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BANKACILIK SEKTORUNDE KULLANILAN BILGIi
TEKNOLOJILERINDEN TELEFON BANKACILIGI VE SES KAYIT
SISTEMLERININ VERIMLILIGE ETKIiSI

OZET

Gilintimiizde isletme yoneticileri, tiiketicilerle direkt olarak iletisimde bulunmak
suretiyle onlarin ihtiya¢ ve isteklerini saptama ve zaman i¢inde pazardaki
degismeleri izlemek zorundadirlar. Is hayatnin belirsizliklerle dolu, dinamik ve
rekabetci ortaminda, pazarlama arastirmasi ve bilgi sistemi, lreticilerle tiiketiciler
arasindaki mesafeyi kapatmaya yarayacak bilgileri saglama fonksiyonunu yerine
getirir. Diger bir deyisle, pazarlamada temel olan hedef pazarin belirlenmesi, uygun
bir pazarlama karmasmin olusturulmasi ve dig g¢evrenin hizli degisimine uyum
saglayacak sekilde siirekli olarak gozden gecirilmesi gibi kararlar i¢in gereken
bilgiler, pazarlama arastirmasi ve bilgi sistemi ile saglanir.

Bircok sektorde oldugu gibi bankacilik sektorii de ulusal ve uluslararasi pazarlarda
yogun rekabet yasamaktadir. Tirk bankacilik sektoriiniin uluslararasi rekabet
piyasasina da acilmasi ile 6zellikle yurti¢i ve yurtdis1 piyasalarda rekabet her gecen
gilin artmaktadir. Bu rekabet ortaminda bankalarin bilgiye ¢ok hizli ulagsma (elde
etme), degerlendirme ve sonuglarina gore strateji gelistirmeleri nem arz etmektedir.

Bu ¢alismanin amaci, teknoloji araglarinin bankacilik sektoriinde uygulanabilirligi ve
Tirkiye’deki bu dogrultudaki bankacilik uygulamalarmin degerlendirilmesidir. Bu
uygulamalar iirlinler bazinda kredi kartlari, ATM, telefon bankaciligi, ev ve ofis
bankaciligi, internet bankaciligi olarak degerlendirilebilir. Ayrica, EFT (Elektronik
Fon Transfer) sistemi, SWIFT (Diinya Bankalararas1 Mali Iletisim Kurumu), VOIP
(Interent Protokolii iizerinden ses iletimi) teknolojileri bankacilik uygulamalarinda
onemlidir. Caligmada, teknoloji uygulamalar1 degerlendirildikten sonra telefon
bankaciliginda kullanilan ses kayit sistemlerinin verimlilik uygulamalarma etkileri
incelenmistir

Anahtar Kelimeler: Teknoloji uygulamasi, bilgi teknolojileri, telefon bankaciligi,
ses kayit sistemleri
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INFORMATION TECHNOLOGIES USED IN THE BANKING SECTOR,
PHONE BANKING AND VOICE RECORDING SYSTEMS EFFECTS OF
EFFICIENCY

SUMMARY

Today, business managers have to connect with consumers directly in order to find
out their needs and demands. Business managers have to follow changing at market.
Marketing research and information system get information which brings near
producers and consumer.

Namely information and determining of target market, sustable geting of marketing
mix, adapting of external environment by marketing research and information
system. Banking sector has competied at national market and international market as
other sector. Competion has been increasing by at internal market and external
market with opening to international competition market.

The purpose of this work is the application of new technologies on banking sector
and the evaluation of banking practice on this direction. These applications on the
product basis are been evaluated as credit cards, ATM, phone banking, home and
office banking, internet banking. Also, system of EFT, SWIFT, VOIP technologies
are important in banking applications. In the work, the applications of call center and
voice record technology are examined after the evaluation of technology
applications and effectiviness to efficiency.

Keywords: Technology applications, Information technology, Telephony banking,
Voice recording system
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1. GIRIS

Yirmi birinci ylizyilin yasandigi su gilinlerde degisim, akla gelebilecek tiim konular1
etkisi altina alarak calisma ve ilgilerin bu noktada odaklanmasina sebep olmustur.
Herhangi bir insandan isletme biinyesine kadar hersey bu degisim karsisinda kayitsiz
kalamamis ve hatta bazi unsurlar degisim ta kendisi olmaya baslamistir. Degisim
unsurlarindan biri olarak kabul edilen teknolojide 6nemli gelismelerin olmasi yeni

yeni kavramlarin igletme literatiiriine girmesine sebep olmustur.

Bu kavramlardan bir tanesi de bilgi teknolojileri’dir. Bilgi Teknolojileri sayesinde
isletmeler islerini daha verimli hale getirmenin yaninda degisime daha ¢abuk adapte

olma imkanini da elde etmislerdir (Cakmakgi, 1999).

Finansal hizmetler sektorii ve dolayisiyla bankacilik sektorii iilkemizde rekabetin ¢cok
yogun olarak yasandigi dinamik bir sektordiir. Bu dinamizmin bir nedeni de uluslar
aras1 biiyilk Olgekli bankalarla rekabet etmek zorunda olmalaridir. Bankalar

tiikketicilerine hizmet pazarlamaktadirlar. Bu nedenle bilgiye cok daha fazla ihtiyag

duymaktadirlar. Bu nedenle bilgi teknolojileri bankalar i¢in ¢ok 6nemli bir konu
haline gelmistir (TBB, 1998).

Ozellikle son yillarda banka miisterileri tarafindan sikca kullanilan telefon
bankacilig1 bilgi teknolojilerinin yogun kullanimina sahne olmaktadir. Telefon
bankaciliginda kullanilan ses kayit sistemleri ise; kullanilan bu bilgi

teknolojilerinden birisi olup verimlilige bir¢ok farkli yoldan katki saglamaktadir.

1.1 Tezin Amaci

Tirkiye’de bankacilik sektorii 6zellikle 199011 yillardan sonra ulusal ve uluslar arasi
piyasalarda yogun rekabet yasamaya baslamistir Bunun yani sira 1994 ve 1998
yillarinda yasanan ekonomik krizler ile bankalar i¢in zorlu yillar olmustur. Bu
siirecte ayakta kalabilmek i¢in 6zellikle banka birlesmeleri ve ulusal ve uluslar arasi
piyasalarda banka satin almalar1 yayginlasmis, ayrica 1999 yilindan sonra batan ve

devletin el koydugu banka sayis1 da artmistir. Bu karmasa ve yogun rekabet



ortaminda bankalarin ayakta kalabilmeleri i¢in ¢evresi ile uyum igerisinde olmasi
gerekir. Bir bankanin rekabet avantaj1 saglayabilmesi i¢in bilgi teknolojilerinden 1yi1
bir sekilde yararlanmasi ve olabildigince ¢ok bilgi toplamasi gerekir. Bu bilgiler
etkili ve verimli pazarlama kararlar1 i¢in toplanmali, analiz edilmeli ve kullanima
hazir hale getirilmelidir. Bunun i¢inde iyi bir teknolojik alt yapmin olmasi gerekir

(Brien, 1995).

Yapilan bir ¢cok arastirmaya gore bilgi teknolojilerinin 6nemi 1990’lardan itibaren
artmistir. Gelecekte satis ve pazarlama faaliyetleri otomasyon daha ¢ok kullanilacak
ve bu fonksiyonlar gelecekte daha biiyiik teknolojik yatirimlar gerektirecektir. Bu
nedenle bir cok firma pazarlama bilgi sistemini yeniden diizenlemekte ve

gelistirmektedirler (Saarksjarvi vd. 1993).

Bankacilik sektoriinde bilgisayar ve bilgi teknolojileri kullanimi ¢ok yaygindir.
Glinlimiizde bankacilik sektoriinde pazarlama faaliyetlerinde yogun olarak bilgi
teknolojileri kullanilmaktadir ve bankalar tarafindan siirdiiriilebilir rekabet avantaji
saglamak icin bilgi teknolojileri kullanimi hizla artmaktadir. Bu nedenle de
pazarlama faaliyetlerinin bilgi teknolojileri ile desteklenmesi ¢ok daha Onemli
olmaya baslamistir. Ciinkii bir ¢cok bilgi teknolojisi ile pazarlama faaliyetleri daha
hizli ve kolay yapilabilmektedir. Ornegin, ATM ve telefon bankacilign (Colgate,
2000). Bu calismanin amaci, bankacilik sektoriinde kullanilan bilgi teknolojileri.
Telefon bankacilig1 ve ses kayit sistemlerini inceleyerek bunlarin verimlilige ne gibi

katkilarmin oldugunun arastirilmasidir.

1.2 Tezin Kapsam

Bu calismada ses kayit teknolojileri, sistemlerin calisma bigimi ve 6zelliklerinin
dogru tanitilmasi i¢in; Oncelikli olarak bilgi teknoloileri ele alinmis, bilgi
teknolojilerinin kapsam ve yararliliklar1 sorgulanmistir. Sonrasinda bankacilik
sektortinde kullanilan bilgi teknolojilerine kisaca goz atilarak, bu teknolojilerin hangi
sikliklarda kullanildig: istatiksel ¢alismalarla belirtilmek istenmistir. Buradaki amag;
s0zii edilen ( ses kayit teknolojileri gibi) bilgi teknolojilerinin ne kadarlik bir kesimi

ilgilendirdiginin ortaya konmasidir.



Sistemin yeniligi ve yapilan arastrmalarin sinirli olmasi nedeni ile; ses kayit
sistemlerinin degerlendirlmesi, kullanim gereksinimlerine gore kullanilan program

ornekleri iizerinden incelenmistir.

1.3 Tezin Yontemi

Tezde Oncelikle bilgi teknolojileri kavrami {izerinde durularak, Onemi ve
uygulamalar1 belirtilmistir. Bilgi teknolojileri bankacilik sektoriinde kullanilan bilgi
teknolojilerine gore siniflandirilarak, ses kayit teknolojileri ve sistemlerinin kullanim

yeri ve gereksinimleri belirtilmistir.






2. BiLGi TEKNOLOJILERI

2.1 Bilgi Teknolojileri Nedir?

Bilgi teknolojisini; bilginin yaratilmasi, toplanmasi, biriktirilmesi, iglenmesi, yeniden
elde edilmesi, yayillmasi, korunmasi ve bunlara yardimci olan araglar olarak
tanimlayabiliriz. Bunlar her alan i¢in gegerlidir (Cakmak¢i, 1999). Burada arag
gerecler degil insanin 6nemi ve bu teknolojiyi olusturmak i¢in belirlenen hedefler

vurgulanmaktadir.

Karmagik ve yarismaci bir diinyanin iiyesi olan insan yasamda kalmak ve varligini
sirdiirebilmek i¢in 6nemli nitelik ve nicelikte bilgiye ulasma, bilgiyi kullanma
kisacas1 bilgiye sahip olma gereksinimi icerisindedir. Insanin bu gereksinmesini
gidermede en 6nemli sorun, bilginin nasil elde edilecegi, nasil dagitilacagi ve nasil
saklanacagidir. Bu da bilgi teknolojilerinin hizli gelismesinin en 6nemli nedenini

olusturmaktadir (Acar , 2005).

Glinlimiizde gereksinmemiz olan bilgi liretmek, toplamak, depolamak ve dagitmak

icin bir ¢ok teknoloji gelistirilmistir. bunlardan birkac¢ini sdyle siralayabiliriz:

* Bilginin elde edilmesinde, dagitilmasinda video kamera, kaset calar, televizyon,

uydu sistemleri
* Bilginin depolanmasinda optik diskler, elektronik arsivlerle veri tabani programlari
* Bilginin islenmesinde bilgisayarlar

Teknolojilerde hizli gelismeler sonucu ortaya cikan en oOnemli iiriin kuskusuz
bilgisayarlardir. Ancak bize bilgiyi ulastiran, bilgiyi iyi kullanmamiza yardim eden
tiim oteki araclara, teknolojilerde bilgi teknolojilerinin kapsamina girer (Wilbanks,

2008)

Insanlar arasinda haberlesmeyi saglamaya yonelik olan iletisim teknolojileri
glinlimiizde oldukca c¢esitlidir. Bunlara matbaanin bulunusundan baslayarak diizenli
posta sistemlerinden, telefon ve telgrafa, televizyon, radyo, sinema gibi araglara dek
bircok o6rnek verebiliriz. Kimi iletisim araglar1 yalniz yazili sembollere olanak

verirken , kimileri ses ile birlikte goriintiiniin iletilmesine olanak vermektedir. Yazili



sembollerin iletilmesinde kullanilan iletisim teknolojileri matbaayla gelismeye
baslamis zaman igerisinde posta hizmetlerine yonelik telgraf gibi araclar tiretilmistir.
Sesin iletimi i¢in gramofon, telefon, telsiz, radyo gibi araglar tiretilmistir. Gorlintii ve
sesin birlikte iletmede de televizyon, video gibi araglar 6n plana ¢ikmistir (Acar,

2005).

[letisim araglarmin gelisimini kronolojik olarak inceledigimizde, yeni teknolojilerin
daha ¢ok sayida duyu organma seslenmediklerine ve daha etkili olduklarmi
goriiyoruz. Iletisim teknolojisini bilgisayar teknolojilerinin katilmasiyla &nemli
niteliksel sigramalar olmustur., bilgi teknolojilerinin kullanimi da hizlanmigtir.
Iletisim teknolojisiyle bu gelismeler bireyleri edilgen bir alici olmaktan ¢ikarmis
ortama katmistir (Akpinar, 2003). Bu 6zellikte de egitim siireci agisindan ¢ok biiyiik

Oneme sahiptir.

Ozetle bilgi teknolojisi, bilginin toplanmasinda, islenmesinde, depolanmasinda, aglar
araciligiyla bir yerden bir yere iletilip kullanicilarin hizmetine sunulmasinda

kullanilan iletisim ve bilgisayarlar dahil biitiin teknolojileri kapsayan teknolojilerdir.

Bilgi teknolojisi iletisim ve bilgisayar sistemleriyle baglanabilen bilgi hizmetlerinin
tamamu i¢in kullanilan bir kavramdir. Yani bu kavrami sadece bilgisayar donanim ve
yazilimlariyla smirlh  tutamayiz. Bilgi teknolojisinin 4 temel kategorisi

bulunmaktadir: (Acar, 2005)

1. Yazilim
2. Hizmetler
3. Donanim

4. Ekipmanlar

Bilgi teknolojileri devrimsel nitelikli degisimlere neden olmaktadirlar. Bu
teknolojiler, iilkelerin birinci veya ugunu smif olmalarim belirleyecek kadar biiyiik
bir dneme sahiptirler (Louil, 2005). Bilgi teknolojileri vasitasiyla bilgiler istenilen
noktalara geleneksel yollardan milyonlarla ifade edilebilecek bir oranda daha hizli
ulastirilabilmektedir. Bilgi toplumunun yolunun agilmasi ve gergeklesmesi, "i¢erik"
(bilgi) ve "teknoloji"nin (bilgi teknolojisi) biitiinlesmesiyle saglanacaktir. Bilisim
teknolojisinin altyapisi bilgisayar ve diger iletisim araglarina dayanir. Ancak yine bu

teknolojide insani unsuru yok sayilamaz (Louil, 2005).



Bu teknolojiyi yaris1 donanim, yaris1 yazilimdan olusan bir elmaya benzetirsek;
insan1 da bu elmanin olusumunu saglayan 6zsuya benzetebiliriz. Zira donanimin da
yazilimin da gelistirilmesi insanin yaraticiligina ihtiya¢ duymaktadir. Bu teknolojiler
esasen insan aklmin yansimasindan bagka bir sey degildirler. Bilgi teknolojisi,
yasamimizin her alaninda her tiirlii isimizin yapilmasinda bize yardimci olmakla
beraber bizi bir¢ok angaryadan da kurtarmaktadir (Shin, 2003). Yani bize 6ziimiize
daha fazla zaman aymrma ve yogunlasma imkam ermektedir. Buna imkan bulmus
insan zekasini daha neler basarabilecegini hayal etmek bile gergekten zordur. Bilgi
teknolojisi diger biitiin disiplinler ile ilgidir ve bunun neticesi olarak c¢ok farkli
bicimlerde uygulanarak bize smirsiz bir etki ve gelisme olanagi sunuyor. Bilgi
teknolojileri, Bilgi toplumunun hammaddesi olan bilgiye istenildigi zaman ve
mekanda hizli bir sekilde ulasilmasini saglar. Bununla da yetinmeyip siirekli olarak
yeni bilgilerin iiretilmesine aracilik ederler. Bu teknolojilerle birlikte toplum yeniden
sekillendirilmektedir (Alavi&Leidner, 2001). Tarim toplumunda doniisiimiin motoru
saban, sanayi toplumunda buhar makinesi, Bilgi toplumunda ise bilgisayardir. Bilgi
akis hizmin artmasi beraberinde, bilim, teknoloji ve {iiretim iiggenin c¢evrimini
hizlandirmaktadir. Bilgi teknolojileri yeni ekonomik yapmnm dinamigini

olusturmaktadir (Cakmakgi, 1999).

Cizelge 2.1 : Bazi1 gelismis iilkelerde baslica iktisadi biiylime kaynaklarinin gorece
onemi (% dagilimi) (Batiz&Wood, 2001).

