgu yapmaktadir (Canli ve Ser¢emeli, 2021).
2.2.2 Blok zincir teknolojisi

Blok zincir, dijital para birimlerinin temelinde olan teknolojidir. Blok zincir
teknolojisi, dijital para birimlerinden ¢ok daha genis bir anlam tasimakta ve hem kamu
hem de 6zel sektorde pek ¢ok farkli alanda kullanim potansiyeli iizerine tartigmalar
yapilmaktadir. 2008 yilindan itibaren kullanilmaya baglanmis olan blok zincir
teknolojisi, hizla evrilmekte ve gelismektedir. Bu hizli degisim siireci, birgok sektor

i¢cin donilislim veya tamamen yok olma riski tasimaktadir (Canli ve Ser¢emeli, 2021).

Blok zincir teknolojisinin temel prensibi, "Merkezi Olmayan Dagitik Kayit

Teknolojisi" olarak tanimlanabilen bir yap1 {lizerine kuruludur. Bu sistemde, veriler
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oncelikle kaydedilir, ardindan dogrulugu kontrol edilir ve dogrulanan veriler bloklar
halinde birlestirilerek bir zincir olusturulur. Béylece, her bir bloktaki veriler birbirine

baglanarak kaydedilir (Demirhan, 2019).

Blok zincir teknolojisi, bireyler arasindaki islemlerde iiglincli taraflarin (6rnegin
bankalar, kredi sistemleri vb.) miidahalesini ortadan kaldirarak yiiksek giivenlikli bir
altyap1 sunar. Verilerin bloklar halinde kaydedilmesi ve bu verilerin degistirilmesine
izin verilmemesi, dogru bilgilere erisimi kolaylastirir ve seffaflik saglar. Bu
ozellikleriyle blok zincir, bir¢ok farkli sektorde kullanim potansiyeli sunmakta ve bu
alandaki caligmalar hizla artmaktadir. Gelecekte, blok zincir teknolojisinin katma
deger vergisi, gelir vergisi, transfer fiyatlandirmasi gibi vergi alanlarinda ve cesitli
alanlarda 6nemli 6l¢iide kullanilacagina dair gortisler giderek gili¢lenmektedir (PwC,

2017).

2.2.3 Biiyiik veri

1980'lerden itibaren, diinya genelindeki veri hacmi her 40 ayda bir yaklasik olarak iki
katina ¢ikmaktadir (Hilbert ve Lopez, 2011).

Bankacilik sektoriindeki farkli alanlarda ve uygulamalarda, biiyiik miktarda ve cesitli
verilerin saklanmasi, yonetilmesi, islenmesi ve bu verilerden bilgi elde edilmesi i¢in
geleneksel veri tabanmi yoOnetim sistemleri yetersiz kalmaktadir. Biiylik veri
teknolojileri, tiim bu siireglerin daha yonetilebilir, hizli ve verimli bir sekilde
yapilmasmi saglamaktadir. Bu sayede, ortaya ¢ikan verilerin etkin bir sekilde
kullanilmasi, bankalarin i¢ operasyonlarinda iyilestirmeler ve avantajlar yaratirken,
ayni zamanda sunulan hizmetlerin kalitesinin artirilmasi, miisteri memnuniyetinin
saglanmasi, rekabet avantajinin elde edilmesi ve karliligin yiikseltilmesi miimkiin
olmaktadir. Bu sebeple, biiylik veri teknolojilerinin bankacilik sektoriindeki
kullaniminin ve potansiyel uygulama alanlarinin artmasi beklenmektedir (Khalilov ve

Giindebahar, 2014).

2.2.4 Siber giivenlik

Son yillarda siber giivenlik, kiiresel diizeyde biiyiik bir ilgi ve dnem kazanan bir konu
haline gelmistir (Solms ve Niekerk, 2013). Literatiirde ¢esitli tanimlar bulunsa da siber

giivenlik, internet lizerinden ya da diger bilgisayar sistemlerinde, izinsiz erisim veya
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saldirilara karsi alinan koruma onlemleri olarak tanimlanabilir (Merriam-Webster,
2021). Bu alandaki dnlemler, bilgisayarlar, elektronik iletisim aglar1 ve bu sistemler
lizerinden saglanan  hizmetlerin; kullanilabilirligini,  biitiinliiglinii, kimlik
dogrulamasini, gizliligini ve inkar edilememesini temin etmek amaciyla, tiim iletisim
kanallarinin zarar gérmesini engellemeye yonelik alinan tedbirler olarak tanimlanir

(NIST, 2021).

Bankacilik sektoriinde siber giivenlik ise glivenin kritik bir unsur oldugu bir alandir ve
giiven kaybi, yalnizca ekonomik sonuglarla degil, ayn1 zamanda itibar kaybiyla da
sonuclanabilir. Ayrica, isletmenin kritik verilerinin ve miisterilere ait kisisel bilgilerin
kotii niyetli kisiler tarafindan ele gecirilmesi, yasal olarak suc teskil etmektedir.
Bankacilik sektorii, dijitallesmenin hizla ilerledigi ve Onemli islevlerin yerine
getirildigi bir alandir. Bu 6zellikleriyle birlikte, finansal sektdrdeki lokomotif rolii ve
diger sektorler ilizerinde dolayli etkileri, bankaciligi daha da kritik bir sektore

dontstiirmektedir (Akgakanat vd., 2021).
2.2.5 Robotik siire¢ otomasyonu

RSO (Robotik Siire¢ Otomasyonu) terimi, 2000'li yillarin baslarinda ortaya ¢ikmastir.
Bu terim, siiregleri yoneten fiziksel bir robotu andirsa da aslinda bir gorevi yerine
getirirken insanlar1 yerine koyan bir bilgisayar yazilimi yapilandirmasidir (Willcocks
vd., 2015). RSO, bir ya da birden fazla uygulama ile kullanici etkilesimlerini i¢eren ve
tekrarlayan islemleri otomatiklestirmeye yarayan bir teknolojidir. RSO' nun sundugu
firsatlar1 tam anlamiyla degerlendirebilmek i¢in, sirketlerin hangi islemlerin
otomatiklestirilebilecegini ve bu silirecin nasil isleyebilecegini belirlemeleri

gerekmektedir (Leno vd., 2020).

Bankacilik sektoriinde verimlilik 6l¢iitleri agisindan RSO 'nun etkisi hizla artmaktadir.
RSO, siber gilivenlik, nesnelerin interneti, bulut bilisim gibi teknolojilerle bir arada
kullanilarak insan miidahalesini minimize etmeye yonelik ¢dziimler sunmaktadir.
Bankalar, ¢alisanlarinin is yiikiinii hafifletmek ve onlara daha fazla odaklanma imkani
tanimak igin teknolojiyi stratejik bir ara¢ olarak kullanmaktadir. Ileri teknolojilerin
benimsenmesiyle, bankacilik sektoriiniin yakin gelecekte biiylik bir doniisim

yasayacag1 ongoriilmektedir (Kautikwar vd., 2020).
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RSO, islem sirasinda ortaya ¢ikabilecek hatalarin ortadan kaldirilmasma ve hata
payiin en aza indirilmesine olanak tanityan énemli bir fayda sunmaktadir. Bu sayede,
yanlis ya da hatali islem yapilmasimin 6niine gecilerek daha kaliteli sonuglar elde
edilmektedir. Bir robot, koda veya belirlenen parametrelere uymayan herhangi bir
islemle karsilastiginda, bu islemi riskli olarak isaretler ve ayristirir. Ayrica, RSO'nun

kullanilmastyla ¢aligan memnuniyetinin arttig1 da gézlemlenmistir (Stromberg, 2018).

2.3 Bankacilikta Dijitallesme ve Finansal Teknolojiler

2.3.1 Acik bankacihk

Miisterilerden aldig1 onay ile, miisterilerine ait olan verilerin ve bilgilerin tiglincii taraf
Application Programming Interface (API) araciligi ile diger kurumlarin gérebilmesine
acilmasi olarak tanimlanmaktadir. Boylelikle miisteriler farkli bankalarda bulunan
hesap bilgilerini ve benzer verilerini tek bir platform iizerinden goriintiileme imkani

elde etmektedirler (Akin, 2020).

2.3.2 Servis modeli bankacihig:

Servis modeli bankacilig1, agik bankacilik API’ leri ile geleneksel bankacilig: dijital

bir hizmet merkezine doniistiirmektedir

Servis modeli bankaciligi, sektor disinda bulunan ve bankacilik lisansi olmayan
sirketler ve fintek girisimlerinin, lisansli bankalarla entegre olarak tiim bankacilik
hizmetlerine erismelerini ve bu hizmetleri kullanicilarina sunmalarini miimkiin
kilmaktadir (Streeter, 2020). Servis modeli bankaciligi, sektérde olmayan sirketlerle
hizmet anlagsmalar1 yaparak bankalar i¢in, diisiik maliyetlerle genis miisteri kitlelerine
ulagma imkéan1 sunan bir firsat olarak degerlendirilebilir. Oliver Wyman tarafindan
yapilan bir analize gore, finansal kuruluslar i¢in yeni miisteri edinme maliyeti 100
Amerikan dolar1 ile 200 Amerikan dolar1 arasinda degisirken, yeni BaaS (Banking as
a Service) trendi ile bu maliyet 5 Amerikan dolar1 ile 35 Amerikan dolar1 seviyelerine

inebilecektir (Jones ve Pardiwalla, 2022).
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2.3.3 Dijital para transferi

Odeme sistemlerinde dijitallesme ve dijital paralarin ortaya ¢ikmasi, dijital 6deme
aglarinin olusmasina ve diisiik maliyetlerle 7/24 transferinin saglanmasina olanak
tanimistir. Bu degisimler, nakit para kullanim oranini diisiiriirken, dijitallesme siirecine
kayitsiz kalamayan bir¢ok merkez bankasi, dijital paralar iizerinde incelemelere

baslamis ve 6nce bolgesel olarak piyasaya slirmeye baglamistir (Kog, 2020).
2.3.4 Dijitallesen paralar

Dijital paralar, elle tutulamayan ve madden var olmayan, devletlerinde kabul ettigi
ticarette karsiliklart olan, merkez bankalar1 onayl elektronik ortamda islem yapilan
paralardir. Kripto paralar gibi blok zincir kullanim zorunda degillerdir. Bir¢ok merkez
bankas1 son zamanlarda test ctmektedir fakat kisa vadede aktiflestirilmesi

beklenmemektedir (Seth, 2022).
2.3.5 Tiirkiye’de inovatif para transferleri sistemi

Paralarin degistigi diinyada paralarin transferleri de degisim yasamaktadir. Robotik
siireclerin hakimiyetini artirdigi ve gelecegi degistirdigi iilkemizde de inovatif
¢Oziimler sunulmaya baslanmistir. Tlirkiye Cumhuriyeti Merkez Bankasi tarafindan
hayata gecirilen "Fonlarin Anlik ve Siirekli Transferi" sistemi ile Vakif Katilim
Bankasi'nin gelistirdigi GFT "Garantili Fon Transferi" sistemi, dijital 6deme sistemleri
alanindaki bu gelismelere 6rnek teskil etmektedir. “Fonlarin Anlik ve Stirekli Transferi
(FAST)” sistemi de Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi tarafindan kullanima
acilmistir (Baykal ve Haksever, 2023).

2.3.6 Odene yontemlerinde inovatif dijitallesmeler

NFC teknolojileri temassiz 6deme yapabilmek, kare kod ile 6deme yapilabilen mobil
uygulamalar, cesitli firmalarin kendi adiyla gelistirdigi yine NFC teknolojisi
kullanarak 6deme yapma imkami sagladigi uygulamalar, bunlara 6rnek olarak

gosterilebilir.
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2.4 Dijitallesmenin Bankacilik Uzerindeki Etkileri
2.4.1 Banka cahisanlarn iizerindeki etkileri
2.4.1.1 Motivasyon ve memnuniyet

Beyaz yaka calisanlar igerisinde bir ilde yapilan bir ¢alismada, bankalarin dijital
doniistimlerinin oldugu nokta ile personellerin memnuniyet hissinin arasindaki
iliskinin paralel oldugunu gdzlenmistir. Dijitallesmenin yiiksek oldugu bankalarda
personellerin kendilerini daha verimli gordiiklerini belirtmis ve dijital doniisiimiin
personel memnuniyetini yiikselttigi goriilmistiir (Stikranli, 2020). Yine bagka bir ilde
calismada ise kisa vade igerisinde dijital doniisiime hiz veren bankalarin ¢alisanlari,
egitim ve gelisimlerinin bu donilisiim hizim1 yakalayamadiklarini bu nedenle dijital

doniisiim nedeni ile risk altinda olduklarini diistiinmektedirler.