Petrol

Ulkeler Dénemler Fiziksel Emek Beseri Fiyatlari T_e knolojik
Sermaye Sermaye .. [lerleme
Etkisi
Kanada 58-97 25 31 8 0 36
Fransa 58-97 29 -3 6 -2 69
Almanya 58-97 29 -5 5 -6 77
Italya 60-97 27 -5 6 -9 82
Japonya 58-97 33 6 4 -11 68
Ingiltere 58-97 31 1 5 -1 65
ABD 50-98 17 23 6 -4 58

Cizelge 2.1'deki veriler agikga, son 50 yil icinde teknolojik ilerleme iilkelerin
biiylimesinde belirleyici unsur haline geldigini gostermektedir. Bilgi teknolojileri
ekonomik yap1 iizerindeki biiyiik bir doniisiim baslatmstir. Oncelikle, ekonomik
faaliyetlerin kiiresellesmesine olanak tanimislardir. Bu teknolojilere yapilacak

yatirimlar ulusal 6lgekli ekonomilerin biiylime oranlarmi ve diger biitiin sektorlerini



etkiler. Firmalarm i¢ verimlilik oranlarimi yukar1 trende sokarken, dis ¢evreleriyle de
iligkilerinde yeni mekanizmalar i¢ine girmelerine neden olmaktadirlar. Boylece i¢ ve

dis siire¢ ayrimlar1 ortadan kalkmaya yiiz tutmaktadir (Batiz&Wood, 2001).

Firmalar, bilgi teknolojileriyle sagladiklar1 esneklikle maliyetlerini diisiirmekte ve
kiiresel olcekli rekabetlere girisebilmektedirler. Etkilerine bakildiginda iletisim, bilgi

ve genel yayincilik alanlarinda meydana getirdigi yakimsamadir.

Yakimsama, kisisel bilgisayarm, iletisimin ve televizyonun erisilebilir bir kullanict
tecriibesinde birlestirilmesidir. Internet lizerinden TV-radyo yaymi, TV birimlerine
getirilen internet servisleri, gezgin telefonlar, elektronik posta gibi uygulamalar

ornek olarak gosterilebilir (Batiz&Wood, 2001).

R.L. Nolan tarafindan gelistirilen agamalar teorisi bize bilgi teknolojilerinin zaman
icerisinde kullanilma egilimlerim gostermektedir. Buna gore 1960'h yillardan
gelecege uzanan donemde bilgi teknolojilerinin ii¢ ayri1 evresi olmustur. Sirasiyla,
"veri igleme donemi", "mikro donem" ve "ag donemi". (Nolan vd, 1993)Veri isleme
donemi, ana bilgisayarlar1 destekleyen endiistri iirtinlerince sekillenmistir. Mikro
donem ise bilgi teknolojilerinin sahne aldig1 bir donem olarak da ifade edilebilir. Bu
donemde bilgi teknolojilerinin ¢alisanlarca kullanimi amag¢lanmistir ve nihayet ag
donemi de, bilgisayar aglama olan ihtiyacin bir ifadesidir. Bu donemde islerin ag
seklinde orgiitlenmesi zaruret halim almistir. Boylece orgiitler arasi ¢esitli ag yapilari
olusmustur. Genis Alan Aglar1 olarak bilinen Wide Area Network (WAN) ve
Bolgesel Alan Aglar1 diye bilinen Local Area Network (LAN) oldukg¢a yayginlik
kazanmistir. Bu teknolojik gelisime dayali ayrim ayni zamanda sanayi ekonomist,
gecis ekonomisi ve bilgi ekonomist olmak {izere {i¢ ayr1 ekonomik evreyi de ifade
etmektedir. 1975-1980 donemi "yaratici yapisal de§isme donemi" ve 1995°ten
2010’lu  yillara uzanan donem de "dOniigiimsel isletme donemi" olarak

degerlendirilmektedir (Nolan vd, 1993).

2.2 Bashca Bilgi Teknolojileri

Bilgi teknolojilerinin ortaya ¢ikmasinin ve gelismesinin dayandigi temeller vardir.
Bunlar;
Kuantum mekaniginin

Enformasyon kurammin



Molekiiler biyolojinin

Osinografinin

Ekolojinin

Uzay bilimlerinin olusturdugu biitiine dayanmaktadir (Akpinar, 1993).

Bilgi teknolojilerini sadece bilgisayarlarla sinirlamak miimkiin degildir. Cok daha

genis bir yelpazeyi kapsayan baslica bilgi teknolojisi tirtinlerini sdyle siralayabiliriz:

* Firma ve biirolarda kullanilan bilgi islem ve hesap makineleri

» Izole edilmis metal ve kablo mamulleri

* Elektronik supap ve tiip mamuller ile diger elektronik parcalar

* Televizyon ve radyo vericileri ile ilgili iirlinler, telefon ve telgraf hat cihazlar1
* Televizyon ve radyo alicilart mamulleri, ses ve video kayit cihazlari,

* Teksir cihazlar1 ve yardimer Uriinler

* Endiistriyel siire¢ araclar1 disinda, 6lgme, kontrol, test, rota saptama vb. amaclarla
kullanilan arag¢ ve cihazlarin mamulleri

* Endiistriyel siire¢ kontrol araglariyla ilgili mamuller,

» Makine ve ekipmanlarin toptan satis1 ve tedariki

* Bilgisayar dahil, isyeri makine ve bilgi islem ekipmanlarinin kiralanmasi

* Telekomiinikasyon

* Bilgisayar ve ilgili hizmetler (Akpinar, 1993).

2.3 Karar Almada Bilgi Teknolojilerinin Onemi

Isletme faaliyetlerinin desteklenmesinde bilgisayarin ve bilgi teknolojilerinin rolii ve
onemi biiyiiktiir. Bilgi teknolojileri rekabet avantaji yaratilmasinda ve firmanin
faaliyetlerinin etkili ve verimli bir sekilde yiiriitiilmesinde oOnemli bir rol
istlenmektedir. Bu nedenle, giinlimiiziin global pazarlarinda bir firmanin rekabet
avantaj1 elde etmesi agisindan bagarili bir bilgi teknolojileri sitemine sahip olmasi

cok onemlidir (L1, 2001).

Diger taraftan bir igsletmenin g¢evresi ile uyum igerisinde olmasi ve rekabet avantaji
saglayabilmesi icin dis g¢evresi hakkinda giincel bilgi sahibi olmasi1 gerekir. Bu
bilgiler, etkili ve verimli pazarlama kararlar1 i¢in toplanmali, analiz edilmeli ve

kullanima hazir hale getirilmelidir (O’Brien, 1995).



Isletmenin dis pazarlama cevresi hizla degismektedir. Asagidaki belirtilen degisimler
g0z Oniine alindiginda, giinimiizde bilgiye olan ihtiyac ge¢cmisten daha fazladir

(Kotler, 2000).

Yerel pazarlamadan, ulusal pazarlamaya, ulusal pazarlamadan uluslararasi
pazarlamaya geciste; isletmeler 1is yaptiklar1 cografi pazarlar1 genislettikge,

yoneticilerin daha fazla bilgiye ihtiyaglari olur. (Papazoglou ve Tsalgatidou, 2000).

Satin alic1 ihtiyaglarindan, satin alict arzularmna gegiste; satin alicilarin gelirleri
arttikgca, tercih ettikleri iirlin ve hizmetlerin se¢iminde daha titiz olmaktadirlar.
Isletmelerin, tiiketicilerin farkli sekillerdeki, stillerdeki istek ve ihtiyaclarma cevap
verebilmeleri i¢in pazarlama arastirmalar1 yapmalar1 gerekir (Papazoglou ve

Tsalgatidou, 2000).

Fiyat rekabetinden fiyat dis1 rekabete geciste; isletmeler kullandiklar1 markalarin
sayisii, Uriin farkliliklarini, reklamlar1 ve satis promosyonlarini arttirdik¢a, bu
pazarlama faaliyetlerinin ne derece etkili olduklarini 6grenebilmek i¢in bilgiye

ithtiyaclar1 vardir.(Papazoglou ve Tsalgatidou, 2000)

Bilgisayar ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler maliyet, zaman, kalite ve hizmet
konularinda isletme faaliyetlerini siirekli olarak etkilemekte ve degistirmektedir.
Ozellikle bilgi teknolojilerindeki gelismeler, isletme yapisinda koklii degisikliklere
neden olmakta ve isletmelere, yeni pazarlara girmede, iriinlerini ve hizmetlerini
sunmada, siireglerinin verimliligini artirmada, miisteri kazaniminda ve miisteri
sadakatinin saglanmasinda yeni yollar sunmaktadir (Papazoglou ve Tsalgatidou,

2000).
Genel olarak bilgi teknolojileri;

“Bilginin toplanmasi, islenmesi, saklanmasi ve gerektiginde herhangi bir yere
iletilmesini ya da herhangi bir yerden bu bilgiye erisilmesini saglayan teknolojiler”
olarak tanimlanacagi gibi (Ceyhun ve Caglayan, 1997), “bilginin toplanmasi,
saklanmasi, islenmesi, erisilmesi ve dagitilmasma hizmet eden teknolojiler,
uygulama ve hizmetlerin biitlinii ve sistem iizerindeki bilgilerin tiimii” olarak da

aciklanabilir. (Sarthan, 1998).

Uygulamada tiim isletmelerde isleyen bir bilgi sistemi vardir. Bu veri ve bilgi
akisinda form ve rapor gibi enformasyon elemanlar1 az veya hi¢ kullanilmayabilir.

Yani bilgi ¢ogunlukla konugma ile iletilir. Fakat boyle bir sistemde diizenli bilgi akis1
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elde edilemez. Buna karsin; bilgi teknolojilerinin yapilandirildigi sistemler,

isletmelerin biitiin birimlerinde kullanilmaktadir (Sarihan, 1998).

Bilgi sistemi; yOneticinin karar vermesi i¢in gerekli bilgiyi degisik kaynaklardan

toplayan, isleyen, saklayan ve veriyi raporlayan bir bilgi sistemidir (Giiles, 2000).

Pazarlamada satislarin takibi, pazar arastirmalar1 ve bunlardan elde edilen bilgilerin
degerlendirilmesinde, satis raporlarinin hazirlanmasi ve smiflandirilmasinda,
dagitimda, satilan {irtin miktarlar1 ve saticilarin  elindeki {iriin miktarinin
bilinmesinde, elde mevcut hazir {iriinlerin miktarinin takibinde ve siparis vermede
bilgi teknolojileri etkin bir bigimde kullanilmakta ve isletmelere 6nemli faydalar

saglamaktadir (Yurdakul ve Caglayan, 1997).

Uretimde; iiretimin planlamas1 ve kontroliine yonelik olarak gelistirilen programlar
sayesinde bu tiir islemler daha kolay ve hizli bir sekilde yapilmaktadir. Finansal
konularda, planlama, tahminlerin yapilmasi, muhasebe kayitlarmmn tutulmasi ve
takibi, fatura diizenleme vb. bir¢cok faaliyet bilgi teknolojileri sayesinde daha kolay

ve hizli yapilabilir hale gelmistir (Deniz, 1998).

Gilinlimiizde bilgi teknolojileri bir isletmenin rekabet tistiinliigii saglamalarinda kritik
rol oynamaktadirlar. Bilgi teknolojileri alanindaki gelismeler, bu sistemlerin lisans
kullannm haklarindan ve teknolojik altyapi/kalifiye isglicii yetersizliginden
kaynaklanan maliyetlerin azalmasi ile birlikte piyasadaki rekabet yapisinin
degistirilmesi ve rekabet TUstiinliigliniin elde edilmesi konusunda yeni firsatlar
sunmaktadir (Giiles, 2000). Isletmeler bilgi teknolojilerini etkin bir bi¢imde
kullanarak; verimlilik artis1 saglayabilmekte, maliyetlerini azaltabilmekte, yeni
irlinler, hizmetler ve siiregler gelistirerek rakiplerine kars1 distiinlik elde

edebilmektedir.

2.4 Organizasyonlar ve Bilgi Teknolojileri

Bilgi teknolojileri, verilerin kaydedilmesi, saklanmasi belirli bir islem silirecinden
gecirilmesi ile bilgilerin dretilmesi, TUretilen bilgilere erisilmesi, saklanmasi,
aktarilmasi gibi islemlerin en 1yi sekilde yapilmasma olanak saglayan teknolojileri
tanimlamada kullanilan bir kavram ve ayrica bilginin {retilmesi, islenmesi,

saklanmasi, iletilmesinde kullanilan araglar ve organizasyondaki bu araglarin karar
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verme siireci ve diger siirecler iizerindeki etkisi olarak tanimlamistir (Yiicel&Erkut,

2002).

Bilgi ve iletisim alaninda meydana gelen gelismelerin de etkisiyle bilgi toplumuna
gecis siireci daha da hizlanmstir. Isletmeler kiiresellesmenin etkisi yogun rekabet
ortaminin ig¢ine girmis ve 0grenen organizasyon modelini birimlerinde kullanmaya
baslamiglardir. 2000’11 yillarda internetin de yayginlasmasiyla beraber bu modele ek
olarak rekabet i¢in yeni dnlemlerin alinmasi gerektigi ortaya ¢ikmustir. Isletmeler icin
erisilemeyen bilgilere ulagsmak, kurumsal bilgileri paylasmak ve daha verimli is
ortamn olusturmak Oncelik haline gelmistir. Onceki yillara gore isletmelerde ag
tabanli yapilan islemlerin de artmasiyla ¢alisanlar yogun bilgi ile karsi karsiya

kalmistir (Odabas, 2006).

Iletisim teknolojilerindeki gelismeler, gecmise oranla bilgiye erismeyi hem daha az
maliyetli hale getirmis hem de daha da kolaylastirmistir (Barutcugil, 2000). Bilgi
yiiklendigi degerler yoniinden ¢esitli gruplara ayrilabilir. Veri (data) insan veya
makine tarafindan yazilmig sembolleri ifade ederken, verilerin bir araya getirilmesi
ile olusturulan anlamli semboller enformasyonu (information) ifade eder.
Enformasyon verilerin bir araya getirilmesi ile olusturulmus anlamli sembollersi,
formatlanmis ve yapilandirilmis verileri ifade eder (Setzer, 2006). Bilgi ise elde
edilen enformasyonun yorumlanarak, arastirilarak, deneyimler ile elde edilen
kararlar, yetenekler ve fikirleridir. Bu kavramlarin iizerinde yer alan akil zamanla
gelisen, veriden enformasyona, enformasyondan bilgiye ve bilgiden de yetenege
doniisen siirecin en son noktasidir (Setzer, 2006). Bilgi kurumsal ve bireysel olarak
bilgi ikiye ayrilir. Bireysel bilgi, bireyin bilgi beceri ve yeteneklerinden olusurken,
kurumsal bilgi taklit edilemeyen, o kuruma 6zgii, onun kiiltiirlini yansitan, yonetim
ilkeleri, teknoloji ve bireyler tarafindan iiretilen bilgi kaynaklaridir (Barutcugil,

2000).

Bilgi, kayith veya erisilebilir olup olmamasima gore, agik ve ortiik olmak tizere iki
gruba ayrilabilir. Kolay yayilabilen, s6zclikler, rakamsal veriler, elektronik dosyalar,

dokiimanlar, veri tabanlar1 gibi bilgiler, agik bilgilerdir (Beijerse, 2000).

Ortiik bilgiler bu sebeple bireyin yer aldig1 kuruma katki saglamazlar. Ayrica drtiik
bilgiler karmasik ozellikler sergileyebilir ve diizenlenmesi zor bilgilerdir. Ortiik

bilgilerin bir kism1 sadece bireyin zihninde olan degil, kurum i¢inde erisilemeyen
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bilgileri de ifade eder. Bilgi yonetimi Ortiik bilgilerin acgik bilgilere, bir anlamda
kayith olmayan bilgilerin kayit altina alinmasi ve erisilebilir olmasi saglamayi da

hedefler (Odabas, 2006).

Isletmeyi olusturan en Onemli unsurlardan birisi bilgidir. Son yillarda bilgisini
iretken sekilde kullanan bir¢ok isletme, elektronik aglar gelismesi ve yayilmasinin
da etkisiyle maddi varliklar1 bakimmdan diinyanin sayili pek ¢ok biiyiik sirketinden
daha 1yi bir yere gelmistir Barutgugil, 2000). Artik bilginin rekabeti itici gliciinii
dogru kullanan isletmeler, yalnizca bulunduklar1 bolgede degil, diinyanmn her

bolgesinde rekabet edecek duruma gelebilmektedirler.

Yeni ve daha faydali durumlara erisilmesi amaciyla yapilan bilgi iiretimi, tecriibe,

birikim degisim gibi yontemlerle ortaya ¢ikmaktadir (Bhatt, 2001).

Bireysel ve kurumsal gelisimin en 6nemli faktorii olan bilginin yayilmasi, matbaanin
bulunmasina benzemektedir. Matbaanin bulunmasindan 6nceki kitap sayisi ile
matbaanin bulunmasindan 20-30 y1l sonraki kitap sayist arasindaki fark 10 milyonu
gecmistir. Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler sayesinde de bilginin
saklanmasi, sunulmasi ve bilgiye erisim saglanmasi daha kolay ve en uzak

mesafelere dahi ulasir duruma gelmistir (Barutgugil, 2000).

Bilgi yonetimi, “bireysel ve kurumsal, kayitlh ve kayitli olmayan her tiirli bilgi
kaynagnin arastirilmasi, giincellenmesi, paylasilmasi ve yonetilmesini islemlerini
organizasyona uyarlayan bir disiplin dahdir” seklinde ifade edilmektedir

(Seongehee, 2000).

Odabas ise bilgi yonetimini, “herhangi bir isletmenin, amac1 dogrultusunda degerini
artirmak, rakipleri ile olan gelisim farkini kapamak ve piyasada olusan rekabete
direnebilmek i¢in digsaridan ya da igeriden her tirlii bilgi kaynagini kurumun
faaliyetleri 1ile biitlinlestirerek toplamasi, diizenlemesi, c¢alisanlarin her birine
ulastirmasi, dolayisiyla kisisel ve kurumsal verimlilige katki saglanmasi” olarak

tanimlamistir (Odabas, 2006).

Kurumsal bilgiler, hem kurumda ¢alisanlarin bilgilerini hem de kurumun veri tabani,
bilgilerinin sakli oldugu dosyalar, hesaplar gibi bilgilerden olusur. Ayn1 zamanda

kurumda c¢alisanlarin diistinceleri, birikimleri de, kurumsal bilgi olarak kabul edilir.

“Bilgi yOnetimi, amac1 ve gereksinimleri dogrultusunda isletmenin verimliligini

artirmak i¢in tiretken bilginin saglanmasi, kullanilmasi, ilgili birimlere iletilmesi, s6z
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konusu birimlerden geri bildirimin alinmasi, geri bildirim yoluyla almman bilgilerin
isletmenin bilgi havuzunda toplanmasi ve yeniden kullanilmak iizere hazir tutulmasi

evrelerinden olusan bir dongii olmustur” (Odabas, 2006).

Her organizasyonun kendine ait 6zellikleri bulunmaktadir. Bu 6zellikler nedeniyle

isletmeler agsagidaki unsurlar1 degerlendirebilir (Beijerse, 2000).

* Strateji: Organizasyonun gelecekte hedefleri

* Yap1: Organizasyonun kurumsal diizeni

« Kiiltiir: Organizasyonun c¢alisanlari ile olan iligkileri ve bilgi paylagimi

* Sistem: Calisanlarin giinliik islerini yaparken uymak zorunda oldugu kurallar

Cizelge 2.2°de gosterildigi lizere, bilgi yOnetimi islemleri, destekleyici bilgi
teknolojileri ve bilgi teknolojileri yetenekleri olarak ikiye ayrilabilir. Yeni bilgi
kaynaklarinin uyarlanmasi ve veri tabanlar1 yardimiyla kurumsal ve bireysel
bilgilerin aktarilmasi saglanmig, organizasyondaki bireylerin birbirleriyle iletisim

halinde bulunabilecekleri ortak platformlar olusturulmustur (Odabas, 2006).

Cizelge 2.2 : Bilgi yonetimi islemleri ve bilgi teknolojilerinin potansiyel rolleri
(Odabas, 2006).

Bilgi Yonetimi Bilgi Bilgi Bilgi

Islemleri Bilgi Uretimi Depolama/Erisim  Transferi Uygulamalar1
Veri Elektronik Elektronik Uzman
Destekleyici ~ madenciligi biiltenler biiltenler sistemler
Bilgi Ogrenim o Tartisma Is akis
Teknolojileri araglari Bilgi depolan platformu sistemleri
Veri tabanlari Talimatlar
Yeni bilgi tha lBuyuk Bilgi, birgok
o kaynaklarmi ~ Kurumsal ve i¢ aglar ortama gore
B11g1 o uyarlama bireysel bellegin Dghg fa;!a uyarlanabilir
Teknolojilerinin kurumun bilgi erisilebilir Is akis1 ve
Yetenekleri Zamaninda erisimine iletisim otomasyon
0grenim acilmasi kanallar1 icersinde yeni
Bilgi bilginin daha
kaynaklarina hizli
daha hizli uyarlanmasi
erisim
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Bilgi yonetimi li¢ ana amac1 vardir:

flk amag¢ organizasyonun sahip oldugu dokiimanlar, dosyalar, gibi bilgi kaynaklarinin
erigilebilir olmasidir. Bilgi paylagimi konusunda yapilan her tiirlii ¢aligmaya destek
vererek ve tesvik edecek bir kiiltiir ortam1 olusturmak ikinci amagtir. Ugiincii amag ise
bireylerin etkilesim ve isbirligi icinde olabilecekleri ortamlar1 hazirlamak ve intranet gibi

bir bilgi paylasim yerel kaynagini kurmaktir (Allavi&Leidner, 2001).

Bhatt, bilgi yonetimini kurumsal kimlik ve yetenegin olusmasini etkileyen 5 sathayi,
organizasyonda bilginin {retilmesi, onaylanmasi, yayimlanmasi, dagitilmasi ve

kullanilmasi olarak ayirmigtir (Bhatt, 2001).

Teknolojik yenilikleri birimlerine uyarlamak isteyen ve degisimi kabul edip yeniden
yapilanma slirecine giren isletmelerin, bilgi yOnetiminin tasarimi ve uygulanmasi

konusunda atmasi gereken adimlar su sekilde belirtilebilir (Odabas, 2006):

* Altyapinin arastirilmasi ve analiz edilmesi

* Bilgi ve belge hizmetlerinin gozlemlenmesi ve degerlendirilmesi

* Bilgi iiretimi, kullanim1 ve paylasimi konularinda gereksinimlerin tespit edilmesi
* Personelin, olusturulacak olan yeni yapiya gore egitilmesi

* Organizasyonun degisime agik ve bilgi paylasim kiiltiiriinii benimseyen bir yapiya

doniistliriilmesi

» Kurumsal yapinin 6zelliklerine gore bilgi yonetimi altyapisinin tasarlanmasi
* Bilgi yonetimi biriminin olusturulmasi ve sorumluluklarin belirlenmesi

* Bilgi yonetimi sisteminin olusturulmas1 ve uygulanmasi

* Dogan ihtiyaclara gore sistemin gelistirilmesi

* Maliyet analizlerinin yapilmasi
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3. BANKACILIK SEKTORUNDE KULLANILAN BiLGI TEKNOLOJILERI

Yiiksek iletisim teknolojisinin yayginlagsmasiyla birlikte bireylerin modern toplum
yasaminin i¢erisinde hizla ¢esitlenen ihtiyaclarmi kolayca karsilamalarii saglamak
icin bankacilik {iriinleri de buna paralel olarak cesitlenerek artmaktadir. Teknolojinin
bankacilik islemlerinde kullanilmasiyla birlikte kagit ve kalem iligkileri en aza
indirilirken diger yandan bireylerin para ile fiziki temaslarin1 da miinkiin oldugunca

azaltmaktadir (Karasu,1999).

Yigmsal ve rutin islemler olarak adlandirilan bankacilik hizmetleri, bilgisayar
teknolojisi kullanilarak dinamik hale getirilmistir. Bankacilikta “y1gin islemler’’in
yogunlugu, hizmet verilen kitlenin genisligi ve dagmikligi bu sektorii diger
sektorlerden Once bilgisayarlasmaya itmistir. Bilgisayarlarin  kullanilmasiyla
zamandan, elemandan, paradan tassarruf ve hizmet verimliliginin arttirilmasi
saglanmis; sektordeki artan rekabet sonucu hizli gelisen bilgisayar teknolojilerinin

kullanimini pek ¢ok uygulama i¢in vazgec¢ilmez kilmistir (Toprak, 1999).

Teknolojinin her gegen giin ilerledigi bu donemlerde bankalar da varliklarini
koruyabilmek i¢in bir takim teknolojik yenilikleri kullanmak ve bireysel bankacilik
hizmetlerini gelistirmek zorundadirlar. Bankacilik sektoriinii teknolojik yenilikleri

kullanmaya iten bir takim faktorler asagidaki gibi ifade edebilir (Capital 1998).

* Maliyet unsuru

* Bankalararasi rekabet

* Bilgi toplumunun talepleri

* Bireysel bankacilikta yeni {iriin ve hizmet anlayis1
* Bilgisayar teknolojisindeki gelismeler

* Yeni sistemin sagladig1 verimlilik

3.1 Bilgi Teknolojilerinin Bankacilikta Kullanim

1960’lardan itibaren basta entegre iletisim sistem ve techizatlari, uydu ile haberlesme
ve bilgisayar teknolojileri olmak iizere elektronik teknolojisinde olaganiistii biiyiik

gelismeler yasanmaya baslamistir. Uluslararas1 bankacilik agisindan bu yenilikler;
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fonlarm elektronik yOntemlerle aninda transferinin saslanmasi, doviz piyasasi
islemleri, bilgisayar yardimiyla gergeklestirilen alim satim islemleri ve bankalararas1
otomatik iletisim sistemi (SWIFT) gibi hayati onemi olan bir ¢ok alanda uygulamaya

konmustur (Ocal, 1997).

Teknolojideki gelismelerin sonucu olarak hizli ve direkt iletisimin yayginlasmasi ile,
uluslararasi islemlerde iilkeler arasindaki saat farklarmin yarattigi aksamalar biiytlik
Olciide giderilmekte ve 1s hacminin biiylimesine bash olarak bankalarin dig

orgiitlenme aslarida genislemektedir (Ocal, 1997)

Bankacilik sektoriinde bilgisayar teknolojisinin kullanimi, islem yapan personel ve
yaptiran miisteriye sasladisi biiyiik hiz ve giivenlik nedeniyle, kisa zamanda koklii
degismelere yol a¢mistir. Bilgisayar teknolojisinin Tirk bankacilik sektoriinde
kullanim1 1980°1i yillarin basinda Tiirkiye Is Bankasmin da aralarinda oldugu bir

grup 6zel Tiirk bankas1 dnciiliiglinde baslayarak yaygmlastirilmistir.

Bankacilik sektoriinde bilgi ve bilisim teknolojilerindeki gelismelere paralel olarak
giiniin teknolojik olanaklarmin kullanilmasi elektronik bankaciligin dogmasina neden
olmustur. Baglangicta eski yontemlerin izlenmesinde mekanik araglarin kullanilmasi
ile hizlanan bankacilik iglemlerinin yerini, zamanla banka personeline gerek
kalmadan, hatta subeye gitmeden telefonun ya da bilgisayarin basinda tuslara

basilmasi yoluyla gergeklestirilmesi almistir (Tolon 2002)..

Tirkiye’de agirlikli olarak kagida kaleme dayali yiiriitillen bankacilik sektorii
ozellikle 1990’lh yillardan itibaren bilgi teknolojilerinin genis olanaklarindan
yararlanarak bilgi teknolojileri destekli bankacilik hizmeti sunan elektronik
bankacilik asamasma ge¢mistir (Yereli, 2002). Bilgisayar ve iletisim araglarinin
yaygin kullanim ile birlikte {iriin ve hizmet ¢esitliligine giden sektor, yanlizca ulusal
diizeyde degil, uluslararas1 diizeyde hizmet sunma ve rekabet etme olanagi
bulmustur. Daha ¢ok mevduat toplama agirlikli hizmet veren bu sektor giiniimiizde
bilgi teknolojisi destegi ile bireysel bankacilik uygulamalarina yonelmistir (Bensghir,

1996).

Glinlimiizde iletisim ve bilisim teknolojisinde ortaya ¢ikan gelismelerden kamu
kesimi de 6zel sektor de onemli Olgiide etkilenmistir. Bilgisayarlarla faaliyetlerinin
biiytik bir kismin1 gergeklestiren kuruluslar igslemlerini daha etkin ve hizli bir sekilde

yapma imkani bulmuslardir. (Cakmake¢i, 1999). Tiirkiye’de 1990’1 yillardan sonra
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bilgisayar teknolojisinin bankacilik alaninda kullanimi ile bankacilik sektorii kagit
kalem ortamindan bilgisayar ortamina tasmmais, islemler ¢esitlenmis, bunun sonucu
olarak zamandan tasarruf etmek miimkiin hale gelmistir (Ocal, 1997). Teknolojideki
gelismeler ozellikle internetin gelisimi, bilginin iiretilmesini ve yaygimlastirilmasini

kolaylastirmistir.

Bilgi teknolojilerinin bankacilik alaninda kullanimi ile finansal piyasalarin tek bir
pazara dosru gittisi goriilmektedir. Bankalar ellerindeki verileri zamaninda karara
dontistiirerek bankacilik i¢in oldukca Onemli olan hizli ve etkili iletisimi
gergeklestirebilmektedirler. Bilgi teknolojilerini kullanmak bankalara rekabet
avantaji saglamaktadir (Capital, 1998).

Bugiin bankalarin genel goriiniimiine bakildiginda; on-line veri tabanli isletim
sisteminin tiim ticari bankalarda kullanildis1 goriilebilmektedir. Ayrica yasanan
kiiresellesme ile yabanci bankalarin sayilar1 giderek artmakta olup, bunun yaninda
ulusal bankalarin da gelismis iilkelerin ticaret merkezlerinde subeler agtiklari
gozlenmektedir (TBB, 2001). Goriildiigi tlizere bankacilik sektoriiniin  diinya
Olceginde hizmet vermeye baslamasinda bilgisayar ve iletisim olanaklarmin katkis1

biiyiik olmustur (Acar, 2005).

1980 sonrasi disa acilan Tiirkiye’de diger sektorlerde oldugu gibi bankacilik alaninda
da hizmet kalitesini artirmak ve rekabet avantaji saglayabilmek icin bilgi
teknolojilerinin olanaklarindan yararlanmak kac¢iilmaz olmustur. Faaliyetleri bilgi
isleme ve hizli karar vermeye bashi olan bankalar, bu donemde hizla bilgi

teknolojisine yatirima gitmislerdir (Bensghir, 1996).

Elektronik bankacilik, bilgi teknolojilerinin bankacilik faaliyetlerinde kullanimi ile
elde edilen iirlin ve hizmetlerdir. Elektronik bankaciligin gelisiminde; teknolojide
yasanan gelismelerin yanisira, kagit ve isgiicii temelli geleneksel bankaciligin genel
olarak yanlig karar vermeye neden olmasi, sube maliyetlerinin yiiksek olmasi ve
sanayi Otesi toplumunda talebin giderek c¢esitlenmesi, artmasi ve rekabetin giderek

cesitlenmesinin rolii bulunmaktadir (Akpinar, 1993).

Bir bankanin pazarlama yonetimi miisterilerin istek ve ihtiyaclarmni en 1yi sekilde
karsilayabilmek i¢cin mevcut {iriin planlamasi, tutundurmasi ve yeni {iriinlerin
gelistirilmesi ile ilgili tim faliyetleri tstlenmistir (Cakmakel, 1999). Giliniimiiz

rekabet sartlarinda miisteri memnuniyetini siirekli kilabilmek i¢in, iirtin ¢esidi, {iriin
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kalitesi, giivenilirligi ve miisteri hizmetleri gibi konularda tiiketicilerin beklentilerini
karsilayabilmek gerekir(Acar, 2005). Bunun i¢inde pazarlama yOneticisinin gerek
duydusu bilgiler siirekli olarak toplanarak analiz edilmeli ve miisterilerle ilgili bir
veri tabani olusturulmalidir. Ayrica iyi gelistirilmis bir pazarlama bilisim sistemi ile
tim Uriin ve hizmetlerin 6zellikle miister1 istekleriyle karsilastirilarak miisteri
ithtiyacini en 1iy1 sekilde karsilayarak alternatiflerin belirlenmesi miimkiin olacaktir

(Ocal, 1997).

Bir bankanm bilgi teknolojisi hizmetlerinin kalitesi, bu hizmetten yararlanan
kullanicilarin teknolojiye olan ilgi ve yatkmliklarmin da artmasina yardimci
olacaktir. Kullanicilar1 yeni teknolojilerle basbasa birakan yaklagimlar ise teknolojiye
olan ilgiyi azaltir. Bu nedenle bankalarin en 6nemli sorumluluklarindan birisi,
kullanicilar1 teknoloji konusunda esiten ve sorunlara yanit verebilen bir yardim
mekanizmasinin olmasidir. Yardim mekanizmasi servisinde c¢alisan personelin

verdigi hizmet stratejik bir dneme sahiptir (Akpinar, 1993).

Bu baglamda tiim subelerin, bolge miidiirliiklerinin, ve genel miidiirliigiin intranet
baglantisma sahip olmasi ve etkin bir sekilde kullanmas1 gerekmektedir. Intranetin
etkin olarak kullanilmasi hem egitim ve iletisim maliyetlerini aza indirecek, hem de
iletisim hizmi en st seviyeye cikaracaktir. Bu nedenle tiim personel oOncelikle
intranet kullanim esitiminden gecirilmelidir. Coziimlere nasil ulasilacagi, sorulara
nasil yanit aranacagi ve yanit bulunamayan sorularin nasil sisteme girilecegi,

yanitlarin nasil takip edilecegi 6gretilmelidir (Tolon, 2002).