Bu iki ¢alismanin ortak sonucu olarak su sekilde bir yorum yapilabilir; kendini
gelistiren, dontisiime adapte olan ve siirekli gelisme agik olan calisanlar kendilerini
risk altinda hissetmemektedir. Giiniimiizde her banka personelinin kendini siirekli
giincel tutmasi dijitallesme ile birlikte kendi bilgi, birikim ve deneyimlerini de ayni

oranda artirmal1 ve gelistirmelidir.
2.4.1.1 istihdam

Gilinlimiizde bankalarin sube sayilar1 personel sayilarinin artisina kiyasla, mobil ya da
internet bankacilig1 kullanan miisterilerinin sayisinin daha az oldugu goriilmektedir.
Dijitallesme ile sube ve personel sayisi ters yonlii olarak tepki gdstermektedir.
(Demirel ve Ulusoy, 2021). Bu nedenlerden kaynakli bankacilik sektoriinde
dijitallesme 1le birlikte daha fazla hizmet verilmesi saglanirken bu hizmetlerin daha az
personel ile verilebilmesi imkanli hale gelmistir. Gilinliimiiz banka personellerinin yine
dijitallesmeyi yakalamak ve sistemin gelistigi ve doniistiigii yonde kendilerini

gelistirmelidir.
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2.4.2 Banka miisterileri iizerinde goriilen etkiler

2.4.2.1 Miisteri memnuniyeti

Glinlimiiziin en 6nemli kriterlerinden birisi olan zaman kavrami dijitallesen bankacilik
sektoriinde de ayni sekilde dnem kazanmistir. Miisteriler subeye gitmeden, zaman
kaybetmeden ve olduklar1 yerden yer degistirmeden hizli bir sekilde banka iiriinlerini
kullanmaya baslamiglardir (Aliyeva, 2016). Dijital bankaciligin gelismesi bankalarin
nihai kullanicis1 olan miisterilerine ulasma hizim1 olduk¢a yiiksek noktalara
tasimaktadir. Bu durum miisteri memnuniyetini de ayni1 sekilde artirmaktadir (Arslaner

2020).

2.4.2.2 Kullanic1 deneyimleri

Mobil ve internet bankaciligi uygulamalarinin sagladigi en 6nemli farkin subeye
ulagimda sorun yasayan miisterilerin ya da sorun yasamasa da o an gidemeyecek
miisteriler i¢in subeye gitme zorunlulugunu yok etmesidir (Aliveya, 2016). Yasanan
bu dijitallesmelerin miisteriler kolaylik sagladigi goriilmektedir ve bu sayede
bankalarinda verdigi hizmet sayisinda artis yasandig1 goriilmiistiir (Danaci ve Cetintas,

2020).

2.4.3 Banka iizerindeki etkileri

2.4.3.1 Verimlilik

Bankalarda yapilan islemlere genel olarak bakildiginda her islem ozelinde ayni
islemlerin yapildigi, tekrarlandigi ve islemlerin degil de miisterilerin degistigi
gozlemlenmektedir. Dijitallesmeyle birlikte dijital ortamda islemlerini yapmaya
baslayan miisterilerin sayisinin artmasiyla banka personeline daha fazla islem yapma
sans1 dogmustur (Kogasli, 2014). Dijitallesme, bankalara daha fazla islem yapma sans1
ve liriin ¢esitliligi dogurmustur. Bu nedenle de hem banka personelinin hem de banka

verimliligini biiyiik 6l¢iide iyilestirilmesi ka¢inilmaz olmustur (Yildiz, 2017).
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2.4.3.2 Karhhk

Dijitallesmeyle birlikte banka {iriin ve hizmetlerinin kullaniminda her subede artis
yasandig1 goriilmistiir ve sube basma karliligin arttigi gozlemlenmistir (Kogasli,

2014).

2.4.3.3 Giivenlik

Dijitallesmenin her gecen giin dahada arttig1 bankacilik sektoriinde sisteme eklenen
her yeni 6zellik sebebiyle sistemin gittikge daha karisik bir hale gelmesi nedeniyle

giivenlik risklerinde de artis gozlenmektedir (Yurtsever, 2017).

Bunlarin disinda ise bankacilikta dijitallesmenin, operasyonel siireglerde verimlilik
artisina, yapilan her islemin siirecinde hizli karar alma ve ¢eviklik, miisterilerin aldig:
deneyimlerde yasanan doniisiimler, kendine 6zgili ve memnuniyet artiran {riinler ve
dijitallesmeler ile rekabet avantaji saglama gibi bir¢ok pozitif etki olusturdugu
gozlenmektedir. Giiniimiizde her gegen giin daha da degisen, degistik¢e hizmet
sinirlarint artiran mobil ve internet bankacilig1 miisteri sayilar gittikce artmaktadir.
Miisterilerin, bulunduklar1 konumlari degismeden oturduklari yerden ayrilmadan

islem yapabilmeleri biiyiik bir 6zgiirliik saglamaktadir.
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3.YAPAY ZEKA VE BANKACILIK SEKTORU
3.1 Yapay Zeka Nedir?

Yapay zeka, bilgisayar yazilimlarinin insan etkisine gerek duymadan bilgi 6grenme ve
bu bilgiyi uygulayabilme kapasitesini ifade eder. Bu sistemler, ¢evrelerinden
topladiklar1 verileri analiz ederek bagimsiz sekilde kararlar alabilir ve uygun tepkiler
gelistirebilir. Ayrica gegmiste elde ettikleri verilerden 6grenme yetisine sahip olduklari
icin, zamanla dogruluk oranlarini artirarak performanslarini gelistirebilirler. Yapay
zeka kavrami ilk kez 1956 yilinda Dartmouth Konferansi’nda dile getirilmis olsa da
ozellikle son yillarda bilgi teknolojilerindeki ilerlemeler bu alandaki gelismeleri biiyiik

Olciide hizlandirmistir (Kaya vd., 2019).

Gilinlimiizde yapay zeka, isletmeler i¢in stratejik bir teknolojiye dontligsmiistiir. Veri
Ortintiilerinin hizla ¢ogalmasi, yapay zekd uygulamalarina olan talebin artmasina
neden olmustur. Ciinkii yapay zeka, biiyilk ve karmasik veri kiimelerini insanlara
kiyasla ¢ok daha hizli ve etkili sekilde analiz edebilme yetenegine sahiptir. Bu yoniiyle
isletmelere hem verimlilik hem de karlilik agisindan énemli katkilar saglamaktadir.
Ozellikle bankacilik ve finans hizmetleri sektdriinde, diinya genelinde pek gok kurulus
yapay zekayir doniistiiricii bir unsur olarak degerlendirmekte ve bu alandaki
yatirimlarii artirmaktadir (Baruah, 2019). Bankacilik sektorii, yapay zeka ve blok
zincir gibi ileri teknolojiler sayesinde veri isleme siireglerini kolaylastirmis ve bu
teknolojileri daha etkin bicimde kullanmaya baslamistir. Bu dogrultuda geleneksel
finans hizmetleri, miisteri ihtiyaclarina daha yenilik¢i ¢oziimler sunmak adina dijital

dontisiimii benimsemektedir (Malali ve Gopalakrishnan, 2020).

Cizelge 3.1°de finansal hizmetleri doniistiiren teknolojiler gosterilmistir. Bu ¢izelgede

hangi teknolojik {iriiniin hangi finansal iirtine dogrudan etki ettiginden bahsedilmistir.
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Cizelge 3.1. Finansal hizmetleri doniistiiren teknolojiler (Y1ildiz, 2022).

Teknoloji Finansal Uriinler
Yapay Zeka Odeme / Mevduat / Kredi
Makine &grenimi / Ongériicii Yatirim tavsiyesi
¢Oziimleme Kredi kararlar1

Teknoloji diizenlemeleri
Dolandiricilik tespiti
Daginik defter / Blok zincir Odeme transferleri
Raporlama
Dijital para birimleri
Akilli s6zlesmeler / Biyometri Otomatik Islemler
Giivenlik
Kimlik koruma
Uygulama programlama (API) Dijital clizdanlar
Finansal gosterge panelleri
Karsiliklt calisilabilirlik

3.2 Yapay Zeka ve Kaizen

Kaizen felsefesi, yapay zeka ile birlikte tekrardan sekillenmeye baslamistir. Siirekli
iyilestirmeler, yapay zeka ile birlikte daha hizli daha kiiciik ve siirekli bir hale
getirilmeye baglanmistir. Yapay zekd ile organizasyonun siiregleri personeller
tarafindan verileri daha hizli analiz edilebilmekte, proseslerin adimlar1 siirekli
tyilestirilebilmekte, personellerde ve proseslerde performans artis1 saglanmakta, kalite
bunlarda birlikte daha fazla artmakta bunun yaninda en 6nemlisi maliyet daha fazla
minimize edilmektedir. Kaizen felsefesinin yapay zeka ile birlestirilmesinde ii¢
stratejik basamak Onem arz etmektedir. Bunlar, dijital alt yapilarini gelistirmek,
ellerindeki insan giiciinii giivenilir ve donanimli hale getirmek ve son olarak siireg
yonetimine odaklanmaktir. Bu adimlar gerceklestiren organizasyonlar, dijitallesme ve
personelleri arasindaki etkilesimi dengelemek, siirekli iyilestirme ve gelisme
kiiltiirinli oturtmak, veri ve analize odaklanan siirecleri stirekli hale getirmek ve tiim
bunlart yaparken inovatif bir kurum Kkiiltlirii olusturmasi gerekmektedir. Tiim bu
adimlar ve siiregler dikkate alinip uygulandiginda Kaizen felsefesi ile yapay zekanin
entegrasyonunda maksimum verim ve minimum maliyet ile basarili bir iliski

saglanmis olur.
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3.3 Bankacilik Sektoriinde Yapay Zeka Kullanimi

Bankacilik sektorii, bilgi teknolojilerinin benimsenmesi ve operasyonel siireclere
entegre edilmesi agisindan diger sektorlere kiyasla dncii bir konumda yer almaktadir.
Bu baglamda, bankacilikta bilgi teknolojilerinin erken donem uygulamalarindan biri
olan otomatik ATM’ler, 6nemli bir 6rnek teskil etmektedir. ATM’ler, miisterilere nakit
¢cekme ve bakiye sorgulama gibi temel islemleri banka personeline ihtiyag duymadan
gergeklestirme olanagi sunarken, ayni zamanda bankalarin operasyonel verimliligini
artirmalarina katki saglamustir. ilk kez 1967 yilinda Londra’da kullanima sunulan
ATM’ler, zamanla bankacilik subelerinde standart bir bilesen haline gelmistir.
Avrupa’da 1987 yilinda ortalama her dort subeye bir ATM diiserken, 2017 yili
itibartyla bu oran her sube basina lic ATM’ye yiikselmistir. Bu gelisme sayesinde
banka calisanlari, tekrarlayan nakit islemleri yerine miisterilere bireysel hizmet
sunumu, kredi ve yatirim trtnlerinin tanitimi gibi daha katma degerli faaliyetlere

yonlendirilmistir (Autor, 2015; 28; Humphrey, 2003; 16; WIPO, 2019).

Online bankacilik, bankacilik sektoriinde bilgi teknolojilerinin miigteri hizmetlerine
entegrasyonunun Oonemli orneklerinden biri olarak one ¢ikmaktadir. 1990’11 yillarin
sonlarindan itibaren internetin finansal hizmetlerde bir ara¢ olarak kullanilmaya
baslanmasiyla birlikte, fiziksel sube sayisi oldukca az olan ya da tamamen ¢evrim i¢i
calisan dijital bankalar ortaya ¢ikmistir. Gliniimiizde ise hemen hemen tiim bankalar,
miisterilerine ¢evrim ici bankacilik hizmetleri sunmaktadir. Avrupa Birligi tilkelerinde
2018 yili itibartyla yetiskin niifusun yarisindan fazlasi, hesap bakiyelerini kontrol
etmek ya da para transferi gergeklestirmek amaciyla internet bankaciligimi tercih
etmektedir. Ozellikle Danimarka gibi iilkelerde bu oran %90 gibi yiiksek seviyelere
ulagsmistir. Almanya orneginde ise 2007 yilinda internet bankaciligi kullanim oram
%35 iken, bu oran 2018 yilinda %59’a yiikselmistir. Subeye gitme imkani kisitli olan
miisteriler i¢in ¢evrim i¢i bankacilik, temel hizmet kanallarindan biri haline gelmistir.
Bununla birlikte, miisterilerin ¢evrim i¢i bankaciliga erisim yontemleri de degisim
gostermektedir. Mobil cihazlar araciligiyla bankacilik islemlerine ulasim artmakta;
ornegin Almanya’da bireylerin yaklasik %401 cep telefonlar: {izerinden bankacilik
uygulamalarini kullanmaktadir. Bu egilim, 6zellikle geng, egitim diizeyi yliksek ve

yogun internet kullanan bireylerde daha belirgin sekilde gézlemlenmektedir. Bankalar
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ile miisterilerin dijital platformlarda daha sik etkilesim kurmasi, bankacilik sektoriintin

fiziksel subelere olan bagimliligini her gegen giin azaltmaktadir (Mai, 2018).

Bankalar i¢in en 6nemli unsurlardan birisi veridir. Veri tiim bankacilik faaliyetleri i¢in
onem arz etmektedir. Bu sebeple, calisan etkisi olmadan otomatik bir veri analizi,
bankalarin hiz, dogruluk ve verimlilik artis1 i¢in ¢ok dnemlidir. Bankacilik sektoriinde

olan yapay zeka dort biiylik alanda gosterilebilir (FSB, 2017).