Bilgi  teknolojileri ile  bankalar  miisterilerinin  beklentilerini  sorunsuz
karsilamalidirlar. Gliven temeline dayanan bankaciligin miisterilerinin beklentilerini
yerine getirmelidirler. Miisterilerin ihtiyag ve beklentileri arasinda sorularin

zamaninda yanitlanmasi ve problemlerin kisa silirede ¢oziilmesi yer almaktadir.

3.1.1 Telefon bankacihg

Telefon bankaciligi, bilgi teknolojilerinin bankacilik faaliyetlerinde kullanimu ile elde
edilen triinlerden biridir. Banka miisterileri ev ve ofis ortaminda telefon aracilig ile
banka veri tabanina eriserek kendi hesaplar1 {izerinde istedikleri islemleri

yapabilmektedirler ( Bankacilik ve Finans, 1999).

Telefon bankaciliginda bankalar tarafindan miisterilerine 6zel sifreler ve miisteri

numaralar1 verilmektedir. Bankalar ev ve ofis bankacilik sistemi ile yeni hizmetler
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sunabilirken, diger taraftan maliyeti oldukga yliksek olan yeni subeler agma yerine
genis bir cografi bolgeye daha ucuz hizmet gotiirme olanagi elde etmektedirler

(Bensghir,1996).

Telefon bankacilig1 ile bankalar miisterilere bakiye sorma, hesaplar arasinda virman
ve havale yapma, fatura 6deme, kredi kart1 borcu 6grenme ve d6deme, doviz alis-
satig, vadeli ve vadesiz hesap agma, vergi ve sigorta pirimi 6ddemeleri ve yatirim
hesab1 islemleri yapabilmektedirler. 1996 yilinda Is Bankas1 dnciiliigiinde telefon
bankacilig1 ilk olarak kullanilmaya baslanmistir ( Bankacilik ve Finans, 1999).

Cizelge 3.1°de Tiirkiye’de faaliyet gosteren bazi ticari bankalarin telefon numaralar1
bulunmaktadir. Miisteriler, bankalarin telefon bankacilig1 hizmetinden c¢izelgedeki

telefonlar araciligi ile faydalanabilirler (TBB, 2011).

Cizelge 3.1 : Telefon bankaciligini kullanan bankalar ve telefon numaralar1

(TBB, 2011).

Banka Telefon
Adabank A.S. 0212272 64 20
Akbank T.A.S. 444 25 25
Alternatif Bank A.S. 02123156500
Anadolubank A.S. 444 5550

Arap Tiirk Bankas1 A.S. 02122250500
Citibank A.S. 444 0 500
Denizbank A.S. 444 0 800
Finansbank A.S. 444 0 900
HSBC Bank A.S. 4440111

Yap1 ve Kredi Bankasi A.S. 444 (0 444
MNG Bank A.S. 0212 368 34 34
ING Bank 444 0 600
Sekerbank T.A.S. 444 78 78
Tekfenbank A.S. 02123477171
Tekstil Bankas1 A.S. 444 00 50
Turkish Bank 021222503 30
Tiirk D1s Ticaret Bankas1 A.S. 444 0 144

Tiirk Ekonomi Bankas1 A.S. 444 0 666

Tiirk Eximbank 0312417 13 00
Tirkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankas1 A.S. 03123103750
Tirkiye Garanti Bankas1 A.S. 444 0 333
Tirkiye Halk Bankas1 A.S. 444 0 400
Tiirkiye Is Bankas1 A.S. 444 02 02

Tirkiye Kalkinma Bankas1 A.S.
Tirkiye Sinai Kalkinma Bankas1 A.S.
Tirkiye Vakiflar Bankasi T.A.O.

03124179200
021233450 50
444 0 724
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3.1.2 Internet bankacihg:

Internet bankacilig1 da bilgi teknolojilerinin bankacilik faaliyetlerinde kullanimi ile
elde edilen diger bir iirlindiir. Bankalar internet bankaciligi ile 24 saat hizmet
sunmaktadirlar. Ayrica miisteriler ve bankalar internet bankaciligi ile zaman ve

maliyet tasarrufu saglamislardir ( Tab&Singer, 1996).

Miisterilerine internet bankaciligryla sunulan bankacilik hizmetleri vadeli ve vadesiz
hesap bilgilerinin dokiimii, hesap hareketlerinin izlenmesi, kredi karti ekstrelerine
ulasim hizmetlerinden, hesaplar arasinda elektronik fon transferine ve donemsel
fatura 6demelerine kadar uzanmaktadir. Miisteri banka personeli ile yiiz yiize gelme
geregi duymadan ve evlerinden ¢ikmadan internet bankaciligi ile bankacilik iglemleri
hakkinda kolay ve hizli bilgi elde edebilir ve islemlerini diledigi sekilde
gerceklestirebilmektedirler (Banka ve Para Teknolojileri, 1999).

Internet bankaciliginda hedef kitle yanlizca bireysel bankacilik hizmetlerinden
yararlanan miisterilerle sinirli degildir. Bireysel bankacilik yaninda kurumsal
bankacilik hizmetleri de gergeklestirilebilir. Ayrica internet {izerinden sadece
bankacilik iglemleri degil, menkul kiymet alim satim islemlerini gerceklestirmek de

imkan dahilindedir ( Diinya, 1998).

3.1.3 Elektronik fon transferi

Finansal kurumlar ve 6zellikle bankalarin, bilgisayar aglarinin kullanominda oncii
olduklar1 soOylenebilir. Bankalarm ¢ogunda gercek zamanli islem gorebilen
terminaller yaygin bir bicimde kullanilmaktadir (Yap1 Kredi, 1991). Bu terminaller
bilgisayar aglar1 yardimiyla ana bilgisayara ve birbirlerine baglanirlar. Elektronik
Fon Transferi (EFT) bankalarin bu bilgisayar aglar1 sayesinde birbirleri ve
miisterileri arasinda yaptiklar1 fon transferinde tercih ettikleri bir yontemdir

(Kidwell, 1990).

Finansal kurumlar arasinda kullanilan elektronik haberlesme sistemleri, bu kurumlar
arasinda fon transferine olanak tanir. A ve B bankasi olmak tizere iki finansal kurum
araciligr ile fon transferi emri veren ve alanlar arasinda fon transferi soyle
gerceklesmektedir: Fon transferi emri veren taraf A bankasima telefon, teleks, posta,
terminal ya da sahsen basvurmaktadir. Bu talebi alan A bankasi fon transfer

islemlerini yaparak SWIFT, Reuter kanali ya da bankalar aras1 elektronik sistemleri
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kullanarak B bankasma transferi gerceklestirir; B bankasi da transfer alicisi ile

irtibata gecerek fon teslimini gerceklestirmektedir (Lipis, 1985).
EFT sisteminin kurulusundaki amaclar s6yledir:

* Bankalararasi giivenli fon transferi saglamak,

* Bankalararasi fon transferini hizlandirmak,

* Piyasadaki nakit kullanim oranini azaltmak,

« Islemleri daha kolay ve hizli saglamak.

EFT ile klasik bankacilikta oldugu gibi fonlarin bir yerden bir baska yere banknot,
cek ve 6deme emri gibi sekillerle fiziki olarak degil, modern iletisim teknikleriyle
kisa siirede ve kaydi olarak transfer edilmektedir. Boylelikle, EFT sistemleri bir
bakima kaydi para ile Odeme sisteminin bankalar arasinda yaygm bicimde

kullanilmaya baslanmais ilk halidir (Vartanian, 2000).

3.1.4 Otomatik para cekme makinalarn (ATM)

Baslangicta miisterilerin para ¢ekme, para yatirma, hesaba havale ve bakiye sorma
gibi klasik banka islemlerini gerceklestirmek iizere banka subelerinde ve sube
yakinlarinda kurulmus olan ATM’ler, giinlimiizde teknolojik gelismelerle giivenlik
ve sistem etkinliginin artmasi ile biiyiik magazalar ve benzin istasyonlar1 i¢inde
kurulmus ve birer sube kimliginde genis bir cografi alana dagilmislardir. Genis
cografi alana yayilan otomatik para c¢ekme makineleri iletisim hatlariyla ana
bilgisayarda olusturulan veri bankalarmni harekete gecirmek suretiyle calismaktadir

(Bensghir, 1996).

Bankalarda personel ve sube masraflarin1 ortadan kaldiran ATM’ler iiniversiteler,
tren istasyonlari, fabrikalar, havaalanlari, otobiis terminalleri ve biiyiik aligveris
merkezlerine yerlestirilerek 24 saat kesintisiz hizmet sunarak miisterilere bankacilik

hizmetlerinde kolaylik saglamaktadir (Bankacilik ve Finans, 1999).
Bankamatikler araciligi ile;

* Anlasmali yurtici bankalarin Visa ve Mastercard logolu bankamatik ve kredi
kartlariyla para ¢ekilebilir,

* Para yatirilabilir,
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* Yatirim hesabiniz varsa yatirim fonu, altin, hisse senedi, hazine bonosu alip

satilabilir,

* Repo yapilabilir,

* 24 saat lotalt1 hisse senedi alinip satilabilir,
* Kontor yiiklenebilir,

* Doviz ¢ekilebilir,

* Mevduat hesabinin hesap 6zeti alinabilir.
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Sekil 3.1: Tiirkiye’de yillara gore ATM sayilar1 (BKM, 2010).

Sekil 3.1°de Bankalararasi Kart Merkezinin 2003-2009 yillarina ait ATM sayilari
gosterilmektedir. ATM sayilar1 bilgi teknolojilerine yapilan yatirimlarin artmasiyla

son alt1 yilda yaklasik olarak yiizde elli oraninda artmistir (BKM, 2010).

3.1.5 Kiosk bankacihigi ( Netmatik)

Kiosk, miisteri iliskilerinin interaktif bir sekilde yiirlitiilmesini saglayan bir bilgi
merkezi seklindeki bilgisayara verilen genel sistemdir. ATM makineleri
goriinlimiinde tasarlanan dokunmatik ekranli kiosklar aligveris merkezlerinde,
acikhava ortamlarda, sinemalarda ve her tiirlii genel ortamda kabin i¢inde ya da
disinda serbest olarak kullanilabilmektedir. Kiosk araciligiyla, kamusal internet
erigimi, alternatif bankacilik on-line islemler, bilet, rezervasyon iglemleri, hizmet

tanitimlari, bilgi goriintiileme, sehir ve bina rehberleri, turistik bilgiler, insan

24



kaynaklari, promosyon, kredi izleme ve her tiir kart bazli hizmetler verilebilmektedir.
Birer baglant1 ve haberlesme merkezi olan kiosklarin kullannom amaci etkilesimli
sanal ortamda bireylerin iirlinlere, hizmetlere ve bilgilere hizli ve etkin ulagimini

saglayacak tam bir ¢oziim olusturmaktadir (Yereli, 2002).

Ik olarak Tiirkiye Is Bankasi tarafindan 1999 yilinda kullanima sunulan kiosklar
internet bankaciligmnin tiim hizmetlerini degisik ortamda miisterilerine sunmustur.
ATM’den tek farki nakit ¢cekim yapilamamasidir. Giliniimiizde bir¢ok 6zel sermayeli

ticaret bankalar1 miisterilerine kiosklarla hizmet sunmaktadir (TBB, 2011).
Kiosklarda bankamatik ve kredi karti kullanarak;
* Havale ve EFT yapilabilir, ileri tarihli havale talimati verilebilir,

* Yatirim hesabmiz varsa; altin, yatirinm fonu, hisse senedi, hazine bonosu almip

satilabilir, repo yapilabilir,

* Fatura 6denebilir,

* Motorlu tasitlar vergisi ve trafik cezalar1 6denebilir,

* Doviz alis satis1 yapilabilir,

* Vadesiz doviz hesabina havale yapilabilir,

* Kredi karty, tiiketici kredisi, ek kart ve ek hesap basvurusu yapilabilir,
* Kredi kart1 borcunu 6denebilir,

* Kredi kart1 borcunu gorebilir, hesap kesim tarihi degistirilebilir,

* Tiiketici kredisi taksitleri 6denebilir,

» Universite harg iicretleri ddenebilir,

* Yatirim hesabi, vadeli TL, vadeli-vadesiz doviz hesabi agilabilir.

3.1.6 Kasamatik

Kasamatik, hesaba aninda para yatirma, kredi kart1 borcu 6deme ve nakit havale
yapma islemlerini gergeklestiren sube disi bankacilik araclarindan biridir. 24 saat
kasamatikler aracilig1 ile hesabiniza para yatwrabilir ve aninda parasal isleminizi
yapilabilir. Glivenlik nedeniyle genelde banka subelerinin i¢ine konumlandirilmistir.
Kasamatiklerin i¢inde 6zel para okuyucusu bulunmaktadir. Sube dis1 alternatif

hizmet kanallar1 arasinda yer alan Kasamatik cihazlar1 ile giselerdeki is yiiklerinin
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hafifletilerek islem maliyetlerinin diisiiriilmesi amaclanmaktadir (Yiiksel,2002).
Farkli cinsteki ve kiipiirdeki paralar1 tanima ve ayirt edebilme ozelligine sahip
Kasamatik cihazlarindan islem yapilabilmesi i¢in bankamatik karti1 ve kredi karti

kullanilmas1 gerekmektedir

3.1.7 WAP — GPRS bankacihg:

WAP (Wireless Application Protocol), 1997 yilinda Ericsson, Nokia, Motorola ve
Unwired Planet onciiliistinde kurulan WAP forum tarafindan gelistirilmis, mobil
cthazlar iizerinden internete erisim saglayan kablosuz iletisim standardidir. GSM
teknolojili mobil telefonlarin ekranlarindan standart yontemlerle WEB tabanli
hizmetlere ulasilabilmesini saglayan bir teknolojidir. Mobil olarak bilgiye erisme
olanag1 saglanmaktadir. WAP ile erisilebilecek hizmetler arasinda tiiketiciye ve
kurumlara yonelik; bankacilik, elektronik ticaret, elektronik posta ve kurumsal bilgi

hizmetleri sayilabilmektedir (Ertiirk,1999).

WAP veya GPRS 6zelligi olan cep telefonlar: araciligiyla
* Hisse senedi alis-satis1 yapilabilir,

* Repo yapailabilir,

* Hesap 6zeti alinabilir,

* Yatirim islemleri yapilabilir,

* Havale-EFT gonderilebilir,

* Kredi kart1 borcu 6denebilir,

* Fatura 6demesi gibi islemler yapilabilmektedir.

WAP o6zellikli cep telefonlarda sesli telefonla yapilabilen iglemler ekranlarinda
goriintiilii olarak yapilabilmektedir.

3.1.8 Kredi karti ve pos kullanim

Kredi karti, mal ve hizmet aliminda, para yerine kullanilabilen plastik kartlardir.
Kisilere taninan limitler dahilinde kullanilabilen gerektiginde nakit de ¢ekilebilen, bir
anlamda diisiik faizli kredi kullanma imkani sunan ve bu sekilde yapilan mal ve
hizmet alim1 bedelinin taksitler halinde 6denmesi durumunda bankalara komisyon va

faiz geliri saglayan triinlerdir (Capital, 1999).
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Onceleri ABD’de baslayip Tiirkiye’de de hizla yayilan kredi kartlar1 ve banka
kartlar1 da bankaciligin hizmetleri arasinda yar alw. Kredi kartlar1 tiiketim
harcamalarinda nakit para ve ¢eklere rakip bir 6deme araci olarak gelismektedir. Kart
sahibi, cebinde nakit tasima geregi duymadan aligverisini yapabilmekte ve hatta
banka kartlarindaki uygulamada oldugu gibi hesaba bor¢ kaydi bildirimine kadar
gececek siireyi de kredi kullanimi1 bigiminde gegirebilmektedir (Yiiksel, 2002).

Banka miisterileri, kredi kartlar1 ile bankamatikleri kullanarak nakit ¢ekme, kredi
kart1 borcu Odeme, havale yapma ve kredi karti hesabina ait borg¢ tutarlarini

ogrenebilirler.

[k defa 1974 yilinda ABD’de biiyiik petrol sirketleri tarafindan kullanilmaya
baslayan POS biiyiilk magaza, otel, benzin istasyonu gibi yerlere yerlestirilen
terminaller aracilig1 ile banka ile baglant1 kurularak, satin alinan mal ya da hizmet
bedelinin miisteri hesabindan satici hesabina aktarilmasini saglamaktadir. Kisaca
kredi kart1 sahibi anlagmali isyerlerinden kendisine taninan limitler dahilinde
alisveris yapma ve nakit para ¢ekme imkanina sahiptir. Satis aninda 6demenin
yapilmasimi saglayan kredi karti1 ve pos cihazlari, banka miisterilerini nakit tasima
zorlugundan kurtarmaktadir. Diger bir deyisle miisteriler kredi kart1 kullanarak nakit

tasimadan mal ve hizmet satin alma olanagi saglamaktadirlar ( Vijah&Mehta, 1998)..

Bankalar gerek bireylere gerekse ticari kuruluslara nakit kredi kullanma, aligveris
kolaylig1 ve hesaba bor¢ gec¢ilmesini saglamak {lizere cesitli kartlar sunmaktadirlar.
Kredi kart1 sozlesmelerinde harcama limiti, kart sahiplerinin gelir diizeyi ve 6deme
giiciine gore belirlenir. Kullanicilara 6deme kolayligi ve doner kredi kullanma
olanag1 saglayan kredi kartlar1 ticari kuruluslara ise, rekabet avantajinin yani sira

nakit ¢ikiglarini diizenlemede yardimci olmaktadir (Bensghir, 1996).