- Misteriyi merkeze alan uygulamalar
- Operasyon merkezli uygulamalar
- Ticaret ve portfoy merkezli uygulamalar

- Mevzuat merkezli uygulamalar
3.3.1 Bankacilikta bazi yapay zeké kullamim alanlari
Yapay zekanin kullanildig: alanlar su sekilde agiklanabilir (Mai, 218).
3.3.1.1 Dolandiriciik

Yapay zeka, miisterilerde dolandiriciligin anlik tespit edilebilmesi ve Oniine
gegcilebilmesi i¢in kullanilabilmektedir. Yapay zeka yazilimlari, banka miisterilerinin
kredi kartlarindan yaptig1 islemleri siirekli olarak kontrol eder, daha onceki islemler
ile karsilastirir ve bunun sonucunda yapilan islemde olas1 bir risk goriiliirse bu islem

iptal edilir.
3.3.1.2 Kimlik Dogrulamasi

Yeni kullanilmaya baslayan ¢ipli kimlikler ile bankacilik uygulamalar iizerinden
kimlikler NFC ve kamera ile uygulamaya tanitilarak internet tizerindeki kimlik verileri
ile karsilastirilir. Yapay zeka iki karsilastirilan veri arasinda bir baglantisizlik
gordiigiinde islemi yapmayabilir, islem yapilmaya zorlandigi durumlarda sistemi

kilitleyip bankaya bilgi verir.
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3.3.1.3 Chatbot

Chatbotlar, bankalarin kendi uygulamalar {izerinden kullandig1 dijital temsilcilerdir.
Miisteriler, bu temsilciler aracilig1 ile yazili ya da sozlii olarak taleplerini iletir ve

¢Oziim arar.

3.3.1.4 Veri dogrulama

Bankalar kullandiklar1 evraklarin taranmasi sonucunda, bunlar yasal evraklar ve
raporlar olabilir, uygulama iizerinden analiz edebilir, gegmis veriler ile karsilastirir ve

sonucunda testler yapilarak otonom sonugclar elde edebilir.

Cizelge 3.2. Yapay zeka tekniklerinin bankacilikta siniflandirmalart (Yildiz, 2022).

Fiyat Tahmin Finansal Piyasa Risk Tahmini Finansal Bakis

Teknikleri Analizleri Acisi
Yapay Sinir Aglar1  Yatirim Analizi Kredi Riski Ekonomik
Gelismeler
Destek Vektor Fon Performansi Basarisizlik Yapay Zeka ve
Makineleri Finans
Genetik Algoritma  Portfoy Yonetimi Oynaklik

Bulanik Mantik Tiirev Piyasalar

3.3.2 Yapay zeka ve banka personeli

Yapay zekad ile entegre olmaya baslayan bankacilik sektoriinde siiregelen ve
tekrarlanan islemler yapay zeka tarafindan personelden devralinmaya baslanmistir. Bu
durum yapilan isi yapan personele ihtiya¢ kalmamasi gibi bir durum ile kars1 karsiya
birakmistir fakat geriye kalan personellere daha az ve Oonemli isler kaldig1 igin
verimlilik artis1 da saglanmigtir. Bir bankanin en 6nemli gideri personel maliyetidir.
Yapay zeka, bankalara diisiik yatirnmla yiiksek getiri elde etme imkani1 tanimaktadir.
Kisa vadede banka personellerinde biiylik bir azalis beklenmese de uzun vadede yapay
zekanin daha c¢ok gelismesi ve entegre olmasi ile birlikte uzun vadede personel
sayilarinda azalis goriilmesi beklenmektedir (Bathaee, 2018; Umamaheswari vd.,

2023).
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3.3.3 Yapay zekéa ve miisteri deneyimi

Yapay zeka destekleri uygulamalar ve tirlinler miisterilerin bankacilik uygulamalarina
giris ¢ikis saatlerini, uygulama igerisinde girdikleri sekmeleri, en ¢ok kullandiklar
tiriinleri, en ¢ok inceledikleri {irlinleri makine 6grenmesi adi altinda kaydeder ve bu
kayitlar stirekli olarak incelenir, analiz edilir. Analiz edilen veriler sonucunda, banka
uygulamasi miisterisine kullanabilecegi daha baska tiriinler sunar, ilgisini ¢ekebilecek
iirlin ve hizmetler icin miisterisine firsat olusturur. Bu durum hem banka acisindan
potansiyel artig olarak, hem de miisteri agisindan potansiyel hizmet olarak goriilebilir.
Miisterilerin kendi ihtiyaclarini kendinden daha iyi bilen yapay zeka destekli banka
uygulamalar karsisinda giiven ve memnuniyet duygularinda artis yasandigi da bir

gercektir.
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4.ARASTIRMA BULGULARI

4.1 Arastirmanin Amaci, Kapsami ve Yontemi

4.1.1. Aragtirmanin amaci

Kiiresel 6l¢ekte dijital doniistimiin hiz kazanmasi, finans sektoriinii derinden etkilemis
ve Ozellikle geleneksel banka subelerinin iglevselligi, etkinligi ve siirdiiriilebilirligi
yeniden tartismaya agilmistir. Bu c¢alisma, Tiirkiye’de faaliyet gdsteren bankalarin
sube yapilanmalarinin gelecegini, dijitallesme siirecinde miisteri egilimleri
dogrultusunda degerlendirmeyi amaglamaktadir. Arastirmada, 6zellikle Kaizen gibi
stirekli iyilestirme yontemlerinin bankacilik siireglerine uyarlanabilirli§i ve yapay
zeka, Dbiyiik veri gibi teknolojilerin  bankacilik  hizmetlerinin  yeniden
yapilandirilmasindaki rolii de kuramsal olarak ele alimustir.
Bu baglamda arastirmanin temel amaci, dijitallesmenin ve yapay zeka teknolojilerinin
bankacilik sektorii lizerindeki etkilerini incelemek, banka miisterilerinin dijital
bankacilik ve fiziki sube kullanim algilarini tutumlarini ve tercihlerini anlamak; siire¢
tyilestirme perspektifiyle fiziksel subelerin gelecegine iliskin ¢ikarimlarda

bulunmaktir.

4.1.2. Arastirmanin evreni ve orneklemi

Arastirmanin evrenini, Tiirkiye’de aktif olarak bankacilik hizmeti kullanan bireyler
olusturmaktadir. Calisma kapsaminda hem bireysel miisterilere hem kurumsal
miisterilere odaklanilmis fakat kurumsal miisterilerin katilim oranini diisiik oldugu
goriilmiistiir. Bu nedenle kurumsal miisterilere iliskin net bir yorum yapilamamaktadir.
Dijital bankacilik, mobil uygulamalar, internet bankacilif1, yapay zeka, yapay zeka
hakkindaki bilgiler ve fiziki sube kullanimi {izerine gelistirilen sorular, kullanici
davraniglarini ve tercih egilimlerini ortaya koymaya yonelik olarak tasarlanmistir.
Katilimeilarin cinsiyet, yas grubu ve mesleklerine gore bankacilik kanallarina olan
yaklasimlar1 incelenmis; Ozellikle sube kullanimmin hangi sosyo-demografik
gruplarda halen 6nemli oldugu ve dijitallesmenin hangi gruplarda daha yogun
benimsendigi analiz edilmistir. Ayrica, yapay zeka tabanli hizmetler, Chat botlar, blok
zincir altyapisi vb. gibi teknolojik gelismelerin miisteri deneyimi iizerindeki algisal

etkileri de degerlendirilmistir.

28



Arastirmanin Orneklemi ise, kolayda ornekleme yonetimi ile belirlenmis, ¢evrimigi

anket teknigi ile ulasilmig 18 yasindan biiyiik toplam 400 kisiden olugmaktadir.

4.1.3. Arastirma yontemi

Bu calisma nicel aragtirma yontemine dayanmaktadir. Veri toplama araci olarak
yapilandirilmig ve tamami kapali uclu sorulardan olusan toplam 38 soruluk bir anket
formu kullanilmistir. Anket formu, literatiirde benzer caligsmalardan esinlenilerek
gelistirilmistir. Elde edilen veriler, SPSS yazilimi kullanilarak analiz edilmistir.
Frekans ve yiizde dagilimlariyla temel egilimler ortaya konulmaya calisilmistir. Bu
yontemsel c¢erceve, bankacilik hizmetlerinin dijitallesme ekseninde yeniden
degerlendirilmesine ve fiziki subelerin gelecegine iligkin stratejik Oneriler

gelistirilmesine olanak tanimaktadir.

4.1.3.1. Anket formu yapisi ve ornek sorular

Anket formu toplam 4 ana boliimden olusmustur:

- Demografik Bilgiler: Yas, cinsiyet, egitim durumu, meslek, gelir diizeyi,
ikamet yeri.

- Banka Kullanim Aliskanliklari: Sube sikligi, hangi islemler i¢in sube tercih
ediliyor, dijital kanallar {izerinden hangi islemler yapilmakta.

- Misteri Deneyimi ve Dijitallesme: Dijital kanallarin neden tercih edildigi, sube
deneyimi memnuniyeti, hizmet kalitesi.

- Gelecege Yonelik Goriisler: Subelerin gelecegi, yapay zekaya adaptasyon,

dijitallesmeye yonelik tutumlar.

4.1.3.2. Veri analiz siireci ve kullanilan teknikler

Elde edilen veriler SPSS programi ile analiz edilmistir. Analiz siireci su asamalardan

olusmaktadir:

- Veri Kontrolii: Eksik veri kontrolii yapilmis, tiim sorular zorunlu tutuldugu i¢in
eksik veri bulunamamustir.
- Kodlama: Anketin kapali uglu yapisi sayesinde tiim veriler kategorik degisken

olarak kodlanmastir.
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- Betimsel Istatistikler: Frekans ve yiizde gibi temel dagilim analizleri

yapilmustir.
4.1.4. Arastirmanin kisitlari

Aragtirmanin nicel yontem ile gerceklestirilmesi, arastirmada kullanilan 6rneklem
yontemi, verilerin toplanmasinda ¢evrimigi yontemlerin kullanilmasi ve ulasilan 6rnek
hacmi arastirmanin temel kisitlarini olusturmaktadir. Dolayisiyla, elde edilen sonuglar

tiimiiyle genellestirilemez.
4.2 Bulgular

Bu boliimde, toplanan verilere iligkin analiz kisminda 4 baglik altinda veriler verilmis

ve sonuclar incelenmistir.
4.2.1 Katihmcilarin demografik ozellikleri

Arastirma kapsaminda katilimcilara ilk olarak yaslar1 sorulmus, veriler Cizelge 4.3’te

verilmistir.

Cizelge 4.3. Katilimcilarin anketteki 1. soruya verdigi cevaplar.

Yas Aralig1 Frekans Yiizde
18-24 Yas 106 26,5
25-34 Yas 138 34,5
35-44 Yas 77 19,3
45-54 Yas 47 11,8
55-64 Yas 23 5,8

65 Yas ve lizeri 9 23
Toplam 400 100,0

Cizelge 4.3’e gore en yiiksek katilimin %34,5 ile 25-34 yas aralifinda oldugu
goriilmektedir. Bunu %26,5 ile 18-24 yas grubu, %19,3 ile 35 -44 yas grubu, %11,8
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ile 45-54 yas grubu, %5,8 ile 55-64 yas grubu ve %2,3 ile 65 yas ve lizeri yas grubu
takip etmektedir. Bu sonug, calismanin gen¢ ve orta yash bireyler arasinda

yogunlastigini gostermektedir.

Geng neslin dijitallesmeye ilgisini daha fazla oldugu ve aktif olarak kullandiklari
goriilmektedir. Orta yas ve lizeri gruba kiyasla klasik diizen ve islemler yerine dijital
islemleri daha aktif kullanmaktadirlar. En 6nemli tarafi ise dijitallesmeye hizli geri
bildirim yapmalar1 ve degisen giincellemelere hizli adapte olmalaridir. Ilerleyen
yillarda simdiki genc¢ ve orta yas gruptaki insanlarin dijitallesmeyi ve yapay zeka

kullanim1 bir hayat standard1 haline getirmesi kagilmaz olacaktir.

Arastirmada ikinci olarak katilimcilara cinsiyeti sorulmus ve bulgular Cizelge 4.4’te

verilmigtir.

Cizelge 4.4. Katilimcilarin anketteki 2. soruya verdigi cevaplar.

Cinsiyet Frekans Yiizde
Kadin 167 41,8
Erkek 233 58,3
Toplam 400 100,0

Cizelge 4.4°e gore, %58,3 liniin erkek, %41,8’inin kadin oldugu goriilmektedir. Erkek
katilimcilarin orani, kadinlara kiyasla daha yiliksek olmakla birlikte, dengeli bir

dagilim elde edilmistir.

Aragtirmada ti¢lincii olarak katilimcilara egitim durumlart sorulmus ve bulgular

Cizelge 4.5’te verilmistir.
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Cizelge 4.5. Katilimcilarin anketteki 3. soruya verdigi cevaplar.