POS, perakende satis yerlerinde veya hizmet isletmelerinde bulunan otomatik
terminaller yardimiyla mal ve hizmet edinme bedellerinin nakit kullanilmaksizin
plastik kartlar aracilisi ile elektronik yolla 6denmesidir. Bu islemde; miisterinin bir
veri tastyicisi ile donatilmig bir plastik karta ve bu karta ait bir sifreye, liye isyerinde
ise telefon hatlartyla iletisime agik elektronik terminale ve bu terminale miisterinin

sifresini girebilmesi i¢in bir klavyeye ihtiya¢ vardir (Yereli, 2002).

Bankalar, iiyelik anlagsmasi yapan isyerlerine POS cihaz1 vermektedirler. POS

cithazlarindan kredi kartlar1 gegirilerek provizyon islemi gercgeklestirilmekte ve
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O0deme direkt telefon ile yapilmaktadir (Diinya, 1998). Cizelge 3.2 ve sekil 3.2°de
yillara gore kredi kart1 ve pos sayilar1 verilmistir (BKM, 2010).

Cizelge 3.2 Tiirkiye’de yillara gore kredi kart1 sayilar1 (BKM, 2010).

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009
Visa 9,572,460 13,202,147 15,989,986 17,800,385 20,878,744 24,332,198 25,201,351
MasterCard 10,255,6677 13,450,664 13,963,095 14,623,148 16,416,829 18,824,985 18,712,739
Diger 35,040 28,317 25,162 9,800 39,606 236,842 478,524

Toplam 19,863,167 26,681,128 29,978,243 32,433,333 37,335,179 43,394,025 44,392,614

200000
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Sekil 3.2 Tiirkiye’de yillara gére pos sayilari (BKM, 2010)

3.1.9 SWIFT uygulamasi

SWIFT (Society for Worldwide Interbank Financial Telecommunication- Diinya
Bankalar aras1 Finansal Teleiletisim Birligi) bankacilik hizmetleri temeline dayali
diinya capinda bir bilgi iletisim orgiitiidiir. SWIFT, {iye tilkelerin ayni teknolojik
yapiya sahip olmasi i¢in ¢aligmakta, fon transfer sistemlerinin gelistirilmesi amaciyla
cesitli modeller hazirlamakta, bankalara yeni iletisim ve bilgisayar sistemleri kurma

konusunda Oneriler sunmaktadir (Arthur& Andersen, 1999).

Tiirk¢e anlami; Diinya Bankalar arast Mali iletisim Kurumu olan ve uluslararasi
alanda bankalararas1 mesaj aligverisi saglayan SWIFT, 1973 yilinda 15 ilkede 239
bankanin kurdugu kar amaci giitmeyen bir kooperatiftir. Sistemde bankalar baska bir

iilkedeki subesi veya caligtiklari banka ile iletisim kurmakta, miisteri ve banka
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havaleleri, doviz teyitleri, uzun vadeli krediler ve mevduatlar, faiz 6demeleri ve

alacak thbarnameleri gibi ¢esitli mesajlar taginmaktadir (Uzkesici, 1994).

Tirkiye’de Mart 1998 yili itibariyle sisteme iiye olmak i¢in 27 ulusal banka ve 4
yabanct banka olmak iizere toplam 31 banka adaylik yiikiimliiliklerini yerine
getirmistir. Tlrk bankalarinin dis muhabirleri ile elektronik iletisim saglamasina
imkan veren SWIFT agma baglanmas1 subat 1989°da ger¢eklesmistir. Tiirk
sermayeli 6zel bankalarin %85’1 ve kamu bankalarmin ise %80’t SWIFT e liye

durumundadir (Vartanian, 2001).

Bu sistem i¢indeki bankalarin herbirinin kendilerine ait SWIFT kodu bulunmaktadir.

Bu kodlar kullanilarak para transferleri gerceklestirilir.

3.1.10 Otomatik 6deme talimatlar

Bankalarm protokol imzalamis oldugu kurum ve kuruluslara (anlagsmali mahallerdeki
su, elektrik, telefon, dogalgaz faturalar1) tek bir elektronik fatura tahsilati1 talimati
almmak suretiyle son Odeme tarihinde otomatik virman hizmetiyle tahsil
edilmektedir. Miisteriler vadesiz mevduat hesabi ile birden fazla otomatik 6deme

talimat1 verebilmektedir (Jan& Gjotterberg, 1996).

Otomatik 6deme talimatlar1 sadece fatura 6demeleri i¢in degil kira 6demeleri, aidat,

kooperatif, okul, dersane gibi tiim diizenli 6demelerini gerceklestirebilmektedir.

3.1.11 Cek

Ekonomik yasamda ¢ekler, 6deme araci olarak kullanilan ve bankadaki, senet olarak
elden ele dolasabilen (mobilize edilmis) bir alacagi temsil ederler. Cek hukuken,
TK’nda yazili kosullara uygun olarak, bankadaki alacak tizerine ¢ekilen, 6deme

havalesi bi¢ciminde bir degerli kagittir (Yiiksel, 2002).

Bankalar cari hesab1 bulunan gergek veya tiizel kisilere talep etmeleri durumunda ¢ek
kullandirabilir. Giinlimiizde tiim ticari bankalar, miisterilerine ¢ek verebilirler. Banka
miisterileri istedikleri sehirden ve istedikleri bankadan komisyon 6deyerek ¢eki tahsil

edebilirler (Lake&Mehta, 1998).

Ceklerin bir 6deme araci olarak kullanilmasi, paralar bir hesaptan diger bir hesaba
kolaylikla aktarilmasi bankalarin, kaydi veya banka parasi yaratmasma olanak

vermektedir. Kaydi para, maddi varligi olmayan yanlizca bankalarin hesaplarina
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alacak ve borg¢ kaydi diisiilmek suretiyle yaratilan bir degisim, bir 6deme araci olarak

tanimlanabilir (Steven, 1994).
3.1.12 IMKB Takasbank A.S.

Tirkiye’de menkul kiymetlerin takasi, saklanmasi ve uluslarars1 standartlarda
numaralandirilmasi ile gorevlendirilmis bir sektor bankasidir. Takasbank, SPK
tarafindan Tirkiye’nin “Merkezi Saklama Kurulusu” olarak kabul edilmistir.
IMKB’de gerceklesen tiim menkul kiymet alim-satim islemlerinin takasi da
Takasbank tarafindan gergeklesmektedir. Takasbank, kurdugu Takasbank Elektronik
Transfer Sistemi (TETS) ile araci kurumlarin da TCMB’nin EFT sistemine birer alt
iye olarak dahil olmalarmi saglamistir; bu sayede, sermaye piyasalari ile para
piyasalar1 arasindaki fon akimlarinm en hizli, en giivenilir ve en ucuz sekilde

yapilmasini saglayan koprii olma islevini basari ile stirdiirmektedir (IMKB, 2011).
3.1.13 Kredi Kayit Biirosu A.S.

Faaliyet konular1 para ve sermaye piyasasi ile sigortacilik olan mali kurumlar
arasinda bireysel kredilerin takip ve kontroliinii saglamak iizere gerekli olan bilgi
paylagimini gerceklestirmek amaciyla, 1995 yilinda 11 bankanin ortakligi ile Kredi
Kayit Biirosu A.S. (KKB) kurulmustur. BDDK tarafindan uygun goriilen sirketler de
KKB’ye iiye olabilmekte ve KKB yonetim kurulu tarafindan belirlenen iiyelik
iicretini 0deyerek KKB hizmetinden yararlanabilmektedirler. KKB, bireysel ve
kurumsal kredilerin takip ve kontrolii i¢in gerekli olan bilgiyi iiyelerinin kullanimina

sunmaktadir (Paramatik, 1999).

3.2 Teknolojinin Bankacilik Sektoriinde Uygulanmasinin Bankalar A¢isindan

Faydalan

Teknolojik araglarm bankacilik sektorii iizerinde yarattigi bu kokli degisiklikler
sebebiyle bankalarin vermesi gereken bir takim 6nemli kararlar s6zkonusudur.
Oncelikle bankalar sube sistemini tamamlayan bicimde teknoloji araglarmnimn
kullanilmas1 ve herhangi fiziksel bir subeye sahip olmaksizin uygulanabilecek
teknolojik bankacilik (Ingiltere’deki Midland Banka bu sekilde ¢alismaktadir. Alt:
yil i¢inde yarim milyonun iizerinde miisteri kazanmistir.) yontemleri arasinda se¢im

yapmalidir (Diinya, 1998; Jan ve Gjotterberg, 1996). Bu se¢imi yaptiktan sonra
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bankanin uygulayacag stratejiyi belirlerken de bir takim hususlara dikkat etmesi

gerekmektedir.

Oncelikle bu se¢imde en dnemli kriterin miisteri olgusu oldugu unutulmamalidir.
Diinyanin en basarili bankalar1 arasinda yer alan Citibank’in yoneticilerinden Jack
Heilshorn’un dedigi gibi en 1yi planlama miisteriye olabildigince yaklasildiginda
olur. Union Bank Of Switzerland bankasindan Nikolaus Senn’inde belirttigi gibi
bankacilik miisterinin bulundugu yerde yapilir. Yani bankalar teknolojiyi ne kadar
verimli kullanirlarsa kullansinlar eger miisteriyi ile aralarinda farkli bir seyler

yaratamazlarsa basarilar1 gecicidir (Ouren ve Singer, 1998).

Bankacilikta teknoloji kullanilmasinin  hem ¢alisanlarin nitelikleri hem de
calisanlarin ~ sayis1  iizerine etkileri s6z konusudur. Bu teknolojilerin
kullanilmasindaki, basar1 bir takim uygulamalardaki istthdami azaltirken yeni is
kollar1 da yaratabilmesindedir. Bu sartlarda, bankaciligmm toplum i¢in para
alisveriginden ote degisik hizmetler sunan bir sektor haline gelmesi kaginilmazdir.
Olgek ekonomilerine gore sube sayisindaki artisin marjinal getirisinin belirli bir
artistan sonra azalan bir oranda artis gostermesi dogal bir sonugtur. Subelesme
sayisinin niifus hareketleri ile ilgisi de tartisilmazdir. Yerlesim birimlerindeki niifus

miktarmin sube sayilarina orani azaldig1 6l¢iide bu subelerin maliyetleri de artacaktir.

Diisiik vasifli is¢iler enformasyon teknolojisi islerini doniistiirdiikce islerini
kaybetme riskine en fazla sahip gruptur. Isten ¢ikarmalarla ilgili olarak yeniden
egitim ve yeniden ise sokma prosediirleri, calisan baska isler ararken yardimci olma,
goniillii isten ¢ikma paketleri, danisman hizmetleri ve goniillii erken emeklilik

semalar1 gibi 6nlemler alinabilir.

Geleneksel bankacilikta 6nemli bir islevi olan sube miidiirii giderek islevsizlesirken
veznedarlik, tahsildarlik gibi hizmet tiirleri de kaybolmaya baslamaktadir. Ihtisas
bankaciligi, finansal hizmetler, firma bankacilig1 gibi yeni calisma programlari
ortaya ¢ikmaktadir. Ocak-Mart 2011 donemi itibariyle, bankacilik sektoriinde
calisanlarin yiizde 1’1 ilkogretim, yiizde 20’si orta Ogretim, yiizde 68’1 yiiksek
ogretim kurumlari mezunu, ylizde 11’1 ise yiiksek lisans ve doktora yapmis

olanlardan olusmaktadir (Tirkiye Bankalar Birligi, 2011).

Burada dikkat c¢ekilmesi gereken nokta sudur: Bankalar miisterilerini yeni dagitim

kanallarina yonlendirirken ve bu kanallara yatirim yaparken sube bankaciligini ayni
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hizda genisletmemeli ve istihdami gerekli ve verimli bicimde sekillendirmelidirler.
Bu maliyeti arttirarak bankalarin swrtina da taginmasi zor ve gereksiz bir yiik
getirmektedir. Oysa Tiirkiye’ye bakildiginda sube sayisinda 2011 yilinin ilk ¢eyregi
itibariyle mevduat bankalar: ile kalkinma ve yatirim bankalarinin toplam sube sayis1
son bir yilda 552 adet, Ekim-Aralik 2010 donemine gore ise 116 adet artarak 9.581°e
ulagsmistir (Tiirkiye Bankalar Birligi, 2011).

Arthur Andersen Tirkiye birimi, Tirkiye Bankalar Birligi adina 2000’li yillarda
Tirk bankacilik sektorii konulu arastirma i¢in Tirkiye’deki 74 bankaya soru
kitapciklart  gondermis ve 53 bankadan gelen cevaplar dogrultusunda
degerlendirmeler yapilmistir (Arthur Andersen, 1999). Bu arastirmaya gore 2000’1i
yillarda sirastyla hizmet kalitesi, alinan iicret ve komisyonlar, giivenilirlik, beklenen
getiri ve miisteriye yonelik davranislar kitle bireysel pazari i¢in banka se¢iminde rol
oynayacak en onemli kriterlerdir. Yiiksek varliklt miisteriler i¢cin ise bu siralama su
sekildedir: hizmet kalitesi, giivenilirlik, beklenen getiri, iirlin ¢esitliligi ve gizlilige

verilen 6nem (Arthur Andersen, 1999).

2000’11 yillarda bankalar arasinda en yogun rekabetin gelismis teknolojilerin etkin
kullanimi1 ile miimkiin olabilecek iletisim ve dagitim kanallarinda olacagi
ongoriilmektedir. Ayrica, bireysel bankacilik iirlinlerine olan talebin en ¢ok nakit
yonetimi, tiiketici kredileri, sigorta islemleri ve kredi kart1 gibi triinlerde olacagi

inanc1 hakimdir (Vijah&Mehta, 1998)..

Bilgisayar fiyatlarinin diigmesi, teknolojideki yeni ilerlemeler, daha fazla kullanim
aliskanlig1 ve teknolojinin giivenligine olan inancin artmasi énemlidir. Miisterilerin
kisith saatler igerisinde hizmet veren subelere karsin istedikleri zaman ulasabilme ve
islem yapabilme rahathigini tercih edip etmeyecekleri sorusuna verilecek cevap
aciktir. Bankalarm %92’si, internet bazli 6deme sistemlerinin kullaniminin
artacagini, %80’ni PC ve TV kullanan ekran bazli sistemlerin elektronik tuslu
hizmetlerin yerini alacagini ve bankalari %72’si ise, geleneksel subelerin 6neminin
azalarak yerini ekspres sube, mobil sube, miisteriye yerinde hizmet veren bankacilar
ve digital elektronik nakit sistemlerin kullaniminin alacagmi 6ngérmektedir. Ayrica,
dagitim kanallar1 agisindan, subelerden insana daha az bagimli dagitim kanallarina

dogru bir yonelim dngdriilmektedir (Yereli, 2002).
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Ayn1 arastrmanm sonuglarina gore, bankalarin maliyetlerini disiirmek ve
operasyonal verimliliklerini arttrmak i¢in uygulamayi diisiindiikleri yontemler etkin
teknoloji kullanimi, personelin bilgi, uzmanlik ve becerilerinin egitim yoluyla
tyilestirilmesidir  (Yereli, 2002). Bilgi islem teknolojisinin bankacilikta
kullanilmasinin piyasanin ihtiyaclarma ve bireysel ve kurumsal miisterilerin 6zel
irtin ve hizmet taleplerine cevap verme kabiliyetini arttiracagi; maliyet ve riski
yonetecek bilginin ve mali raporlar i¢in gerekli bilginin saglanacagi; bilgi paylasimi
ve yaraticiligl arttiran bir ortam olusturacagi; iirlin ve hizmet kalitesinin devamli
olarak gelistirilmesine yardim edecegi; islem hizin1 arttiracagi varsayilmaktadir

(Tolon,2002).

Bilgi teknolojisine bankalarin yatrim yapmakta karsilastigi en onemli engeller;
yatrim maliyetlerinin yliksek olmasi, yatwrim yapilacak teknolojideki hizhi
degismeler, iist diizey yonetimin tutumu ve yatirim sonucunun almmasinda gecen
siiredir (Tab&Singer, 1996). Bu tiir bir organizasyonun yaratilmasi i¢inse; tutarl bir
yonetim vizyonu, bilgi teknolojisinin daha iy1 kullanilmasi, etkin risk yonetimi ve
perfonmans Ol¢limii yapabilecek yonetim bilgi sistemleri kritik faktorlerdir (Shutzer,
1998). Bu arastirma sonuglarindan da anlasilacagi gibi bankalar giintimiizde bilingli
bir sekilde teknolojiyi kullanarak hem kendileri acgisindan hem de miisteri agisindan
olumlu sonucglar doguracak bir takim kokli degisikliklere gitmenin gereginin
farkindadirlar. Bu baglamda da Tiirkiye’de ATM kartlarindan internet hizmetlerine
kadar uzanan genis yelpazeye yayilan bireysel bankacilik hizmetleri tiiketiciye bir

cok olanak sunmaktadir (Korkmaz&Giideli, 2004).