Egitim Durumu Frekans Yiizde
Ilkokul 6 1,5
Ortaokul 13 3,3
Lise 56 14,0
On Lisans 61 15,3
Lisans 206 51,5
Lisanststi 58 14,5
Toplam 400 100,0

Cizelge 4.5’e gore, %51,5°1 lisans, %15,3’1 6n lisans, %14,5’1 lisansiistii, %14°1 lise,
%%3,3’1 ortaokul ve %1,5°1 ilk okul mezunudur. Bu durum, aragtirmanin egitim
diizeyi gorece yliksek bir 6rneklem tizerinden yiiriitiildiiglinii géstermekte ve biiyiik
cogunlugun yiiksekogretim seviyesinde egitim aldig1 goriilmektedir. Egitim
seviyesinin gorece yiiksek olmasi dijitallesme ve yapay zekaya olan ilginin ve bilginin

daha ytiksek olmasinin da bir gdstergesidir.

Aragtirma kapsaminda katilimcilara ¢aligsma durumlari sorulmus ve bulgular Cizelge

4.6’da verilmistir.

Cizelge 4.6. Katilimcilarin anketteki 4. soruya verdigi cevaplar.

Calisma Durumu Frekans Yiizde
Tam Zamanh 235 58,8
Yar1 Zamanh 10 2,5
Emekli 30 7,5
Calismiyor 125 31,3
Toplam 400 100,0
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Katilimcilarin %58,8’1 tam zamanli, %2,5’1 yar1 zamanli ¢alistifini belirtmistir.
%31,3’liikk bir kesim ise herhangi bir iste calismadigini, %7,5’luk kesim ise emekli
oldugunu belirtmistir. Bu dagilim, arastirma kitlesinin énemli bir boliimiiniin aktif is
giiciinde yer aldigini ortaya koymaktadir. Arastirmaya katilanlarin aktif is giiciinde yer
almas1 bankalar1 ile aktif calistiklarinin da bir gostergesidir. Bankalar ile aktif
calisanlarinda tercihlerini belirtmesi anketin daha dogru veriler ile yapildiginin bir

gostergesidir.

Arastirma kapsaminda katilimcilara meslekleri sorulmus ve bulgular Cizelge 4.7’ de

verilmigtir.

Cizelge 4.7. Katilimcilarin anketteki 5. soruya verdigi cevaplar.

Calisma Sektorii/Meslek Frekans Yiizde
Kamu Sektori 97 243
Ozel Sektor 124 31,0
Esnaf/Tiiccar 16 4,0
Serbest Meslek 33 8,3
Ogrenci 50 12,5
Ev Hanimi 18 4,5
Diger 62 15,5
Toplam 400 100,0

Mesleki dagilimda %31°lik oranla 6zel sektor calisanlart 6ne ¢ikmaktadir. Kamu
sektorii ¢alisanlart %24,3 ile ikinci siradadir. Ogrenciler %12,5°lik bir paya sahiptir.
Bu dagilim, katilimcilarin c¢ogunlukla profesyonel is hayatinda yer aldigini

gostermektedir.

Calisma sektorii fark etmeksizin tiim c¢alisanlar aktif bir banka kullanmaktadirlar.
Calisanlarin, caligsma saatleri ile banka ¢aligma saatleri genellikle cakismaktadir ve bu

nedenle c¢alisanlarin giin igerisinde islemleri i¢in banka subesine kolay ulagim

33



saglamalar1 pek miimkiin olmamaktadir. Bu yilizden c¢alisanlarin dijital bankacilik
kanallar1 kullanmasi kaginilmazdir. Onemli ve spesifik islemler haricinde neredeyse
islemlerinin tiimiinii bir banka subesine gitmeden dijital kanallardan ¢6ziime
kavusturabilmektedirler. Bankaciliktaki dijitallesmenin tiim c¢alisma sektdrleri

tizerindeki etkileri olumlu yondedir.

Calisma kapsaminda katilimcilara aylik gelirleri sorulmus ve bulgular Cizelge 4.8°de

verilmistir.

Cizelge 4.8. Katilimcilarin anketteki 6. Soruya verdigi cevaplar.

Aylik Gelir Frekans Yiizde
25000 TL ve alt1 118 29,5
25500-35000 TL 35 8,8
35500-50000 TL 63 15,8
50500-75000 TL 109 27,3
75500-100000 TL 38 9,5
100500 TL ve iizeri 22 5,5
Cevap Yok 15 3,8
Toplam 400 100,0

Katilimeilarin %29,5’1 aylik 25.000 TL ve alti gelir beyan etmistir. %27,3’l ise
50.500-75.000 TL araliginda yer almaktadir. Gelir dagilimi agisindan katilimcilar

arasinda orta gelir grubunun agirlikta oldugu sdylenebilir.

Calisma kapsaminda katilimecilara ikamet ettikleri yer sorulmus ve bulgular Cizelge

4.9’da verilmistir.
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Cizelge 4.9. Katilimcilarin anketteki 7. soruya verdigi cevaplar.

Ikamet Yeri Frekans Yiizde
Biiytiksehir 146 36,5
Il Merkezi 205 51,2
Ilge 42 10,5
Koy/Kasaba 7 1,8
Toplam 400 100,0

Katilimeilarin %51,2°si il merkezinde, %36,5’1 biiyiiksehirde yasamaktadir. Bu
oranlar, arastirmanin kentsel bolgelerde yasayan bireyler lizerinden yiiriitiildiigiinii ve

biiyiik oranda sehir yasamina dair egilimleri yansittigini1 gostermektedir.

Il merkezinde ikamet edenlere kiyasla biiyiiksehirlerde ikamet edenler, sehir sartlari
dikkate alindiginda bir banka subesine ulagimlari hem zaman hem de maliyet agisindan
daha kiilfetli olabilir. Tlge, kdy/kasabada ikamet edenlerde ise ikamet ettikleri yerde
calistiklar1 bankanin bir subesinin olmamasi ve diger etkenler ile yine ayni sekilde
ulagim sikintist yasanabilir. Zamanin ¢ok degerli oldugu ¢agimizda dijitallesme ve
yapay zeka ile birlikte ikamet edilen yerin 6nemi gittikce azalmaktadir ve islemler

banka subesine ihtiya¢ kalmadan ¢oziilmeye baslamistir.
4.2.2 Fiziki banka sube kullanimina iliskin bulgular

Bu boliimde, katilimceilarin fiziksel banka subelerini ne siklikla kullandiklari, hangi
islemler icin subeleri tercih ettikleri ve sube deneyimlerine iliskin memnuniyet
diizeyleri analiz edilmistir. Katilimcilarin sube kullanimina dair tutumlari; aliskanlik,
giiven, islem c¢esitliligi ve personel etkilesimi gibi ¢esitli faktorler acisindan
degerlendirilmistir. Elde edilen bulgular, fiziksel sube kullaniminin héala ne odlgiide
tercih edildigini ve kullanic1 beklentilerinin hangi alanlarda yogunlastigini ortaya

koymaktadir.

Calisma kapsaminda katilimcilara banka subelerini hangi islemler i¢in tercih edersiniz

sorusu sorulmus ve bulgular Cizelge 4.10’da verilmistir.
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Cizelge 4.10. Katilimcilarin anketteki 8. soruya verdigi cevaplar.

Yanitlar Frekan | Yiizde
Bireysel Islemler 357 89,3
Ticari Islemleri 13 3,3
Hem Bireysel Hem Ticari | 30 7,5
Islemler
Toplam 400 100,0

Cizelge 4.10°a gore katilimcilarin biiytik bir ¢ogunlugu (%89,3), banka subelerini
bireysel islemler i¢in tercih ettigini belirtmistir. Ticari islemler i¢in sube kullananlarin
orani oldukca diisiiktlir (%3,3). Bu durum, sube kullanimimin daha c¢ok bireysel
miisterilere hizmet verme odakli oldugunu gdstermekle birlikte ticari miisterilerin

katiliminin diisiik oldugu da diistiniilebilir.

Calisma kapsaminda katilimcilara banka subesinde ne siklikla islem yaparsiniz sorusu

sorulmus ve bulgular Cizelge 4.11°de verilmistir.

Cizelge 4.11. Katilimcilarin anketteki 9. soruya verdigi cevaplar.

Yanitlar Frekans Yiizde
Haftada Birden Fazla 69 17,3
Ayda Birka¢ Kez 94 23,5
Yilda Birkag Kez 165 41,3
Hi¢ Gitmiyorum 72 18,0
Toplam 400 100,0

Katilimcilarin %41,3’1 banka subesini yilda birkag kez ziyaret ettigini ifade ederken,
%23,5’1 ayda birkag¢ kez, %17,3’1i haftada birden fazla kez gitmektedir. %18’lik bir
kesim ise hi¢ gitmedigini belirtmistir. Bu sonuglar, sube kullanim sikliginin oldukca

seyrek oldugunu gostermektedir.
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Bu soru o6zelinde, diger sorular ile kiyaslandiginda aragtirmaya katilan tiim
katilimcilarin banka kullandigi belirlenmistir. Banka kullanan miisterilerin ¢ogu
bankacilik islemlerini dijital kanallardan ¢6zdiigii ve ¢oziilemeyen igslemleri i¢in yilda

birka¢ kez bankaya ugradiklar1 degerlendirmesi yapilabilir.

Calisma kapsaminda katilimcilara para yatirma / ¢ekme islemlerinizi en ¢ok hangi
bankacilik kanali iizerinden yaparsiniz sorusu sorulmus ve bulgular Cizelge 4.12°de

verilmistir.

Cizelge 4.12. Katilimcilarin anketteki 10. soruya verdigi cevaplar.

Yanitlar Frekans | Yiizde
Sube 31 7,8
ATM 369 92,3
Toplam 400 100,0

Bu tiir islemler igin ATM'lerin acik ara en fazla tercih edilen kanal oldugu
goriilmektedir (%92,3). Subeyi tercih edenlerin orani ise yalnizca %7,8'dir. Bu bulgu,
temel bankacilik islemlerinde dijital ve self-servis kanallarin 6ne ¢iktigini ortaya
koymaktadir. Glinlimiizde dijitallesen bankacilik sisteminde yaygin ATM ag1 kolay
ulagilabilirlik ve miisterilerin bulundugu her konumda neredeyse bulunmasi sebebiyle
yuksek meblagli tutarlar hari¢ miisterilerin para ¢ekme ve yatirma islemlerini ATM ile
gerceklestirdikleri degerlendirilmesi yapilabilir. Dijitallesme ve yapay zeka ile
misteriler yanlarinda kart tasimasalar dahi QR kod ile ATM’den para ¢ekme / yatirma
islemi yapabilmektedir. Zaman tasarrufu acisindan 6nemli olan bu uygulamanin bu

islemlerde ATM kullaniminin daha fazla olmasini etkilemekte oldugu diisiiniilebilir.

Calisma kapsaminda katilimcilara eft / havale islemlerinizi en ¢ok hangi bankacilik

kanal1 iizerinden yaparsiniz sorusu sorulmus ve bulgular Cizelge 4.13’te verilmistir.
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Cizelge 4.13. Katilimcilarin anketteki 11. soruya verdigi cevaplar.

Yanitlar Frekans Yiizde
Sube 7 1,8
ATM 5 1,3
Mobil Bankacilik 337 84,3
Internet Bankacilign | 50 12,5
Miisteri Hizmetleri 1 0,3
Toplam 400 100,0

EFT ve havale islemlerinde mobil bankacilik %84,3 oranla en ¢ok tercih edilen kanal
olarak &ne ¢ikmaktadir. Internet bankaciligi da %12,5 oranla ikinci sirada yer
almaktadir. Sube, ATM ve miisteri hizmetleri ise oldukca diisiik oranlarda tercih
edilmektedir. Mobil ve internet bankaciligi uygulamalar1 ile miisteriler aninda,
beklemeden ve giivenli bir sekilde islemlerini gergeklestirebilmektedir. Arastirma
sonucu da bu bilgi ile oOrtiismektedir. Subeden yapilan eft / havale islemlerinin

miisterinin o anda subede bulundugu, talimath islemler oldugu degerlendirilebilir.

Calisma kapsaminda katilimcilara fatura 6deme islemlerinizi en ¢ok hangi bankacilik

kanal1 lizerinden yaparsiniz sorusu sorulmus ve bulgular Cizelge 4.14’te verilmistir.

Cizelge 4.14. Katilimcilarin anketteki 12. soruya verdigi cevaplar.

Yanitlar Frekans Yiizde
Sube 5 1,3
ATM 4 1
Mobil Bankacilik 248 62
Internet Bankacilig 57 14,2
Otomatik Odeme 86 21,5
Toplam 400 100,0
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Fatura 6deme islemleri i¢in katilimcilarin %62’si mobil bankaciligi, %21,5°1 ise
otomatik 0deme talimatlarin1 kullanmaktadir. Sube, ATM ve diger kanallar oldukca
diisiik tercih oranlarma sahiptir. Bu, fatura 6demelerinde dijitallesmenin yiiksek

oranda benimsendigini gostermektedir.

Calisma kapsaminda katilimcilara kredi bagvurusu islemlerinizi en ¢ok hangi
bankacilik kanali lizerinden yaparsiniz sorusu sorulmus ve bulgular Cizelge 4.15°te

verilmistir.

Cizelge 4.15. Katilimcilarin anketteki 13. soruya verdigi cevaplar.

Yanitlar Frekans Yiizde
Sube 141 35,3
Mobil Bankacilik 200 50,0
Internet Bankacilig1 44 11,0
Miisteri Hizmetleri 15 3,8
Toplam 400 100,0

Katilimcilarin %50’si kredi basvurularini mobil bankacilik iizerinden yaparken,
%35,3°1 hala subeleri tercih etmektedir. Bu durum, bazi {iriin ve islemlerde subenin
hala énemli bir temas noktas1 oldugunu gostermektedir. Bankalarin internet siteleri ve
diger kanallar aracilig1 ile yaptiklar {iriin bilgilendirme reklamlar1 %35,3’liik kismi
etkilemistir. Bankalar dijitallesme nedeniyle miisterilerini daha ¢ok mobil ve internet
bankacilig1 uygulamalarina yonlendirmek i¢in ¢esitli kampanyalar yapmaktadir. Fakat
bu aragtirmanin sonucu gostermektedir ki miisteriler halen dijitallesmeye tam olarak
alismamus, yliz yiize banka subesinden islem yaparken daha giivende ve yaptiklari
islemde siireci daha net hissettikleri icin banka subesinden islem yapmaya devam
etmektedir. Bu konuda bankalarm, miisterilerini dijital kanallara daha fazla
yonlendirmek istiyorlarsa bu konuya miisterilerinin glivenini kazanmak i¢in daha fazla

Oonem vermesi gerekmektedir.
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Calisma kapsaminda katilimcilara banka hesab1 agma / kapama islemlerinizi hangi
bankacilik kanali iizerinden yaparsiniz sorusu sorulmus ve bulgular Cizelge 4.16°da

verilmistir.

Cizelge 4.16. Katilimcilarin anketteki 14. soruya verdigi cevaplar.

Yanitlar Frekans Yiizde
Sube 214 53,5
Dijital/Goriintiilii Goriisme 186 46,5
Toplam 400 100,0

Katilmcilarm  %53,5’1 bu islemler ig¢in subeleri tercih ederken, %46,5’1
dijital/goriintiili gériisme yontemlerini kullanmaktadir. Bu sonug, hesap agma/kapama
gibi prosediirel islemlerde dijital kanallarin ciddi bir alternatif haline geldigini ortaya
koymaktadir. Son zamanlarda 6n plana ¢ikmaya baslayan goriintiilii goriisme ile banka
miisterisi olma uygulamasina neredeyse arastirmaya katilan katilimecilarin neredeyse
yarisina yakini katilm sagladigii belirtmistir. Bankalarin yaptiklari uygulamalar
incelendiginde goriintiilii goriisme ile miisteri olan miisterilerine 6zel daha farkh
kampanyalar yaptig1 goriilmektedir. Bankalarin miisterilerini dijital kanallara
yonlendirme hususunda istekli olduklar1 ¢ikarimi yapilabilir. Ancak, aragtirma
sonucuna bakildiginda halen sube ile hesap agcma ve kapama islemlerinin daha
agirlikla yapildig1 goriilmektedir. Bankalarin kendilerini dijital ortamlarda miisteri
kazanimi i¢in daha fazla gelistirmeleri, miisterileri bu kanallara yonlendirebilmek i¢in

farkli uygulamalar ve yontemler ortaya cikarmalari, gelistirmeleri sonucu ortaya

cikmaktadir.

Calisma kapsaminda katilimcilara kredi karti islemlerinizi en ¢ok hangi bankacilik

kanal1 iizerinden yaparsiniz sorusu sorulmus ve bulgular Cizelge 4.17°de verilmistir.
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Cizelge 4.17. Katilimcilarin anketteki 15. soruya verdigi cevaplar.

Deger Frekans Yiizde
Sube 59 14,8
Mobil Bankacilik 255 63,7
Internet Bankacihigi | 46 11,5
Miisteri Hizmetleri 40 10,0
Toplam 400 100,0

Kredi kart1 igslemleri i¢in en yaygin kullanilan kanal %63,7 ile mobil bankaciliktir.
Bunu %11,5 ile internet bankacilig1 ve %10 ile miisteri hizmetleri takip etmektedir.
Subeye gidenlerin oram1 %14,8 olup, bu islemlerin de biiyiik ol¢iide dijitallestigi
goriilmektedir. Kredi kart1 giiniimiizde en cok kullanilan 6deme yontemlerinden
birisidir. Hem hizli ve pratik olmas1 biiyilik etkenlerdir. Bankalar, mobil ve internet
bankaciligi tizerinden gerekli kriterlerini saglayan miisterilerine kredi karti

verebilmektedirler, aninda kullanima agilabilmektedir.

Calisma kapsaminda katilimcilara en ¢ok hangi islemler i¢in subeye gidersiniz sorusu
sorulmus ve katilimcilarin birden fazla cevap verebildigi bu soruya iliskin bulgular

Cizelge 4.18°de verilmistir.

Cizelge 4.18. Katilimcilarin anketteki 16. soruya verdigi cevaplar.

Yanitlar Frekans Yiizde
Bilgi alma / danisma 199 37,7
Kredi bagvurusu 115 21,8
Hesap agma / kapama 97 18,3
Para ¢ekme / yatirma 96 18,1
Diger 21 4,1
Toplam 528 100,0
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Subeye gitme nedenlerinin basinda %37,7 ile bilgi alma danisma ve %21,8 ile kredi
basvurusu, %18,3 oranla hesap agma / kapama, %18,1 oran ile para ¢ekme / yatirma
gelmektedir. %4,1 oraninda "diger" islemler de belirtilmistir. Bu sonug, sube
kullaniminin daha cok fiziksel dogrulama gerektiren islemlerle smirli kaldigimi

gostermektedir.

Aragtirma kapsaminda katilimcilara bir banka subesine hangi nedenle ihtiyag
duyarsaniz sorusu sorulmus, katilimcilarin birden fazla cevap verebildigi bu soruya

iligkin bulgular asagidaki Cizelge 4.19’da verilmistir.

Cizelge 4.19. Katilimcilarin anketteki 17. soruya verdigi cevaplar.

Yanitlar Frekans Yiizde
Resmi belge veya | 188 28,9
imza islemleri i¢in
Mobil bankaciliktan | 309 47
islem yapamadigim
Yiz ylize destek & 89 13,7
ihtiyaci i¢in
Diger 64 10,4
Toplam 650 100,0

Katilimcilarin %47’si subeye gitme nedeninin, mobil bankaciliktan islem yapamamak
oldugunu ifade etmistir. %28,9 ’luk bir kesim ise yiiz yiize destek veya resmi imza-
belge islemleri i¢in subeye ihtiya¢ duydugunu belirtmistir. Bu, dijital kanallarin sinirh
kaldig1 noktalarda subenin hald énemli bir rol oynadigin1 gostermektedir. Arastirma
sonucu bakildiginda miisterilerin subeye ihtiya¢ duymasinin en 6nemli nedeni dijital
kanallar ve miisteri hizmetleri lizerinden islemlerini tamamlayamamalar1 olarak

degerlendirilebilir.

4.2.3 Dijital bankacilik hizmetlerine iliskin bulgular

Bu kisimda, katilimcilarin dijital bankacilik uygulamalarina olan ilgisi, kullanim
sikligi, kullanim kolaylig1 algist ve dijital kanallara duyulan giiven diizeyi

incelenmistir. Ayrica dijital bankaciligin yeterliligi, islevselligi ve hiz gibi unsurlar
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tizerinden degerlendirilmesine de yer verilmistir. Katilimcilarin dijitallesmeye yonelik
tutumlari, fiziksel sube tercihlerine gore karsilastirmali olarak analiz edilmistir. Elde
edilen veriler, dijital bankaciligin hangi demografik gruplarda daha yaygin oldugunu

ve ne Ol¢iide benimsendigini gostermektedir.

Arastirma kapsaminda katilimcilara dijital kanallar tercih etme nedenleriniz sorusu
sorulmus, katilimcilarin birden fazla cevap verebildigi bu soruya iliskin bulgular

asagidaki Cizelge 4.20°de verilmistir.

Cizelge 4.20. Katilimcilarin anketteki 18. soruya verdigi cevaplar.

Yanitlar Frekans Yiizde
Hizli ve pratik 285 30
Zaman tasarrufu 332 35
Kolay erigim /| 218 23
anlagilma
Daha giivenli 38 4
Diger 76 8
Toplam 950 100,0

Cizelge 4.20’ye gore toplam 950 cevap alinmis ve katilimcilarin dijital kanallar tercih
etme nedenlerinin basinda %35 oranla zaman tasarrufu olusu gelmektedir. Bunu %30
ile hizl1 ve pratik ve %23 ile “kolay erisim / anlasilma” takip etmektedir. Bu sonuglar,
dijital kanallarin kullanim kolayligi ve hiz acisindan biiylik avantaj sundugunu

gostermektedir.

Caligma kapsaminda katilimcilara dijital bankacilig1 ne siklikla kullanirsiniz sorusu

sorulmus ve bulgular Cizelge 4.21°de verilmistir.
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Cizelge 4.21. Katilimcilarin anketteki 19. soruya verdigi cevaplar.

Yanitlar Frekans Yiizde
Her giin 205 51,2
Haftada Birkag¢ Kez 166 41,5
Nadiren 18 4,5
Hi¢ Kullanmiyorum 11 2,8
Toplam 400 100,0

Dijital bankacilik kullanim sikligina bakildiginda, %51,2°si her giin, %41,5°1 ise
haftada birka¢ kez kullandigini belirtmistir. Bu oranlar, dijital bankaciligin giinliik

yasantinin bir parcast haline geldigini ortaya koymaktadir.

Calisma kapsaminda katilimcilara daha 6nce goriintiilii gériisme ile bir banka hesab1

actiniz m1 sorusu sorulmus ve bulgular Cizelge 4.22°de verilmistir.

Cizelge 4.22. Katilimcilarin anketteki 20. soruya verdigi cevaplar.

Yanitlar Frekans Yiizde
Evet 224 56,0
Hayir 176 44,0
Toplam 400 100,0

Katilimeilarin %56°s1 daha once goriintiilii gériisme ile banka hesabr actigini
belirtmistir. Bu durum, uzaktan hesap agma uygulamalarinin artik yayginlastigini ve

kullanicilar tarafindan benimsendigini gostermektedir.

Calisma kapsaminda katilimcilara banka subesi icerisinde gecirdiginiz ortalama siire

ne kadardir sorusu sorulmus ve bulgular Cizelge 4.23’te verilmistir.
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Cizelge 4.23. Katilimcilarin anketteki 21. soruya verdigi cevaplar.

Yanitlar Frekans Yiizde
5 Dakikadan Az 59 14,8
5-15 Dakika 148 37,0
16-30 Dakika 122 30,5
30 Dakikadan Fazla 71 17,8
Toplam 400 100,0

%37’si banka subesinde ortalama 5-15 dakika gegirdigini ifade etmistir. %30,5°1 ise

16-30 dakika araliginda islem yapmaktadir. Bu bulgu, subelerdeki islem siirelerinin

cogunlukla kisa veya orta diizeyde zaman aldigin1 gostermektedir.

Calisma kapsaminda katilimcilara genel olarak subelerde aldiginiz deneyimi

diisiindiigiiniizde personel ilgisi nasildi sorusu sorulmus ve bulgular Cizelge 4.24’te

verilmistir.

Cizelge 4.24. Katilimcilarin anketteki 22. soruya verdigi cevaplar.

Yanitlar Frekans Yiizde
Hi¢ Memnun Degilim 17 4,3
Memnun Degilim 32 8,0
Kararsizim 129 32,3
Memnunum 124 31,0
Cok Memnunum 98 24,5
Toplam 400 100,0

Katilimcilarin %31°1 personel ilgisinden memnun oldugunu, %24,5’1 ise ¢gok memnun

oldugunu belirtmistir.

Ancak

%32,3’1 kararsiz kalmistir.

Bu durum,

sube

calisanlarinin miisteri deneyiminde 6nemli ancak gelistirilebilir bir unsur oldugunu
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ortaya koymaktadir. Arastirma sonucunda en fazla degerlendirilen secenegin
kararsizim se¢enegi olmasi bu durumun miisterinin sadece islem odakli diisiindiigiinii
gosterebilir. Banka personeli ile uzun siiren islemler yapmayan miisteriler personeli

degerlendirecek bir goriis olusturamamaktadir.

Calisma kapsaminda katilimcilara genel olarak subelerde aldigini deneyimi
diisiindiigiiniizde subelerin fiziksel ortami nasild1 sorusu sorulmus ve bulgular Cizelge

4.25’te verilmistir.

Cizelge 4.25. Katilimcilarin anketteki 23. soruya verdigi cevaplar.

Yanitlar Frekans Yiizde
Hi¢ Memnun Degilim 9 2,3
Memnun Degilim 23 5,8
Kararsizim 90 22,5
Memnunum 150 37,5
Cok Memnunum 128 32,0
Toplam 400 100,0

%37,5’1 subelerin fiziksel ortamindan memnun, %32’si ise ¢ok memnun oldugunu
belirtmistir. %22,5 oraninda kararsizlik olsa da genel olarak subelerin fiziki kosullari

olumlu degerlendirilmistir.