Geleneksel finans kurumlar1 giiniimiizde degisen rekabet kosullartyla birlikte artik
rakip olarak bilgi, yazilim, ¢oklu iletisim, elektronik 6deme sirketleriyle miicadele

etmektedirler (Erkan, 1993).

Multimedya banka miisterisine tek bir hesaptan genis bir {iriin yelpazesi ve kesin
gliven sunarken bir yandan da sube veya personel destegine de ihtiyag
duymamaktadir. Miisteriler bankalariyla telefon, faks, PC ve ATM’lerle
haberlesirken bilgiler hesaplarina islem yapildigi1 anda aktarilmaktadir. Elektronik
O0demeleri sayesinde multimedya banka bilgiyi ¢ok diisilk bir maliyete saglama,

kullanma ve saklama yetilerini tagimaktadir (Johnson, 1995).
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Bu oyunda kazananlar digerlerinden farkli olmay1r ve en iyi olmay:1 basaranlar
olacaktir. Bir miisterinin bankasindan alacagi {iriin ne kadar fazlaysa o oranda da
uzun siire bu bankanin miisterisi olarak kalacaktir. Ana amagc iriine baglilig:
saglamak ve arttirmaktir. Miisteriye gercekten menfaat saglayan sayica az ama
anlamli tirtinler daha uzun 6miirlii ve daha basarili olmaktadir. Asil olan teknolojiyi
miimkiin olan en iyi sekilde miisterinin memnuniyetini ve sadakatini kazanacak

sekilde kullanmay1 basarabilmektir (Lake vd, 1998; Merkez Bankasi, 1996).

Miisterilerini sube bankaciligindan diger dagitim kanallarma yonlendirmek isteyen
bankalarin uygulamasi gerekenleri reklamla yogun bilgilendirme, refaket¢i personel
kullanma (Kanada’da yeni hizmetleri tanitmak icin 6zel olarak dizayn edilmis
subelerde bu konuda egitimli personel miisterilere bu iiriinleri tanitiyor) ve
fiyatlandirma ve ddiillendirme mekanizmalarimi kullanarak yeni iiriinleri ve diisiik
maliyetli kanallar1 miisteri i¢cin cazip hale getirme olarak diinyanin 6nde gelen
danigmanlik sirketlerinden McKinsey’in danismani Alan Morgan ifade etmistir

(Capital, 1999).
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4. BIR DAGITIM STRATEJiSi OLARAK TELEFON BANKACILIGI

Ne biitiin bankacilik iiriin ve hizmetlerinin ve ne de tiim banka miisterilerinin tam
olarak (pure) internete veya telefon bankaciligina adapte olabileceklerini diistinmek
dogru degildir. Ancak fon transferleri, EFT islemleri, 6demelerin yapilmasi ve kredi
kart1 bilgilerinin giincellenmesi gibi bankacilik islemlerinin, ne banka calisanlarina
ve ne de biiyiik bir fiziki mekana ihtiyaclar1 yoktur. Dolayistyla bu tip islemler i¢in
en uygun yontemlerden birisi de telefon bankaciligidir ( Tolon, 2002).

Ancak finansal iiriin ve hizmet ag1 genislemeye baslaymca, 6rnegin isletmelere kredi
acimasi, uzun vadeli gayrimenkul satiglarinin kapatilmasi, arazi projeleri gibi
giivenli bir fiziki mekan veya banka c¢alisanlari ile bire bir iliski gerektiren durumlar,
telefon bankaciligi icin oldukca kompleks uygulamalardir. Ayrica, halen telefon
bankacilig1 ile nakit alabilmek miimkiin degildir. Nakit ¢cekebilmek i¢in ya fiziki bir
banka subesine veya bir ATM'ye gitmeniz gerekmektedir. Bu tip sinirlamalar
nedeniyle ¢ogu banka halen telefon bankaciligina tamamen agirlik vermemektedir

(Yereli 2002).

Hizmetlerin miisteriye ulagsmasini saglayacak teslimat veya dagitim kanallari

karmasinin belirlenmesinde iki temel faktor vardir. Bunlar;
* Dagitim kanallarinin maliyeti

* Miisteriye uygunlugu

» Ulastirilacak iirtin ve hizmetlerin kalitesi

Sekil 4.1°de yatay eksende miisteriye teslimat kanallarmin uzakligi ile dikey eksende
teslimat kanalinda karsi karsiya kalacagi banka calisani sayisiyla iliskili olarak

dagitim kanallar1 karmasin1 gostermektedir. (De Young, 2001)
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Sekil 4.1 : Dagitim kanallar1 karmasi (De Young, 2001).

Hem yatay hem de dikey olarak merkeze yaklasmak bankanin da, miisterininde
faydasinadir. Fiziki ortama bagimlilik azaldikca banka daha az maliyet ile
karsilagirken, miisteri de zaman, araba kullanmak, vb maliyetlerden kurtulmus
olacaktir. ABD'de yapilan bir arastirmaya gore, sube bankaciliginda bir islemin
ortalama maliyeti 1.07 Dolar iken, telefon bankaciliginda islem maliyeti ortalama
0.55 Dolar ve ATM'erde 0.27 Dolar iken, internet bankaciliginda ortalama islem
maliyeti 0.01 Dolar'dir. (Jupiter Communications, 2000)

Fakat burada bir ¢eliski ortaya ¢ikmaktadir. Yukaridaki sekile gore daha uygun ve
diisiik maliyetli dagitim karmasmin olusturulmasi durumunda miisteri ile olan bire
bir iliski 1yice azalmaktadir. Bankanm dagitim kanallar1 karmasi yatay eksende sola
dogru kaydik¢ca miisterinin, sunulan iiriin ve hizmetlerin kalitesine ait deneyimi

azalmaktadir (Toraman, 2002)

Dikey eksende de dagitim kanallar1 karmasmin en alta dogru kayma egilimi
bulunmaktadir. Bu durumda dagitim kanallarmin miisteriye uygunlugunun artisi ile
hizmet kalitesindeki diisiis dengelenebilecek mi? Bu degisim bir bankay1 miisteriye
sunulan hizmetlere, miisterinin tercihlerine ve yeni dagitim stratejisinden elde
edilecek maliyet tasarrufuna bagl olarak daha karli hale getirebilecegi gibi daha

zararl hale de getirebilecektir (Nathan, 1999).

Basar1 potansiyeli olan bir dagitim stratejisi, yukaridaki sekildeki tiim boslugu
doldurmaktir. "Klasik bankacilik ve Internet stratejisi" (click and mortar) ile banka,

sube, ATM, internet sitesi gibi tiim alternatifleri degerlendirir. Bdylece miisteri
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kendisi i¢in en iyisi ve uygunu oldugunu anladig1 dagitim kanali karmasini belirler
ve uygular. Bugiin 6zellikle ABD'de bulunan biiyiik bankalarin tamamai bu stratejiyi
benimsemistir. Boylece bazi islemler i¢in internet bankaciligini kullanmak isteyen
miisterilere hitap edebilmek icin bireysel bankacilik yapanlar da internet
bankaciligini uygulamaya baslamislardir. Diger bir basarili olabilecek strateji ise
yukaridaki seklin sadece en alt sol kdsesini doldurmaya ¢alismaktir. Sadece "internet
veya sanal oynama" (pure internet banking) olarak tanimlanabilecek bu strateji de
ise, sadece internet bankasi faaliyetleri vardir. Bu stratejide banka, nakit para ¢ekmek
haricinde, tiim islemleri internet bankaciligi ile gerceklestirir. Bu stratejide, dogasi
geregi, bire bir iliski bulunmaz, fiziki mekanlara gerek yoktur. Sadece internet
bankaciligi ile bankacilik yapilmasi1 miisterilerinin tamamina yakinin interneti ¢ok iyi
bildigi ve kullandig1 ve sinirli sayida finanssal hizmet sunan bankalar tarafindan
uygulanabilir. Son strateji ise seklin sadece en iist sag kosesi iizerinden klasik sube

bankacilig1 (traditional banking-brick and mortar) yapmaktir.

Fiziki ortama bagli bankacilikta islevsel bir internet sitesi isletilmez. Ancak
miisterilerin sadece hesap bilgilerini ve hizmetler hakkinda genel bilgiler
alabilmelerini saglayacak islevsel olmayan bir internet sitesi olabilir. Bu stratejiyi
kullanan bankalar tiim {riin ve hizmetlerini subeleri ve ATM'ler araciligi ile
miisterilerine sunarlar. Biitliin gelenekselligine ragmen bireysel bankacilik yapan
bankalar i¢in yakin bir gelecege kadar en karli yol olarak bu strateji goériinmektedir.
Fakat internet bankaciligint disladigi icin orta ve uzun vadede karli olamayacaktir.
Giin gegtikge niifusun daha biiylik bir kismi bazi bankacilik islemlerini web
iizerinden yapmak isteyecektir. Bu durumda, bu tip bankalar biiylik olasilikla

miisterilerinin 6nemli bir kismin1 kaybedeceklerdir.

4.1 Telefon Bankacihg

Telefon bankacilig1 ise hem birebir iligskiyi ortadan kaldirmamasi hem de islemlerin
ortalama maliyetinin daha ucuz olmasi sebebi ile her gecen giin daha fazla isletme
tarafindan tercih edilmekte ve daha verimli kullanimlar1 gelistirilmektedir. Birebir
iligkinin kullanilmas1 ve yeni gelistirilen teknoloji sayesinde miisterinin hobilerine
gore sesli mesajlar dinletilmekte, duygu durumlar1 ses sistemleri tarafindan analiz

edilerek duruma uygun igerikler sunulmaktadir (Bankacilik ve Finans,1999). Ornegin

37



takim1 sampiyon olan bir miisteriye islem sirasinda beklerken, telefon bankaciligi

teknolojilerinin kullanimi ile otomatik olarak takiminin mars1 dinletilebilmektedir.

4.2 Cagn Merkezleri

Telefon trafiginin yogun oldugu ortamlarda, gelen ve giden cagrilarin teknolojik
imkanlar1 verimli bir sekilde kullanarak belli bir diizen g¢ercevesinde yonetilmesini

saglayan sistemdir.

Cagr1 merkezi boliimiinde disariy1 arayan veya disaridan gelen cagrilara cevap veren

kisilere “miisteri hizmet yetkilisi” ad1 verilmektedir.

Herhangi bir is kolunda yiiriitiilen islemlerin biiyiik bir kismi telefon goriismeleriyle
yapiliyorsa, bir ¢agr1 merkezine ihtiyaci vardir. Bu degisikligin saglayacagi ilk ve en

onemli fayda miisteri memnuniyetinin artmasi ve harcamalarin azalmasidir.

Yatirim bankaciligindan bireysel bankaciliga gecisin ilk giinlerinde giindeme gelen
kavram “alternatif dagitim kanallar1” idi. Bu kavramla birlikte bankalarin miisteriye
bire bir hizmet veren subelerin disinda; ev/ofis bankacili§i, ATM makinalari,
elektronik para transferi gibi yeni caligmalarla bankacilik hizmetlerinin bu kanallarda
yapilmasina baslanmistir. Tiim bankalar bunun yaninda; kisaca bilgi teknolojileri ve
telefonun biitiinlesmesi olarak ifade edilen ¢agri merkezlerini kurmaya bagladilar.
Bunun ilk o6rneklerini; Dialog ile Pamukbank ve Teletel ile Yapt Kredi Bankasi

verdi.

Bu ilk drneklerin ardindan bireysel bankaciliga yatirimlarini arttiran bankalarin ¢agri
merkezi projelerine oncelik verdigi goriilmiistiir. Bugiin bircok banka ¢agri merkezi

projesini tamamlamis durumdadir. (TBB, 2011)

4.3 Cagn Merkezleri Nasil Olusur?

Cagr1 Merkezi, diinyada dijital Pbx’lerin iiretilmesinden sonra ortaya ¢ikan bir
kavramdir. Teknolojik olarak ge¢cmisi 1985°1i yillara dayanmaktadir. Tamamlayici
driinler ile beraber olusturdugu sistemlerin, is hayatinda kullaniminda biiyiik
basarilar saglanmasindan dolayr Amerika’da biiyiik ilgi gérmiis, 1990’1n baglarinda

Avrupa’ya yayilmis ve pareleninde iilkemize gelmistir (Cisco, 2011).

Cagr1 Merkezi; birkag tamamlayic1 iriinden olusan bir sistemdir. Haberlesme

ortamint kullandig1 i¢in en Onemli pargasi gelismis telefon santralidir. Her santral
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sistemi cagri merkezine uygun olmayabilir. Bir baska deyisle cagri merkezi
santralinin gorevi yalnizca hatlar1 birbirine baglama ve sinyallerini tirtitmek kadar

basit bir islem degildir.
Bir ¢agr1 merkezi santralinde baslica 6zellikler sunlardir:

« Uzerinde islemci bulunmasi / akilli santral,

* Hatlarm ses bilgilerini ve sinyallesme bilgilerini degerlendirerek ayr1 ekipmanlara
islenmesi i¢in iletilmesi,

 Ekipmanlar1 arasinda farkli protokollere acik olmasi,

* Diinyada kabul edilen ortak standartlar1 destekleyebilmesi,

* Bilgisayar sistemleriyle uyumlu ¢alisabilmesi,

» Teknoloji gelistik¢e veya sirket biiyiidiikge artan biiyliime isteklerine entegre
olmaya hizli ve ucuz bir sekilde cevap verebilmesi,

* Yedek parg¢a temininin kolaylig1 sayilabilir.

Cagri merkezi uygulamalarinda her miisteri hizmet yetkilisine ait bir sesli posta
(Voice Mail) sistemi vardir. Sesli posta sistemi kullanicilarinin ayr1 ayri
programlayabilecekleri 6zel durumlarda 6zel karsilama mesajlar1 verebilen bir sistem

olmalidir. Sistem, bir mesaj geldiginde miisteri hizmet yetkilisini haberdar etmelidir.

Cagr1 merkezi sistemi i¢cinde, ¢ok gelismis bir ¢cagr1 lglimleme ve istatistik tutma
ozelligi olmalidir. Bagimsiz bir islemci kullanilmali, izleme boliimiinde ¢ok fazla
secenek bulunmali, kullanicit bu opsiyonlardan takip etmek istedigi islemlere gore
program secerek izleme sartlarmi yerine getirebilmelidir. Izleme kayzt siiresi biiyiik
sistemlerde en az bir y1l olmali ve hafiza doldugunda sistem kullaniciya yedekleme

yapmasi i¢in uyarida bulunmalidir (Cisco, 2011).

Banka tarafindan uygun goriildiigli takdirde zaman kazanmak isteyen miisteriler
cagr1 merkezinin Interaktif Sesli Yanit Sistemi’ni (IVR- Interactive Voice Response
kullanarak bankanin belirledigi kurallar ¢ergevesinde olusturulacak islemleri
kullanabilirler. Interaktif Sesli Yanit Sistemi; hem santral, hem de bilgisayar ile
entegre calisabilmeli ve aktif sorgulamaya olanak tanimalidir (Wang&Srinivasan,

2008).

Cagr1 merkezinin diger bir elamaniysa bilgilere erismede c¢ok biiylik hiz saglayan
Bilgisayar Telefon Entegrasyonu (CTI- Cumputer Telepony Integrasyon)’dur. CTI

sayesinde veri tabanindaki belirli bilgiler cagri geldigi anda miisteri hizmet
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yetkililerinin kullanimma sunulur. Genelde CTI’nin bir ¢cagri merkezi uygulamasinda
son faz olarak diisiiniilmesi gerekmektedir. Cagri merkezi i¢cindeki iirlinlerin tamami
miisteri thtiyacina gore gelistirilmeye agik olmalidir (Chou&Lin, 2000). Basarili bir
cagri merkezi kurmak icin bu sistemi olusturan birimlerin birbiriyle uyumlu

calismasi ve kurulusun vizyonuna uygun iirlinlerin se¢ilmesi gerekmektedir.

Cagr1 merkezleri teknolojileri giiniimiizde gelisen ve gittikce popiiler olmaya
baslayan sistemler olarak yerlerini aldilar. Ornegin bugiin ¢agr1 merkezi teknolojisi
bankacilik sektoriinii tamamiyla degistirdi. Yeni nesil bankacilik sistemlerinde
bankalar ¢ok sayidaki miisteri isteklerini artik faks, telefon ve bilgisayar sistemleri

iizerinden ¢ozebilmektedir.

4.4 Cagrnn Merkezinin Gelisimi

Bankalacilik sektoriinde telefon bankaciligi teknolojisinin gelismesine pararlel olarak
kullanim1 artan ¢agr1 merkezleri su anda kullanilan organizasyon yapisina hemen
ulasmamuglardir. Sekil 4.2, 4.3, 4.4, 4.5 ve 4.6’da ¢agr1 merkezlerinin gelisimi
gosterilmektedir (Cisco, 2011).

Hizinet Hizmet Hizmet
‘.I:Y'EﬂiﬂiSi 1 &etkili:';i 2 ________________ }'Ptkﬂisi 1

<1 @

Sekil 4.2 : Cagr1 merkezi gelisimi faz 1 (Cisco, 2011).
Sekil 4.2°de ¢agr1 merkezinin ilk fazi goriilmektedir. Burada:
Bilgisayar ve telefon sistemleri birbirinden bagimsiz
Yogun kagit kalem kullanim1

Higbir santral fonksiyonu kullanilmamakta

40



Hizmet Hizmet Hizmet
Yetkilisi 1 Yetkilisi 2 yetkilisi n

Bilgisayar
Sistemine...

Telefon
Santrah

Sekil 4.3 : Cagr1 merkezi gelisimi faz 2 (Cisco, 2011).
Sekil 4.3°de ¢agr1 merkezi gelisiminin ikinci fazi goriilmektedir. Burada:
Bilgisayar ve telefon sistemleri birbirinden bagimsiz
Heniiz etkin kullanilmayan bilgisayar sistemleri mevcut

Telefon santrali kullanilmaktadir

Hizmet  Hizmet Hizmet
vetkilisi 1 yetkilisi 2 vetkilisi n

Sesh
Bilgi
Sistemni

Telefon
Santrah

Sekil 4.4 : Cagr1 merkezi gelisimi faz 3 (Cisco, 2011).
Sekil 4.4°de ¢agr1 merkezi gelisiminin tiglincli faz1 goriilmektedir. Burada:
Bilgisayar ve telefon sistemleri birbirinden bagimsiz
Bilgisayar sistemlerinin kullanimi etkinlesmeye basliyor

Sesli bilgi sistemi mevcut
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Hizmet Hizmet Hizmet
Yetkilisi 1 yetkilisi 2 vetkilisi n

Bilgisayar
‘ Sistemi
........... Piigi
— Sistemi

Sekil 4.5: Cagr1 merkezi gelisimi faz 4 (Cisco, 2011).
Bilgisayar ve telefon sistemleri birbirinden bagimsiz
Sesli bilgi sistemi mevcut

Cagr1 performansi izleme sistemi mevcut

CTI Server
Sisiemi

MUSTERI

1
L=
5

e Baslatma, Cevanluna,
Teansfen,

A0

i
i

HIZMET YETKiLisi

[

HIZMET YVETKILisi

i

Sekil 4.6 : Cagr1 merkezi gelisimi faz 5 (Cisco, 2011).

Bilgisayar ve telefon sistemleri biitiinlesik
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Sesli bilgi sistemi mevcut

(Cagr1 performansi izleme sistemi mevcut

4.5 Cagn Merkezleri Teknoloji Uygulamalari

Gilintimiizde proaktif ¢agr1 merkezleri; iletisim organizasyonlarinda ger¢ek miisteri
tatmini amacina ulasilmasi i¢in anahtar rol oynamaktadir. Basarili bir ¢agr1 merkezi;
satlg, servis ve memnuniyet kanali olarak kullanildiginda miisteri sadakatinin

olusturulup gelistirildigi bir 'Miisteri Memnuniyeti Merkezi' haline gelmektedir.

Miisteri memnuniyet merkezlerinin olusturulmasi noktasinda; ses, VolP, faks, e-
posta ve web kanallarindan gelen i¢-dis aramalarda miisteri ile en etkin etkilesimi
saglayacak tiim altyapmin kurulumu, bakimi ve gelistirilmesi konusunda hizmet ve
cOzlimler saglanmas1 dnemlidir (Economist, 2006). Miisteri hizmetinin tiim kanallar
iizerinden etkin sekilde saglanmasi i¢in tekil miisteri bilgisi, akilli yonlendirme,
yonetim c¢agr1 dagitimi algoritmalar1 ve gelismis raporlama altyapisi ile ugtan uca

entegre bir ¢6ziim olusturulmalidir (Solomon, 2005).

Bu gibi nedenlerle ¢agri merkezlerinde kullanilan teknoloji uygulamalar1 asagidaki
gibidir:

4.5.1 Bilgisayar telefon entegrasyonu (CTI)

CTI, cagrilarla ilgili bilgilerin bilgisayar ortamindan takibini saglayan bir sistemdir.
CTI ile cok biiyiikk sayida farkli kullanici tanimlama, kesintisiz sistem kapasite
arttirimi, smirsiz skill grubu tanimlama, cagri akisinda mesaj, reklam hatirlatma
icerigi, alternatif akislar ve ACD anonsu gibi fonksiyonlardan faydalanmak

miimkiindiir (Wu vd, 1998).

4.5.2 Otomatik ¢agri yonlendirme (ACD)

Cagr1 Merkezlerinde, gelen cagrilar1 6zelliklerine gore miisteri temsilcilerine veya

cagri karsilama ug noktalarina yonlendiren sisteme ACD sistemi denir

4.5.3 Sesli yanit sistemi (IVR)

Projelerin ihtiyaclara gore, Cagri Merkezlerinde de kullanilan bir baska teknoloji

de IVR'dir. IVR, ACD ve CTI entegrasyonu ile ¢alisir; I[IVR-operator-IVR dongilisti

43



alternatiflerini kullanir, IVR'da girilen bilgilerin operator tarafindan goriilmesini

engelleyerek bilgi glivenligini maksimize eder (Wang&Srinivasan, 2008).

4.5.4 Miisteri iliskileri yonetimi uygulamalari (CRM)

Cagr1 Merzlerinin kendi biinyesinde ¢oklu ¢agri merkezi operasyonlarina 6zel olarak
gelistirdigi CRM uygulamalari, web tabanlidir ve "script driven" bir yapiya sahiptir.
Boyle bir yapida kural tanimlamak kolaydir ve uygulama merkezi yonetilir. Son
gelistirilen CRM uygulamalari, projelerin ihtiyaclarina gore hizli ve esnek bir sekilde

devreye alnabilir.

4.5.5 Otomatik arama sistemi (ADS)

Cagr1 merkezlerinde kullanilan arama sistemleri arasinda ININ (Interactive
Intelligence) olarak bilinen soft pbx ¢oziimii iizerine kurulu dialer sistemi yer
almaktadir. ININ sistemi progressive veya predictive aramalar i¢in ¢ok etkin bir
¢Ozlimdiir. Miisterilerin ihtiyacina uygun olarak, 6zellikle kisa siirede fazla sayida
dataya erismek amaciyla tercih edilen ININ sisteminde, sinirsiz parametreler

kullanilarak arama listetelerinin performansi ¢ok énemli dl¢iide artar.

4.5.6 Ses kayit sistemi (VRS)

Ses kayit sistemleri ile tiim ¢agrilar kayit altina alinir. Arama zamani, aranan numara,
aranan miisteri vb. kriterlerde arama yapilarak, dogru kayitlara en kisa siirede

ulasilmasi saglanir. Bir sonraki boliimde bu konuya ayrintilaiyla deginilecektir.
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5. SES KAYIT SiSTEMLERI

5.1 Ses Kayit Sistemleri Nedir ve Nasil Calisir?

Ses kayit sistemleri ¢agr1 merkezleri i¢in en genel anlamda miisteriler ile yapilan
goriismelerin kaydedilmesi icin kullanilan sistemlerdir (Vittore, 2002). Ses kayit

sistemlerinin ¢aligma yapisini detayli olarak agiklamak gerekirse;

]
Sunucusu ~ Miisteri

CTI Linki (°F, Temsilcileri |

Interaction |
Sunucusu : T T
= ————th
I L
|

Uygulama Sunucusu

: istemci
Ses Kayit

Sunucusu

Depolama Sunucusu

Sekil 5.1: Ses kayit sistemlerinin ¢alisma yapis1 (Nice, 2011).

Sekil 5.1’de 4. boliimde agiklanmis olan CTI Sunucusuna bagli olan miisteri
temsilcileri ve onlarin telefonlar: ile ses kayit sunuculari ayni yerel alan aglarinda
(LAN) bulundugu goriilmektedir (Nice, 2011). CTI sunucusu kendisine bagli olan
ses kayit sunucularindan Interaction sunucusuna, miisteri temsilcisi telefonu ile
kendisi arasinda geceklesen tiim veri haberlesmesinin (TCP Events) birer kopyasini
yollayarak telefonlar ile CTI sunucusu arasindaki tiim haberlesmeden, Interaction
sunucusunun da bilgisi olmasmi saglar. Yine ayni anda miisteri temsilcisi
telefonlarina gelen tiim ses haberlesmesi paketleri’nin (RTP) birer kopyasi da Voice
Logger adi1 verilen ses kayitlarmin tutuldugu sunuculara gonderilir. Analog ve digital
hatlardaki telefon konugmalarmi siirekli kaydedebilen loggerlar; kayit, arsivleme ve

goriisme kaydina aninda erisim saglama gibi 6zelliklere sahiptir. Es zamanl
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gonderilen ve de bir ¢agrinin tek olmasini saglayan Cagri ID’sini (Call ID) i¢eren bu
paketler bu iki sunucuda islenir ve ikisinin de yine ayni yerel ag’da bagli oldugu
Application Sunucusunda birlikte islenerek c¢agriya iliskin istenen bilgilerin
goriintiilenmesine olanak saglayacak sekilde araylize yansitilabilmektedir. Sekilde
goriilmekte olan Storage Sunucusu’nda da depolanmaktadir. Bu sunucu arsiv
yonetim sistemidir. Bu sistemle kullanicilar kayit edilen goriismelerden hangilerinin,
nereye (hangi disk ortamina, hangi klasore), ne zaman ve ne siireyle arsivlenecegine
karar verebilirler (Nice, 2011).

Bankalar ¢ok fazla ¢agr1 hacmine sahip yapilardir. Cizelge 5.1 ve 5.2°de goriilen ve
iicer aylikk donemler halinde yaymnlanmakta olan BDDK Raporunda yer alan
istatistiklere gore, Cizelge 5.3 de belirtilen, Tiirkiye Bankalar Birligi iiyesi olan ve
cagr1 merkezi hizmeti veren ve ilgili bilgileri gonderen 21 bankanin ¢agri
merkezlerine gelen cagri1 sayilar1 ve diger tiim ses kayitlarinin tutulabilmesi i¢in

profesyonel ses kayit sistemleri kullanilmaktadir (TBB, 2011).

Cizelge 5.1 : Mart 2010 — 2011 yillar1 bankalara gelen ¢agr1 istatistikleri
(TBB, 2011).

Gelen Segll yanit Miisteri Miisteri Ortalama Ortal_ama Ortalama Ortal_ama
- sistemi o Toplam S cagri cagri
Cagri . temsilcisine . temsilcisinde Kargilama konusma . cevaplama
(IVR)'nde - gelen ¢agri - . sonrasl i L kagirma
- gelen ¢agri kagan ¢agr1  Orami (%) stiresi . stiresi .
Dénem karsilanan savisi say1sl <avisi (saniye) stiresi (saniye) stiresi
one ¢agrl1 sayisl Y Y Y (saniye) Y (saniye)
Mar.10 36.666.050 30.241.959 66.908.009  2.576.469 91% 146 15 46 66
Haz.10 39.130.343  29.814.151 68.944.494  2.027.019 93% 150 14 41 62
Eyl.10 38.187.649 30.310.035 68.497.684  2.540.849 92% 147 13 44 66
Ara.10 38.545.511 30.179.990 68.725.501  2.360.030 92% 147 12 48 73
Mar.11 35.870.583 32.350.869 68.221.452  2.127.883 93% 149 13 43 70

Cizelge 5.2 : Mart 2010 — 2011 yillar1 bankalardan yapilan ¢agrilarin istatistikleri

(TBB, 2011).
((}:;({errll Ulasilan  Ulasilamayan  Toplam Ulasma
_g miisteri miisteri giden cagr1 Oran? (%)
Dénem sayisl sayisi sayisi ?

Mar.10  4.029.356  2.427.273  6.456.629 62%
Haz.10  3.878.058  1.477.743  5.355.801 72%
Eyl.10  4.526.823 1.597.229  6.124.052 74%
Ara.10 4970476  1.721.617  6.692.093 74%
Mar.11  4.540.518  1.832.104  6.372.622 71%
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Cizelge 5.3 : TBB tiyesi olan ve ¢agr1 merkezi istatistikleri verilen bankalar

(TBB, 2011).
No Banka
1 Akbank T.A.S.
2 Anadolubank A.S.
3 BankPozitif Kredi ve Kalkinma Bankas1 A.S.
4 Birlesik Fon Bankas1 A.S.
5 Citibank A.S.
6 Denizbank A.S.
7 Finans Bank A.S.
8 HSBC Bank A.S.
9 ING Bank A.S.
10 Millennium Bank A.S.
11 Société Générale (SA)
12 Sekerbank T.A.S.
13 Tekstil Bankas1 A.S.
14 Tiirk Ekonomi Bankas1 A.S.
15 Tirkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankas1 A.S.
16 Tirkiye Garanti Bankas1 A.S.
17 Tirkiye Halk Bankas1 A.S.
18 Tiirkiye is Bankas1 A.S.
19 Tirkiye Sinai Kalkinma Bankas1 A.S.
20 Tirkiye Vakiflar Bankas1 A.S.
21 Yap1 ve Kredi Bankas1 A.S.

Ses kayit sistemlerini kurabilmek i¢in ise yine ¢agri hacmine, lokasyon sayisina ve
miisteri temsilcisi sayisina bagli olarak Sekil 5.1°de belirtilen sunucularin ve ses
kayit yazilimlarinin kurulmasi gerekmektedir. Prensip olarak bu yazilimlar, cagrilari
smiflandirarak bunlar1 kendi uygun formatinda saklar ve programimn arayiiziiniin
yapisma bagli olarak listeler. Bu sistemlerin yine ¢agr1 merkezi hacmine bagl olarak
depolama cihazlar1 bulunmaktadir. Cagr1 merkezinin ¢agri hacmine gore terabyte
mertebesinde bliyiik boyutlu depolama cihazlarina da ihtiya¢ olabilmektedir. Bu
sistemler ses dosyalarini boyutundan epey kiiciik boyutlara kadar sikistirabilmekte ve
o sekilde muhafaza edebilmektedir. Ornegin 1 dakikalik bir ses kaydi, en ¢ok
kullanilan ses dosyasi formati olan vaw formatinda 940 kilobyte'lik bir boyut
kaplarken, ses kayit sistemlerinin 6zel formatlarinda saklandiginda yaklasik 40
kilobyte'lik yer kaplamaktadwr (Nice, 2011). Bu da ses kayitlarinin uzun siire

muhafaza edilebilmesinde maliyet acisindan biiylik avantaj saglamaktadir.
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5.2 Ses Kayit Sistemlerinin Sahip Olmasi Gereken Ozellikler

Ses kayit sistemlerinin anlik olarak tuttugu ve ge¢mise doniik olarak sakladigi bu
kayitlar her zaman erisilebilir olmali, kolay kullanilabilir bir arayliz vasitasiyla
gortintiilenebilmeli, ayrica istenildigi anda dinlenebilmeli ve kaydedilebilmelidir.
Yine bu arayiiz kayitlar1 giin, tarih, saat bazinda siralayabilmelidir. Ses kayit sistemi
araylizii kayitlar1 bu kriterlere gore swralayabildigi gibi istenildigi anda miisteri
temsilcisi, grup, lokasyon bazinda da bir siralama yapilabilmelidir. Netice olarak bu
sistemlerin amaci, ses kayitlarmmi sadece veritabaninda depolamak degil, ayni
zamanda esnek kriterlere gore ekrana swralayabilmek ve dinlenebilmesini

saglamaktir.

5.3 Ses Kayit Sistemlerinin Kullanim Amacglan

Oncelikle banka ¢agr1 merkezlerinde ses kaydi yapilmasi yasal olarak zorunludur.
01/03/2006 tarihinde ytiriirliige giren 5464 no’lu Banka Kartlar1 Ve Kredi Kartlar1
Kanunu’nun 32. maddesine gore “Kart numarasi bildirilmek suretiyle liye isyerinden
telefon, elektronik ortam, siparis formu veya diger iletisim araclar1 yoluyla yapilan

islemlerden dogacak anlasmazliklarda ispat yiikii iiye isyerine aittir.

Kart ¢ikaran kurulus ile kart hamili arasinda olusabilecek herhangi bir uyusmazlik
halinde, islemin hatasiz bir sekilde kaydedildigi, hesaba intikal ettirildigi ve herhangi
bir teknik yetersizlik veya ariza halinin bulunmadigini ispat etme ylkiimliligi kart
¢ikaran kurulusa aittir.

Bu kanun kapsaminda telefonla yapilan bildirimlerin, konugmalarin kaydedildigi
cagr1 merkezlerine veya ilgili yerlerde saglanan kayit cihazlar1 araciligiyla yapilmasi
zorunludur. Kart c¢ikaran kuruluslarin ilan ettikleri ve duyurduklar1i c¢agri
merkezlerine iletilen telefonla yapilan bildirimlere iliskin ses kayitlari, bildirim
tarthinden itibaren bir yil silireyle saklanir. Bunlardan ihtilafli olanlarin bu siire ile
sinirli olmaksizin ihtilaf sonu¢lanincaya kadar muhafazasi zorunludur.” (BDDK,
2011)

Baslangicta sadece sikayet halinde kullanabilme ve yasal zorunluluk olarak yapilan
ses kaydi zamanla miisteriyi kazanmak ve sorunlarla ilgili geri bildirim almak adina
biiylik 6nem kazanmistir. Zamanla ses kayitlar1 veri madenciligi yapilabilir ¢ok
bliyiik ve ayrintili birer veritabani haline gelmistir. Sonrasinda ise kalite

standartlarinin Ol¢lilmesi, korunmasi, gelistirilmesi i¢in ¢ok biliyiikk bir onem arz
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etmistir. Bununla birlikte ger¢cek zamanli izleme ile sorunlari teshis etme, egitim
yonlendirme ve planlama alanlarinda da kullanilmaya baslanmistir. Bu sayede ses
kayit sistemleri cagri merkezi, dolayli olarak da bankalarm  verimliliginin

artirilmasina etki eden en biiyiik faktorlerden birisi olmustur.