Caligma kapsaminda katilimcilara genel olarak subelerde aldiginmiz deneyimi
diisiindiigiiniizde hizmet hizi nasildi sorusu sorulmus ve bulgular Cizelge 4.26’da

verilmistir.
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Cizelge 4.26. Katilimcilarin anketteki 24. soruya verdigi cevaplar.

Yanitlar Frekans Yiizde
Hi¢ Memnun Degilim 31 7,8
Memnun Degilim 58 14,5
Kararsizim 122 30,5
Memnunum 111 27,8
Cok Memnunum 78 19,5
Toplam 400 100,0

Katilimcilarin %27,8°1 hizmet hizindan memnun, %19,5’1 ise ¢ok memnun oldugunu
belirtmistir. %30,5’1 kararsiz oldugunu ifade etmistir. Bu da hizmet hizinin ¢ogu

kullanicr i¢in yeterli bulundugunu ama gelistirilebilir oldugunu gdostermektedir.

Calisma kapsaminda katilimcilara genel olarak subelerde aldiginiz deneyimi
diisiindiigiiniizde giivenlik hissi nasildi sorusu sorulmus ve bulgular Cizelge 4.27°de

verilmistir.

Cizelge 4.27. Katilimcilarin anketteki 25. soruya verdigi cevaplar.

Yanitlar Frekans Yiizde
Hi¢ Memnun Degilim 6 1,5
Memnun Degilim 20 5,0
Kararsizim 90 22,5
Memnunum 143 35,8
Cok Memnunum 141 35,3
Toplam 400 100,0
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%35,8’1 subelerde kendini glivende hissettigini, %35,3’1 ise ¢cok giivende hissettigini
ifade etmistir. Bu yiiksek oranlar, subelerdeki giivenlik ortaminin kullanicilar

tarafindan olumlu algilandigin1 gostermektedir.

Caligma kapsaminda katilimcilara genel olarak subelerde aldiginiz deneyimi
diisiindiigiiniizde bilgilendirme yeterliligi nasildi1 sorusu sorulmus ve bulgular Cizelge

4.28’de verilmistir.

Cizelge 4.28. Katilimcilarin anketteki 26. soruya verdigi cevaplar.

Yanitlar Frekans Yiizde
Hi¢ Memnun Degilim 11 2,8
Memnun Degilim 30 7,5
Kararsizim 103 25,8
Memnunum 143 35,8
Cok Memnunum 113 28,2
Toplam 400 100,0

%35,8’1ik bir kesim subelerde yapilan bilgilendirmeleri yeterli bulurken, %28,2’si ¢cok
yeterli oldugunu belirtmistir. Bu da bilgilendirme stireglerinin genel olarak basarili

oldugunu gostermektedir.

Calisma kapsaminda katilimcilara subelerdeki hizmetlerden memnun musunuz sorusu

sorulmus ve bulgular Cizelge 4.29’da verilmistir.
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Cizelge 4.29. Katilimcilarin anketteki 27. soruya verdigi cevaplar.

Yanitlar Frekans Yiizde
Hi¢ Memnun Degilim 22 5,5
Memnun Degilim 23 5,8
Kararsizim 115 28,7
Memnunum 141 353
Cok Memnunum 99 24,8
Toplam 400 100,0

%35,3’1i genel hizmetlerden memnun, %?24,8’1 ise ¢ok memnun oldugunu ifade
etmistir. %28,7’lik bir kararsiz kesim bulunmakla birlikte, genel memnuniyet

diizeyinin yiiksek oldugu goriilmektedir.

Calisma kapsaminda katilimcilara gittiginiz banka subelerini diisiindiiglintizde sira
bekleme siiresi hakkinda ne diisliniiyorsunuz sorusu sorulmus ve bulgular Cizelge

4.30°da verilmistir.

Cizelge 4.30. Katilimcilarin anketteki 28. soruya verdigi cevaplar.

Yanitlar Frekans Yiizde
Cok Uzun | 88 22,0
Uzun 78 19,5
Ortalama 143 35,8
Kisa 58 14,5
Cok Kisa 33 8,3
Toplam 400 100,0
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%35,8’1 sira bekleme siiresini “ortalama” olarak degerlendirirken, %22’si “cok uzun”,
%19,5’1 ise “uzun” olarak belirtmistir. Bu durum, sira bekleme siiresinin miisteri

deneyiminde gelistirilmeye agik bir alan oldugunu gostermektedir.

Calisma kapsaminda katilimcilara dijital bankaciliktan memnun musunuz sorusu

sorulmus ve bulgular Cizelge 4.31°de verilmistir.

Cizelge 4.31. Katilimcilarin anketteki 29. soruya verdigi cevaplar.

Yanitlar Frekans Yiizde
Hi¢ Memnun Degilim 7 1,8
Memnun Degilim 6 1,5
Kararsizim 54 13,5
Memnunum 119 29,8
Cok Memnunum 214 53,5
Toplam 400 100,0

Dijjital bankaciliktan memnuniyet oran1 oldukga yiiksektir. Katilimeilarin %53,5°1 cok
memnun, %?29,8’i memnun oldugunu belirtmistir. Yalnizca %3,3’liik bir kesim
memnuniyetsizligini ifade etmistir. Bu, dijital bankacilik hizmetlerinin biiyiik 6l¢iide

kullanici beklentilerini karsiladigini gostermektedir.

Calisma kapsaminda katilimcilara giinliik hayatimizda fiziki (kagit) para kullanim

oraniniz nedir sorusu sorulmus ve bulgular Cizelge 4.32’de verilmistir.
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Cizelge 4.32. Katilimcilarin anketteki 30. soruya verdigi cevaplar.

Yanitlar Frekans Yiizde
Hi¢ Kullanmiyorum | 37 9,3
%20 'den Az 220 55,0
%21-%40 Arasi 93 23,3
%41-%60 Arasi 33 8,3
%061 ve lizeri 17 43
Toplam 400 100,0

Katilimeilarin %55°1 giinliilk harcamalarinda fiziki parayr %20°den az kullandigini
belirtmistir. Bu durum, dijital 6deme yoOntemlerinin hizla yayginlastigini ve nakit

paranin kullaniminin azaldigin1 géstermektedir

Calisma kapsaminda katilimcilara aligverislerinizde en ¢ok hangi 6deme ydntemini

kullantyorsunuz sorusu sorulmus ve bulgular Cizelge 4.33’de verilmistir.

Cizelge 4.33. Katilimcilarin anketteki 31. soruya verdigi cevaplar.

Yanitlar Frekans Yiizde
Nakit 41 10,3
Kart 342 85,5
QR Odeme 9 2,3
EFT/Havale 8 2,0
Toplam 400 100,0

Katilimceilarin %85,5°1 aligverislerinde kart kullandigin1 belirtmistir. Nakit kullanim
orant %10,3, QR ve EFT/havale ise olduk¢a disiiktiir. Bu veri, kartla 6deme

yonteminin agik ara en yaygin 6deme sekli oldugunu ortaya koymaktadir.
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4.2.4 Siireg iyilestirme, dijitallesme ve miisteri deneyimi iizerine bulgular

Bu boéliimde, bankacilikta siire¢ iyilestirme calismalari, Kaizen yaklagimi ve
dijitallesmenin miisteri deneyimi tizerindeki algilanan etkilerine yonelik bulgulara yer
verilmektedir. Katilimecilarin hizmet kalitesi, islem hizi, sorun ¢dzme siireci ve
kisisellestirme gibi unsurlar konusundaki degerlendirmeleri analiz edilmistir. Ayni
zamanda, teknolojik gelismelerin hizmet siireclerine entegrasyonunun miisterilerin
memnuniyetine olan katkisi incelenmistir. Bu baglamda, bankalarin dijital doniisiim
stratejilerinin miisteri beklentilerini karsilamadaki basarist katilimcr yanitlar

dogrultusunda yorumlanmustir.

Calisma kapsaminda katilimcilara sizce banka subeleri gelecekte tamamen ortadan

kalkar m1 sorusu sorulmus ve bulgular Cizelge 4.34’te verilmistir.

Cizelge 4.34. Katilimcilarin anketteki 32. soruya verdigi cevaplar.

Yanitlar Frekans Yiizde
Evet 114 28,5
Hayir 154 38,5
Emin Degilim 132 33,0
Toplam 400 100,0

Katilimceilarin yalnizca %28,5°1 banka subelerinin tamamen ortadan kalkacagim
diistinmektedir. %38,5’1 subelerin kalic1 olacagina inanmaktadir. %33’liik kararsiz
kesim ise teknolojik gelismelere ragmen subelerin rolii hakkinda net bir kanaate sahip
degildir. Bu dagilim, banka subelerinin gelecegine dair toplumda hala belirsizlik
oldugunu ve dijitallesme kadar yiliz ylize temasin da Onemli goriildiiglinii ortaya

koymaktadir.

Calisma kapsaminda katilimcilara fiziki banka subelerinin gelecekteki rolii hakkinda

ne diisiinliyorsunuz sorusu sorulmus ve bulgular Cizelge 4.35’te verilmistir.
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Cizelge 4.35. Katilimcilarin anketteki 33. soruya verdigi cevaplar.

Yanitlar Frekans Yiizde
Tamamen ortadan kalkacak 40 10,0
Daha az ama uzmanlagsmis @ 132 33,0
subeler kalacak
Subeler dijitallesecek ama | 113 28,2
varligini siirdiirecek
Bugilinkii  haliyle devam | 40 10,0
edecek
Simdiki hali ile subeler | 55 13,8
olmasa da miisterilerin
Fikrim yok 20 5,0
Toplam 400 100,0

Katilimeilarin  yalnizca %10°u geleneksel banka subelerinin tamamen ortadan
kalkacagin1 ongormektedir. %33’liik bir kesim, uzmanlasmis subelerin gelecekte var

olacagini %28,2’lik kesim ise subelerin dijitalleserek devam edecegini diisiinmektedir.

Calisma kapsaminda katilimcilara dijitallesme ve yapay zekanin hayatimiza
entegrasyonuna ne derecede olumlu bakiyorsunuz sorusu sorulmus ve bulgular

Cizelge 4.36’da verilmistir.

Cizelge 4.36. Katilimcilarin anketteki 34. soruya verdigi cevaplar.

Yanitlar Frekans Yiizde
Hi¢ Olumlu Bakmiyorum 37 9,3
Olumlu Bakmiyorum 35 8,8
Fikrim Yok 146 36,5
Olumlu Bakiyorum 99 24,8
Cok Olumlu Bakiyorum 83 20,8
Toplam 400 100,0
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Katilimeilarin %45,6’s1 (olumlu ve ¢ok olumlu) dijitallesme ve yapay zekanin
entegrasyonuna pozitif yaklagmaktadir. Ancak %36,5’1 kararsizdir, bu da bilgi
eksikligi veya belirsizlik oldugunu diisiindiirmektedir. %18,1°lik kesim ise teknolojik
gelismeleri olumsuz degerlendirmektedir. Bankalar i¢in bu durum, dijital doniisiim
streclerinde kullanic1  farkindaligini  artirmanin  ne kadar kritik oldugunu

gostermektedir.

Calisma kapsaminda katilimcilara yapay zeka destekli, yalnizca dijital asistan yardimi
ile sunulan bankacilik hizmetlerine adapte olabilir misiniz sorusu sorulmus ve bulgular

Cizelge 4.37°de verilmistir.

Cizelge 4.37. Katilimcilarin anketteki 35. soruya verdigi cevaplar.

Yanitlar Frekans Yiizde
Hi¢ Adapte Olamam 48 12,0
Adapte Olamam 44 11,0
Emin Degilim 124 31,0
Adapte Olabilirim 85 21,3
Cabuk Adapte Olabilirim 99 24,8
Toplam 400 100,0

%46,1’lik bir kesim yapay zeka destekli dijital asistanlara uyum saglayabilecegini
belirtirken, %23’liik bir grup bu sisteme adapte olamayacagini ifade etmistir.
Kararsizlarin (%3 1) orani ise oldukga yiiksektir. Bu ¢izelge, yapay zeka ile etkilesimde

kullanict deneyiminin iyilestirilmesi ve giiven olusturulmasi gerektigine isaret eder.

Calisma kapsaminda katilimcilara yapay zeka hakkinda ne derecede bilgi sahibisiniz

sorusu sorulmus ve bulgular Cizelge 4.38’de verilmistir.
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Cizelge 4.38. Katilimcilarin anketteki 36. soruya verdigi cevaplar.

Yanitlar Frekans Yiizde
Hig¢ Bilgim Yok 27 6,8
Bilgim Yok 35 8,8
Cevap Yok 125 31,3
Bilgim Var 123 30,8
Yeterince Bilgim Var | 90 22,5
Toplam 400 100,0

Katilimeilarin %53,3°1 yapay zeka konusunda bilgi sahibi oldugunu belirtmistir.
Ancak %31,3’1i bu soruya yanit vermemistir. Bu da farkindaligin artirilmasi gereken
bir alan oldugunu ortaya koyar. “Cevap yok” oraninin yiiksek olmasi, teknolojik
kavramlarin glindelik hayatta hala yeterince agiklik kazanmadigini diisiindiirmektedir.
Calisma kapsaminda katilimcilara her seyin dijitallestigi, yapay zekanin hayatimiza ve
kullandigimiz sistemlere entegrasyonu sizi endiselendiriyor mu sorusu sorulmus ve

bulgular Cizelge 4.39°da verilmistir.

Cizelge 4.39. Katilimcilarin anketteki 37. soruya verdigi cevaplar.

Yanitlar Frekans Yiizde
Hi¢ Endiselendirmiyor | 45 11,3
Endiselendirmiyor 39 9,8
Kararsizim 139 34,8
Endiselendiriyor 80 20,0
Cok Endiselendiriyor 97 243
Toplam 400 100,0
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Katilimcilarin %44,3°i (endiselendiriyor ve ¢ok endiselendiriyor) dijitallesme ve
yapay zeka entegrasyonuna karsi kaygi duymaktadir. %34,8’lik kararsiz kesim ise, bu
teknolojilere dair alginin heniiz netlesmedigini gostermektedir. Bankalar agisindan bu
durum, sadece teknik degil psikolojik bariyerlerin de géz Oniinde bulundurulmasi

gerektigini ortaya koymaktadir.
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5. SONUCLAR VE TARTISMA
5.1 Sonuc¢

Bu aragtirma, Tiirkiye'deki bireysel ve ticari banka miisterilerinin sube ve dijital
bankacilik hizmetlerine yonelik tercihlerini, bu tercihlerin tutumlarini ortaya koymak
amaciyla gergeklestirilmistir. Calismada ulasilan baslica sonuglar asagida

Ozetlenmistir:

Katilimcilarin biiytlik bir kismi geng (18-34 yas) ve yiiksekogretim diizeyinde egitim
almis bireylerden olusmaktadir. Bu durum, dijital okuryazarligin ve teknolojiye olan
adaptasyonun arastirma evreninde yiiksek oldugunu gostermektedir. Bankacilik
islemlerinde dijital kanallarm yaygin kullamildigi gdzlemlenmistir. Ozellikle para
yatirma/cekme (%92,3 oraninda ATM kullanimi1), EFT/havale islemleri (%84,3
oraninda mobil bankacilik), fatura 6demeleri ve kredi kart1 islemleri gibi hizmetlerde
dijital tercihler 6ne ¢ikmaktadir. Kredi bagvurusu ve hesap agma/kapama gibi daha
kompleks ya da prosediirel islemlerde sube tercihinin gorece daha yiiksek oldugu tespit
edilmistir. Bu durum, belirli hizmetlerde fiziksel dogrulama ve yliz yiize hizmet
ithtiyacinin stirdiigiinii  gdstermektedir. Katilimcilarin yaklasik %56’s1  goriintiilii
goriisme ile banka hesabi agtigini belirtmis, bu da dijitallesmenin miisteri edinim
siireclerine kadar ulastigini ortaya koymustur. Dijital bankaciliktan memnuniyet orani
%83,3 gibi yiiksek bir seviyededir. Bu oran, kullanicilarin dijital hizmetlerden genel
olarak tatmin oldugunu ve bu kanallarin yayginlasmaya devam edecegini
gostermektedir. Fiziki para kullanim oranmi diisiik; %55°lik bir kesim gilinliik
harcamalarinda nakit paray1 %20’den az kullandigini belirtmistir. Odemelerde kart
kullanim1 %385.,5 ile en baskin tercihtir. Katilimcilarin %38,5°1 banka subelerinin
gelecekte tamamen ortadan kalkmayacagini, %33’ ise daha az ama uzmanlagmis
subelerin varligini siirdiirecegini ifade etmistir. Bu durum, bankacilik sektoriinde hibrit

bir modelin gelecekte daha belirgin hale gelecegini gostermektedir.

Yapay zeka destekli sistemlere yonelik olumlu bakis orant %45,6 (olumlu + ¢ok
olumlu) seviyesinde olup, halen 6nemli bir kesimin bu konudaki farkindalig1 ve bilgi
diizeyi smirhdir. Ayn1 zamanda katilimcilarin %44,3’i dijitallesmenin hayatlarina

entegre olmas1 konusunda endigse duymaktadir.
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Mobil bankacilik, internet bankaciligi ve ATM kullanim1 gibi dijital kanallar,
katilimcilar arasinda oldukca yaygindir. Ozellikle mobil bankacilik %84,3 gibi yiiksek
bir oranda EFT/havale gibi islemlerde tercih edilmektedir. Ancak kredi basvurusu
(%35,3) ve hesap agma/kapama (%53,5) gibi islemlerde fiziki sube hala 6nemli bir rol
oynamaktadir. Bu, dijitallesmenin yayginlagtigini, fakat heniiz her islem tipi icin
kullanic1 giiveni olusturmadigini gostermektedir. Bu durum dijitallesme egiliminin
yuksek oldugunu fakat sube hizmetlerinin tamamen gozden c¢ikarilmadiginin bir

gostergesidir.

Ankete katilanlarin ¢ogu geng yas grubundadir (18-34 yas araligi %61 oraninda) ve
%81,3’li yiliksekdgretim mezunudur. Bu gruplar dijital platformlara daha yatkin
olmakla birlikte, teknolojik gelismeleri daha hizli benimsemektedir. Dolayisiyla
miisteri kitlesinin demografik yapisi, dijital hizmet tasarimi agisindan kritik 6neme
sahiptir. Geng ve egitimli kullanic1 profilinin dijital kanallar1 daha fazla tercih ettigi

gOriilmiistiir.

Katilimeilarin - %83,3’ii  dijital bankacilik hizmetlerinden memnundur. Ancak
subelerdeki hizmet hizina, personel ilgisine ve bilgilendirme siireclerine dair
kararsizlik oranlar1 gorece yiiksektir. Bu durum, sube deneyimlerinin homojen
olmadigin1 ve iyilestirmeye agik alanlar bulundugunu gostermektedir. Miisteri

memnuniyeti dijital kanallarda yiiksek, subelerde degiskendir.

Katilimeilarin %36,5°1 yapay zeka teknolojileri hakkinda fikri olmadigini belirtmis,
%44,3°1 dijitallesme ve yapay zeka ile ilgili entegrasyonlarin kendilerini
endiselendirdigini ifade etmistir. Bu, bankacilikta yapay zekd tabanli hizmetlerin
gelismesi i¢in sosyal kabul diizeyinin artirilmasi gerektigini gostermektedir. Clinkii

yapay zeka ve dijital asistanlarla ilgili farkindalik sinirlt ve endise diizeyi yiiksektir.

Katilimcilarin yalnizca %10°u subelerin tamamen ortadan kalkacagini diistinmektedir.
%33’ daha az ama uzmanlasmis subelerin varligini siirdiirecegini, %28,2’si ise
dijitalleserek subelerin doniisecegini ongormektedir. Bu, hibrit hizmet modellerinin
kagiilmaz oldugunu gostermektedir. Gelecege dair sube varligina iliskin hibrit

yaklasimlar 6ne ¢ikmaktadir.
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Calismada elde edilen ulasilan sonuglar dogrultusunda bankaciliktaki hizmet,
memnuniyet, dijitallesme ve yapay zeka kullanimma iligkin su Onerilerde

bulunulabilir:

Arastirma bulgulari, tamamen dijitallesmis bir bankaciligin heniiz toplumun tamami
icin uygun olmadigini gostermektedir. Bu nedenle bankalar hem dijital hem de fiziksel
kanallar1 bir arada sunan hibrit hizmet modelleri gelistirmelidir. Subeler, klasik islem
merkezlerinden c¢ok, “damismanlik ve wuzmanlik odakli merkezler” haline

dondstiirilmelidir.
Uygulama Onerisi:

- Subeler, birebir danismanlik, ticari miisteri islemleri, yatirrm ve finansal
planlama gibi 6zel hizmetlere odaklanabilir.

- Kiigiik ama teknolojik donanimli “akilli subeler” yayginlastirilabilir

Katilimeilarin bir kismi halen dijital bankaciligi kullanmamakta ya da kullanmakta
zorlanmaktadir. Ozellikle ileri yas gruplarma ve diisiik egitim seviyesine sahip
bireylere yonelik egitim programlar1 ve kullanici dostu araylizler gelistirilmelidir.

Yapay zeka gibi teknolojilere giiven eksikligi gdzlenmistir.
Uygulama Onerisi:

- Bankalar, kendi mobil uygulamalar1 i¢inde rehber videolar, simiilasyonlar ve
destek hizmetleri sunabilir.

- Egitim seminerleri, dijital okuryazarlik at6lyeleri diizenlenebilir.

- Dijital islemlerde seffaflik artirilmali, kullaniciya “bilgi kontrolii ve onay

mekanizmalar1” sunulmalidir.

Yapay zeka destekli bankacilik hizmetleri konusunda bilgi eksikligi ve endise duyan
genis bir kesim mevcuttur. Bu nedenle, bankalar bu teknolojileri sunarken seffaflik,
gizlilik, kisisel verilerin korunmasi ve insan destekli gegis siirecleri gibi giiven temelli

stratejilere agirlik vermelidir.
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Uygulama Onerisi:

- Dijital asistanlar, kullanicilarin sik sordugu sorular1 6grenerek kisisellestirilmis
hizmet sunabilir.
- Giivenlik ve gizlilik bildirimleri daha goriiniir ve sade bir sekilde sunulmali,

seffaflik artirilmalidir.

Mobil bankacilik kullanim orani olduk¢a yiiksektir. Ancak bazi islemlerin hala sube
araciligiyla yapiliyor olmasi, dijital uygulamalarda islevsellik ve giiven artirict
gelistirmeler yapilmas1 gerektigine isaret etmektedir. Ozellikle kredi basvurusu, hesap
kapama ve bilgi talepleri gibi islemler mobil uygulamalara daha entegre hale

getirilmelidir.
Uygulama Onerisi:

- Kredi bagvurusu, hesap acma, belge onaylama gibi islemlerin tiimii mobil
uygulamaya entegre edilebilir.
- Gorintiili goriisme ile destek hizmetleri yayginlastirilmali; gerektiginde

fiziksel randevuya yonlendiren akilli sistemler kullanilabilir.

Katilimcilarin 6nemli bir kismi subelerdeki bekleme siiresini “uzun” ya da “gok uzun”
olarak degerlendirmistir. Fiziki subelerin hizmet kalitesi artirilmali, personel ilgisi ve

bilgilendirme yeterliligi stirekli olarak gézden gecirilmelidir.
Uygulama Onerisi:

- Randevulu sube sistemleri yayginlastirilmali.
- Dijital kiosklar, self servis ekranlar, islem Onceliklendirme sistemleri
kullanilmalidir.

- Sube personeline “miisteri deneyimi egitimi” verilmelidir.

Aragtirma, subeye gitme gerekgelerinin biiyiik kisminin dijital kanallarda yapilamayan
islemlerden kaynaklandigini gostermektedir. Bankalarin bu farki kapatabilmeleri igin
misteri hizmetleri ve dijital altyapilarin siirekli iyilestirmeleri, miisteri beklentilerine
gore kisisellestirilmis ¢ozliimler sunmalar1 gerekmektedir. Anket sonuglari, bireylerin

sube ve dijital kanal tercihlerinin demografik 6zelliklerine gore farklilik gosterdigini
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ortaya koymaktadir. Bankalar her yas grubundaki miisterileri ayr1 degerlendirmelidir.

Uygulama Onerisi:

- Bankalar miisteri segmentasyonunu detaylandirarak farkl yas, gelir, egitim ve
teknoloji adaptasyon seviyelerine gore Ozellestirilmis hizmet modelleri
sunabilir.

- “Dijital-destekli insan” ya da “tam dijital” gibi segenekler kullaniciya

sunulmal1 ve tercihler dogrultusunda kanal yonlendirmeleri yapilmalidir.

Dijital ve fiziksel hizmet kanallarinin bir arada yiiritildiigii hibrit (phygital)

bankacilik modelinin siirdiiriilebilirligi 6n plana ¢ikmaktadir.

Siireg iyilestirme ve miisteri deneyimi acisindan Kaizen yaklagimi, bankalarin dijital
dontisiim siireclerinde etkili bir ara¢ olarak degerlendirilebilir. Kaizen’in temel ilkeleri
olan stirekli iyilestirme, israfin azaltilmasi (muda), standartlagtirma ve ¢alisan katilimi
gibi unsurlar, banka subelerinde hem operasyonel verimliligi hem de miisteri
memnuniyetini artirmada kritik rol oynamaktadir. Ornegin, subede islem siiresi,
bekleme siireleri ve miisteri ile etkilesim noktalarinda yapilacak kiiciik ama siirekli
tyilestirmeler, miisteri algisinda 6nemli farklar yaratabilir. Anket sonuglarina gore
katilimeilarin - %33’i banka subelerinin gelecekte “uzmanlagmis danigsmanlik
noktalar1” olarak doniisecegini diisiiniirken, %28,2’si tamamen dijitallesmis bir
bankacilik modelinin hakim olacagini belirtmistir. Bu veriler, banka subelerinin
tamamen ortadan kalkmasindan ziyade, rollerinin yeniden tanimlanarak doniisecegine
isaret etmektedir. Bu doniisiim siirecinde Kaizen uygulamalari; ¢alisan egitiminden
siireclerin sadelestirilmesine, dijital entegrasyondan miisteri geri bildirimlerine kadar
pek cok alanda stratejik katki saglayacaktir. Sonug olarak, bankacilik sektoriiniin
geleceginde Kaizen destekli dijital doniisiim ile hem miisteri deneyimini optimize eden
hem de siire¢ verimliligini artiran, ¢evik ve dgrenen bir organizasyon yapisinin on

plana ¢ikacag1 ongoriilmektedir.
5.2 Tartisma

Calismada eclde edilen sonuglar literatiirde daha Once elde edilen sonuglar ile
desteklenmektedir. Bulgular hem ulusal hem de uluslararasi literatiir ile cesitli

acilardan uyum gostermektedir. Katilimeilarin biiyiik cogunlugu (6zellikle 18-34 yas
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araligindaki bireyler) dijital kanallar1 yogun sekilde kullanmaktadir. Bu durum,
Deloitte (2021) ve PwC (2022) gibi kuruluslarin raporlarinda vurgulanan, "mobil
oncelikli bankacilik modeline gecis” egilimiyle ortiismektedir.
Ancak, sube kullanimi halen kredi basvurusu, hesap agma/kapama gibi islemlerde
onemini korumaktadir. Bu durum, multi-channel banking (¢ok kanalli bankacilik)
modelinin siirdiiriilebilirligine isaret eder. Parasuraman ve Grewal (2000) tarafindan
ortaya konulan “hizmet kalitesi-gliven iligkisinde fiziksel temasin rolii” teorisi,
subelerin neden halen vazgecilmedigini agiklamada O©nemli bir dayanak

olusturmaktadir.

Katilimcilarin yas, egitim ve gelir diizeyine gore dijital kanal tercihlerinde anlamli
farklar oldugu goriilmiistiir. Bu bulgu, Rogers’in Yeniliklerin Benimsenmesi Teorisi
(2003) ile paraleldir. Bu teoriye gore; yeniliklere agik bireyler (6zellikle geng ve
egitimli gruplar), dijital ¢oziimleri daha kolay benimsemekte ve aktif kullanmaktadir.
Buna ek olarak, Davis’in Teknoloji Kabul Modeli (TAM) c¢ercevesinde dijital
kanallarin “kullanim kolaylig1” ve “algilanan fayda” diizeyleri, bireyin teknolojiye
olan egilimini belirlemektedir. Aragtirma sonuglart bu modeli destekleyerek, mobil

bankaciligin hiz ve pratiklik 6zellikleri nedeniyle 6ne ¢iktigini1 gdstermektedir.

Katilmeilarin  bir kismi yapay zeka destekli bankacilik hizmetlerini olumlu
karsilamakla birlikte, onemli bir kesimin bilgi eksikligi ve endise yasadigi
goriilmiistiir. Bu durum, teknolojik gelismelerin benimsenmesinde bilgiye erigim,
algilanan risk ve giiven gibi unsurlarin ne denli énemli oldugunu ortaya koymaktadir.
Ozellikle Gefen (2003) tarafindan gelistirilen “e-giiven modeli”, dijital sistemlerde
kullanici memnuniyetinin yalmizca islevsellik degil, ayn1 zamanda giivenlik ve
seffaflik ile saglanabilecegini vurgular. Arastirma sonuglari, yapay zeka temelli
uygulamalarda bilgi paylasimi konusundaki hassasiyetlerin goz ardi edilmemesi

gerektigini gostermektedir.

Aragtirma katilimcilarinin biiyiik boliimii banka subelerinin gelecekte ya tamamen
doniisecegini ya da danigsmanlik temelli hizmetler verecek “uzmanlagmis noktalar”
haline gelecegini ongdrmektedir. Bu bulgu, fiziksel ve dijital kavramlarin birlesmesi
ile olusan phygital kavrami ile aciklanabilir. Accenture (2020) bu yaklagimi

destekleyerek, subelerin birebir temas kurma, giiven olusturma ve karmasik iglemleri
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¢ozme acisindan hala 6nemli oldugunu belirtmektedir. Ancak bu islevin gelecekte

“daha az sayida ama daha islevsel sube” modeliyle yiiriitiilecegi ongoriilmektedir.

Subelerdeki memnuniyet diizeyleri, dijital bankaciliga kiyasla daha degisken
bulunmustur. Bekleme siireleri, personel ilgisi ve fiziksel ortam gibi faktorlerde
kararsizlik oranlart yiiksektir. Bu durum, SERVQUAL modeli (Parasuraman vd.,
1988) cercevesinde yorumlandiginda; hizmet kalitesinin algilanan performans ile
beklenti arasindaki farkla belirlendigini gostermektedir.
Arastirma sonuglari, subelerde daha kisisellestirilmis hizmet deneyimi sunulmasi
gerektigine isaret etmektedir. Ozellikle yogun sube kullaniminin devam ettigi islemler

icin, hizl ve giivenilir hizmet altyapis1 gelistirilmesi 6nem arz etmektedir.

Bu sonuglar 1s181nda, geleneksel banka subelerinin yerini tamamen dijital kanallara
birakmasinin kisa vadede miimkiin olmadigi, ancak daha az sayida ve uzmanlagmis
sube modelinin 6n plana ¢ikacagi yoOniinde giicli bir egilim oldugu
gozlemlenmektedir. Katilimcilarin %33’1 gelecekte subelerin uzmanlasarak varligini

stirdiirecegini, %28,2’si ise dijitalleserek devam edecegini ongérmektedir.
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EKLER

EK A. Anket Formu

Boliim 1: Demografik Bilgiler

1. Yas Arahgimiz:

() 18-24

() 25-34

() 35-44

() 45-54

() 55-64

() 65 ve lizeri
2. Cinsiyetiniz:
() Kadmn

() Erkek

3. Egitim Durumunuz:
() Ilkokul

() Ortaokul

() Lise

() On Lisans
() Lisans

() Lisansiistl
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)

()

)

()

)

()

)

)

)

)

)

)

)

()

()

()

()

Calisma Durumunuz:

Tam zamanl

Yar1 zamanl
Emekli

Calismiyor
Mesleginiz:

Kamu Sektorii
Ozel Sektor
Esnaf/Tiiccar
Serbest Meslek
Ogrenci

Ev Hanimi

Diger

Aylik Geliriniz:
25.000 TL ve alt1
25.500 — 35.000 TL
35.500 — 50.000 TL
50.500 — 75.000 TL
75.500 —100.000 TL

100.500 TL ve iizeri
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()

()

)

()

()

Cevap yok

Yasadigimiz Yerlesim Birimi:
Biiyiiksehir

11 Merkezi

flge

Koy/Kasaba

Boliim 2: Banka Kullammm Ahskanhklar:

8.

)

)

)

)

)

)

)

10.

Banka subelerini hangi islemler i¢in tercih edersiniz?
Bireysel Islemler

Ticari Islemler

Hem bireysel hem ticari iglemler

Banka subesinde ne siklikla islem yaparsiniz?
Haftada birden fazla

Ayda birkag kez

Yilda birkag kez

Hig gitmiyorum

Para yatirma / cekme islemlerinizi en ¢ok hangi bankacihk kanal

iizerinden yaparsimz?

()

()

Sube

ATM
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11. EFT / havale islemlerinizi en ¢ok hangi bankacihik kanal iizerinden
yaparsmmz?

() Sube

() ATM

() Mobil Bankacilik

() Internet Bankacilig

() Miisteri Hizmetleri

12. Fatura 6deme islemlerinizi en ¢ok hangi bankacihik kanah iizerinden
yaparsimnz?

() Sube

() ATM

() Mobil Bankacilik

() Internet Bankacilig

() Otomatik Odeme

13. Kredi basvurusu islemlerinizi en ¢cok hangi bankacilik kanal iizerinden
yaparsmz?

() Sube

() Mobil Bankacilik

() Internet Bankacilig

() Miisteri Hizmetleri

14. Banka hesab1 a¢ma / kapama islemlerinizi hangi bankacihk kanal

iizerinden yaparsimz?
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() Sube
() Dijital / Goriintiilii Gérlisme

15. Kredi karti islemlerinizi en ¢ok hangi bankacihk kanah iizerinden

yaparsiniz?

() Sube

() Mobil Bankacilik

() Internet Bankacilig

() Miisteri Hizmetleri

16.  En cok hangi islemler icin subeye gidersiniz?
() Bilgi alma / danigsma

() Kredi bagvurusu

() Hesap agma / kapama

() Para ¢cekme / yatirma

() Diger

17.  Bir banka subesine hangi nedenle ihtiya¢ duyarsimiz?
() Resmi belge veya imza iglemleri i¢in

() Mobil bankaciliktan islem yapamadigim i¢in

() Yiiz yiize destek ihtiyaci igin

() Diger

Boliim 3: Dijital Bankaciik Deneyimi

18. Dijital kanallar: tercih etme nedenleriniz:
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() Hizli ve pratik

() Zaman tasarrufu

() Kolay erisim / anlasilma

() Daha giivenli

() Diger

19.  Dijital bankacihi@1 ne sikhikla kullanirsimz?

() Her giin

() Haftada birka¢ kez

() Nadiren

() Hic¢ kullanmiyorum

20.  Daha once goriintiilii goriisme ile bir banka hesab1 actiniz m?
() Evet

() Hayir

21. Banka subesi icerisinde gecirdiginiz ortalama siire ne kadardir?
() 5 dakikadan az

() 5-15 dakika

() 16-30 dakika

() 30 dakikadan fazla

22.  Genel olarak subelerde aldigimiz deneyimi diisiindiigiiniizde personel ilgisi
nasildi?

() Hi¢ memnun degilim
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()

)

()

)

23.

()

)

()

)

)

24.

)

)

)

)

)

25.

()

()

()

Memnun degilim

Kararsizim

Memnunum

Cok memnunum

Subelerin fiziksel ortam nasildi?

Hi¢ memnun degilim

Memnun degilim

Kararsizim

Memnunum

Cok memnunum

Hizmet hizi1 nasildi?

Hi¢ memnun degilim

Memnun degilim

Kararsizim

Memnunum

Cok memnunum

Subelerde kendinizi giivende hissettiniz mi?

Hi¢ memnun degilim

Memnun degilim

Kararsizim



()

Memnunum

() Cok memnunum

26.  Bilgilendirme yeterliligi nasild1?

() Hi¢ memnun degilim

() Memnun degilim

() Kararsizim

() Memnunum

() Cok memnunum

27. Subelerdeki hizmetlerden memnun musunuz?
() Hi¢ memnun degilim

() Memnun degilim

() Kararsizim

() Memnunum

() Cok memnunum

28.  Gittiginiz banka subelerinde sira bekleme
diisiiniiyorsunuz?

() Cok uzun

() Uzun

() Ortalama

() Kisa

() Cok kisa
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29.

)

()

)

()

()

30.

()

)

)

)

)

31.

)

)

)

()

Dijital bankaciliktan memnun musunuz?

Hi¢ memnun degilim

Memnun degilim

Kararsizim

Memnunum

Cok memnunum

Giinliik hayatimzda fiziki (kagit) para kullammm oranimiz nedir?

Hig kullanmiyorum

%20’den az

%21-40 arasi

%4160 arasi

%061 ve lizeri

Alsverislerinizde en ¢ok hangi 6deme yontemini kullaniyorsunuz?

Nakit

Kart

QR 6deme

EFT / Havale

Boliim 4: Gelecege Yonelik Goriisler

32.

()

Sizce banka subeleri gelecekte tamamen ortadan kalkar mi?

Evet
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() Hayir

() Emin degilim

33.  Fiziki banka subelerinin gelecekteki rolii hakkinda ne diisiiniiyorsunuz?
() Tamamen ortadan kalkacak

() Daha az ama uzmanlasmis subeler kalacak

() Subeler dijitallesecek ama varligini siirdiirecek

() Bugiinkii haliyle devam edecek

() Simdiki hali ile subeler olmasa da miisterilerin danisabilecegi hizmet noktalari

olacak

() Fikrim yok

34.  Dijitallesme ve yapay zekdnin hayatimiza entegrasyonuna ne derecede

olumlu bakiyorsunuz?

() Hig olumlu bakmiyorum

() Olumlu bakmiyorum

() Fikrim yok

() Olumlu bakiyorum

) Cok olumlu bakiyorum

35.  Yapay zeka destekli, yalmizca dijital asistan yardimi ile sunulan bankacilik

hizmetlerine adapte olabilir misiniz?

() Hig¢ adapte olamam

() Adapte olamam
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() Emin degilim

() Adapte olabilirim

0 Cok ¢abuk adapte olabilirim

36.  Yapay zeka hakkinda ne derecede bilgi sahibisiniz?

) Hig bilgim yok

() Bilgim yok

() Bilgim var

() Yeterince bilgim var

() Cevap yok

37. Her seyin dijitallestigi, yapay zekimin hayatimiza entegrasyonu sizi

endiselendiriyor mu?

() Hi¢ endiselendirmiyor

() Endiselendirmiyor

() Kararsizim

() Endiselendiriyor

() Cok endiselendiriyor
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