5.4 Ses Kayit Sisteleri ile Kalite Standartlarimin Olgiimii ve Verimlilige Etkileri

Temelinde bir ¢agri merkezinin temel basari kriterlerinden birisi ulagilabilirliktir.
Ulagilabilirlik beraberinde gelebilecek diger tiim parametreleri de etkileyen bir
faktordiir ve herseyin baslangicidir. Cagri merkezlerinin  faz gelisimlerinin
neticesinde bilgi teknolojilerinin de yogun kullanimi neticesinde Cizelge 5.1°de de
goriildigl gibi cagr1 merkezleri %90’1n iizerinde bir ulasilabilirlik elde etmislerdir
(TBB, 2011). Sirketler cagr1 merkezleri kanali ile miisterilerine sunduklar1 hizmetin
kalitesini ise ¢agri dinleme ve cagri denetimi yontemi ile 6lgmektedir. Tiirkiye’de
cagr1 merkezlerinin ne kadarinin ¢agrilar1 dinleme ile denetlediklerine yonelik bir
arastrma olmasa da ABD’de yapilan bir arastrmada bu oran %93 olarak
belirlenmistir. (ICMI, 2005). Ve yine ABD’de yapilan bir arastirmada ¢agri
merkezlerinden destek almak icin temasa gecen miisterilerin sadece %59'u aldiklar1
hizmetten memnun kaldiklarini gostermistir. (Portland Research Group, 2005). Bu
asamada ses kayit sistemleri miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesinin artmasi i¢in
goriismelerin  kalite amacli dinlenerek, degerlendirme yapilmasina imkan
saglamaktadir. Kaliteyi etkileyen faktorleri ve ses kayit sistemleri ile bu kalite
parametrelerinin nasil 6l¢ciimleyebilecegimizi asagidaki gibi siralayabiliriz:

Cizelge 5.1 ve 5.2°de bankalarin ¢agr1 merkezlerine gelen ve ¢agr1 merkezlerinden
yapilan cagr1 sayilart belirtilmisti (TBB, 2011). Bu cagrilarin hepsi ses kayit
sistemleri tarafindan kaydedilmekte ve veritabaninda tutulmaktadir. Bu cagrilar ses
kayit sistemleri yazilimiyla, kullanici arayiiziine, kullanici tarafindan belirlenen tarih
aralig1 icersinde yansitilarak, miisteri temsilcileri tarafindan alinan cagri1 sayilari
gilinliik, haftalik veya aylik bazda raporlanabilir. Bu veriler kullanilarak alinmasi
hedeflenen ¢agr1 sayis1 belirlenebilir ve yine gelisim trendine bakilarak verimlilik
analizi yapilabilir. Ayrica bu degerlendirmeler sadece miisteri temsilcisi bazinda
degil ayn1 zamanda grup bazinda da yapilarak ve otomatik olarak raporlanmasi
saglanabilmektedir. Bu da verimliligi miisteri temsilcisi ve grup bazinda kiyaslamaya

da olanak saglamaktadir.
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5.4.1 Kalite ve verimlilik olciitleri

5.4.1.1 Ortalama konusma siiresi (ATT)

Ses kayit sistemleri yazilimiyla, kullanici arayiiziine listelenen cagrilarin, cagri
bazinda tutulan parametrelerinden biri de konusma stiresidir. Her ¢agr1 i¢in tutulan
bu konusma stirelerinin toplami, alinan ¢agri sayisina boliinerek ortalama konusma
siiresi hesaplanir. Cizelge 5.1°de bankalarin ¢agri merkezlerine gelen cagrilara
ilisgkin ortalama cagr1 siireleri belirtilmistir (TBB, 2011). Genel olarak bankalar
ortalama konusma siirelerini en aza indirgeyerek daha az sayida miisteri temsilcisi ile
daha c¢ok sayida c¢agri karsilayarak maliyetlerini azaltmaya calismaktadirlar. Ses
kayit yazilimlariyla ortalama konugsma stiresi siirekli olarak gézlemlenerek, siirenin
arttig1 anlarda gerekli analizler yapilarak miidahale edilip, bu siire azaltilarak

verimlilik artirilmaya ¢alisilmaktadir.

5.4.1.2 Ortalama ele alma siiresi (AHT) ve goriisme sonrasi is (ACW)

Bir ¢agrinin ne kadar siirede ele alindigi; yani ne kadar goristldigi ve ne kadar
goriisme sonrast i oldugunun toplamidir (Nice, 2011). Bu siire igersinde yapilan
cagrinin kaliteli olmasi i¢in ise; miisterinin memnun olmasi, tiim veri girisleri dogru
olarak yapilmis olmasi, miisteri temsilcisinin dogru yanit1 sunmus ve miisterinin
dogru bilgi almis olmasi, miisteri temsilcisinin tiim gerekli ve faydal bilgileri elde
etmis olmast ve bu bilgileri goriisme sonrasi is kisminda zaman kaybetmeden
belirlenen stirede sisteme kaydetmesi, miisterinin siirekli bagkalarina aktarilmamis ve
miisterinin iginin aceleye getirilmemis olmas1 gibi kriterleri i¢inde barindirir. Ses
kayit sistemlerinde kaydedilen cagrilarda miisteri temsilcilerinin c¢agrilar1 rastgele
bicimde veya belirli kriterlere gore dinlenmektedir. Sekil 5.3’te miisteri temsilcisi
basma dinlenen ortalama cagr1 adedi goriilmektedir (TBB, 2011). Bu dinlemeler
sayesinde yukarida belirtilen tiim parametreler yine ses kayit sistemlerinin iginde
hazirlanan kalite degerlendirme formlar: ile puanlanarak, ¢agri kalitesi belirlenmekte
ve dinlemeler sonucu ortaya ¢ikan ortalama sonuglar ay bazinda raporlanarak kalite
seviyesi, buna bagli olarak miisteri temsilcisi verimliligi ve trendi ortaya
cikmaktadir. Bu sayede ise yine varsa alinmasi gereken Onlemler alinabilmekte ve
lyilestirme yapilmasi gerekiyorsa, hangi alanlara agirlik verilmesi gerektigi

belirlenmektedir.
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5.4.1.3 Ortalama bekletme siiresi (AHoT)

Cagr1 merkezlerinde miisteri temsilcileri gerek bazi bilgileri kontrol edebilmek,
gerekse bilmedigi konularda yoneticilerine damisirken — miisteriyi beklemeye
almaktadir. Ses kayit sistemlerinde miisteri temsilcisi veya grup bazinda, miisteriyi
bekletme siireleri, miisterinin ka¢ defa beklemeye alindig1 gibi parametreleri girerek
ilgili ses kayitlarma ulagilabilir. Genel olarak miisterinin birden fazla kez beklemeye
alindig1 ve uzun siire bekletildigi ¢agrilar sorunlu olma potansiyeli yiiksek ¢agrilar
oldugu icin, ozellikle bu tip cagrilar dinlenerek sorunlar Oncelikli olarak tespit
edilebilir. Bu tip ¢agrilarda yasanan sorunlarin belirlenip en aza indirgenmesi hem

miisteri memnuniyetini, hem kaliteyi, hem de verimlilik artisin1 saglamaktadir.

5.4.1.4 IIk cagrida coziilen sorun (FCR)

Cagr1 merkezinin veya miisteri temsilcilerinin verimliliginin 6lgiilmesinde, miisteri
temaslarinin ne kadar etkin ele alindiginimn 6lciilmesi 6nemli kriterlerden biridir.
Cagr1 merkezlerinin amaclar1 arasinda miisteri beklentilerini iy1 anlayarak bunlar1
karsilamak ve miisteri beklentilerini asarak genel memnuniyet ve sadakati arttrimak
da vardir ve ¢agri merkezlerinin en fazla Onem verdigi konulardan birisi de
sorunlarm ilk ¢agrida hangi oranda ¢oziilebildigidir. Miisterinin arama sebebi ile
ilgili birden fazla arama gerektirmeyen, bir baska deyisle ilk kerede ¢oziilen ve
sonuclanan c¢agrilarin toplam ¢agrilara oranidir. Bu konuda Tiirkiye’de yapilan bir
arastirma heniiz olmasa da Avrupa’da yapilmis bir arastirma ¢agri merkezlerine
gelen cagrilarin %30 civarinda gereksiz tekrarlardan olustugunu gostermektedir.
(Ascent Group, 2004) . ABD’de yapilan bir arasgtirma FCR'1 6l¢en sirketlerin %96's1
performanslarinda iyilesme oldugunu belirtmislerdir. Ses kayit sistemleri ile
belirlenen siire icersinde gelen cagrilar1 miisteri numarasina veya cagrmin geldigi
telefon numarasina gore smiflayarak, belli bir miisteriden gelen cagrilar listelenir.
Belirlenen siirede en fazla sayida arayan miisterilerin goriismeleri ¢ikarilarak
dinlenir, varsa sorunun nedenleri ve neden ilk ¢agrida ¢oziilemedigi bilgisine ulasilir.
Bu sayede temel sorunlar ortaya c¢ikarilarak bu konularda egitimlerle gelistirme
saglanir. Bu durum miisterinin ayni konu i¢in ¢agri merkezini tekrar aramasini
engelleyerek, verimlilik artisin1 sagladigi gibi miisteri memnuniyetsizliginin

artmasini da dnlenmis olur.
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5.5 Gercek Zamanh izleme

Ses kayit sistemleri, ses kayitlarin1 tuttugu gibi istenildigi takdirde miisteri
temsilcisinin ekran kayitlarii da tutabilmektedir. Sistem cagri1 basladigi anda
eszamanli olarak hem sesi, hem ekrani kaydeder ve istenildigi zaman bu kayitlarin
dinlemesini ve de o ¢agri sirasinda temsilcinin ekraninda olup bitenlerin goriilmesini
saglamaktadir.

Cagr1 merkezlerinde, kalite degerlendirmede, sorunlarin tepitinde, gorevi kotiiye
kullanimlarin ~ belirlenmesinde ve c¢alisan performansmnin  ve verimliliginin
artirilmasinda ekran kayitlar1 cok onemli bir rol oynamaktadir. Goriisme aninda
miisteri temsilcisi ekraninda neler oluyor, kullanilan uygulama miisteri isteklerine ne
kadar cevap verebiliyor, hangi noktalarda egitim ve iyilestirme ihtiyaclar1 var gibi
konularda yetkililer ekran kayitlarina bagvurmaktadir.

Bununla birlikte ¢izelge 5.4’de de goriilebilecegi gibi bankalarda ozellikle yiiklii
miktarda para hacminin oldugu islemlerin sirket politikalar1 ile, telefonda alinan emir
ile uygun olup olmadiginin kontrolii ekran kayit tutularak yapilabilir.

Ayrica aninda mesajlasma ve e-posta programi ile yapilan iletisimlerde kayit altina

almabilmektedir (Nice, 2011).

Cizelge 5.4 : Mart 2010 - 2011 doneminde banka ¢agri1 merkezlerinin finansal islem
hacmi (TBB, 2011).

Dénem  Toplam Islem Adedi  Toplam Islem Hacmi

Mar.10 1.113.930 3.756.890
Haz.10 2.823.013 4.075.016
Eyl.10 2.972.973 3.763.988
Ara.10 1.358.745 4.042.167
Mar.11 1.619.477 4.292.207

5.6 Egitim Yonlendirme ve Planlama

Cagr1 merkezinde ses kayit sistemlerinde dinlenen ve kalite degerlendirme
formlariyla degerlendirilen ortalama ¢agri1 sayisi ¢izelge 5.5°de gosterilmistir (TBB,
2011). Bu cagrilarin degerlendirilmesi sonucunda alinan raporlarda zamanin ne kadar
verimli kullanildig1, hangi miisteri temsilcisi veya gruplarin zamanlarini daha etkin
kullandig1 veya kullanamadigi, eger zaman yonetimi anlaminda bir verimsizlik varsa

bunun nedenleri bulunabilir. Ayrica goriismelerde bilgi ve/veya beceri eksikligi olup
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olmadigi, yetersiz bilgiye bagl olarak miisterinin problemini anlamakta ve ¢cozmekte
icin vakit kaybedilip, kaybedilmedigi, problemin ¢oziiliip, ¢oziilemedigi
belirlenebilir. Var olan sorunlar miisterilerin alternatif iletisim kanallarini tercih
etmesine, miisteri sikayetlerine, miisteri kayiplarina sebep olabilir. Kaybedilen
zamana bagli olarak ortaya ¢ikan verimlilik kayiplari, teknoloji, insan kaynagi,

yonetim ve isletme maliyetlerine ve miisteri kayiplarina eklenir.

Cizelge 5.5 : Mart 2010 — 2011 dénemi miisteri temsilcisi bagina degerlendirilen
cagri adeti (TBB, 2011).

Miisteri temsilcisi basina

Donem degerlendirilen ¢agr1 adedi
Mar.10 21
Haz.10 17
Eyl10 17
Ara.10 18
Mar.11 19

Ses kayit sistemlerinin goriisme degerlendirme formlar1 sayesinde raporlanan bu
sorunlarin nedenlerine ulasilarak gerekli Onleyici/gelistirici aksiyonlarm alinmasi
sayesinde ¢agr1 merkezlerinin en degerli ve kisith kaynagi olan zaman daha etkin
yonetilmis olacaktir. Mevcut problemlerin fark edilmesine ve giderilmesine c¢agri
merkezlerinin verimliligine  gelisimini katki saglayacaktir. Ayrica elde edilen
noktasal analiz sonuglari, sorunlarin ¢abuk fark edilmesi ve giderilmesi miisteri

kayiplarini da engelleyecektir.

Banka cagri merkezlerinde ise baslayan miisteri temsilcileri yapacagi g¢agrilarin
ozelliklerine gore baslangista yogun bir oryanasyon egitim siirecinden ge¢cmektedir.
Ortalama siireler cizelge 5.6’da gosterilmistir (TBB, 2011). Ancak bu uzun
oryantasyon egitimine ragmen igbasi yapildiginda ve c¢agri alinmaya baslandiginda
pek c¢ok sorunla karsilasilmakta ve bu sorunlarin iistesinden ihtiyaca yonelik
egitimler ve artan tecriibe ile gelinebilmektedir. Bu asamada dinlenen ses kayitlarina
iliskin kalite degerlendirme formlardan elde edilen raporlar ile sorunlarin
farkedildikten sonra giderilmesinin temel yolu miisteri temsilcilerinin belirlenen
konularda egitilmesinden ge¢mektedir. Yetkililer formlardan elde ettikleri sonuglar1
analiz ederek gereken konularda teke tek, gereken konularda da toplu egitimler
diizenleyerek sorunun giderilmesi yolunda adim atabilirler. Ayrica eger toplu bir hata

yapiliyor ise bu formlarin raporlarinda net bi¢cimde goriilecek ve yetkililer de
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personelle tek tek ilgilenmek yerine verecekleri egitimlerle problemleri topluca ve
kalict bir sekilde giderecek, miisteri temsilcisi verimliligi artirildigi gibi, kendi

verimliliklerini arttirarak diger gorevlerine daha fazla vakit ayirabileceklerdir.

Cizelge 5.6. Miisteri temsilcileri ortalama oryantasyon egitim siiresi (TBB, 2011).

Gelen cagri-Miisteri Giden ¢agri-Miisteri
Doénem temsilcisi oryantasyon egitim temsilcisi oryantasyon egitim
siiresi (saat) siiresi (saat)
Mar.10 187 131
Haz.10 195 117
Eyl10 196 117
Ara.10 183 101
Mar.11 192 114

Kayit sisteminden dinlenip kalite degerlendirme formlar1 ile degerlendirilen
kayitlarin iirettigi raporlar ile egitime ihtiya¢ duyan personeli ve egitim konularini
tam olarak belirleyerek, belki de tiim miisteri temsilcilerinin basarili oldugu
konularda, gerek duyulmayan egitimlere yatirim yapilmaz ve egitimin dogrudan ve
dolayli maliyetlerinden de tasarruf edilebilir.

Egitim paketleri, ses kayit sistemlerinden kaydedilmis iyi veya kotii 6rnek cagrilar,
yine ses kayit sistemlerindeki formlar ile hazirlanmis degerlendirmeler ve
degerlendirmelerin analizleri, miisteri temsilcilerinin bu goriismelerden almis oldugu
puanlar, bu degerlendirmelerde her bir gériismenin sonunda alinmis notlar ve uyailar,

varsa miisteri goriisleri g6z 6niinde bulundurularak hazirlanmaktadir

Egitim verilen konularda, egitim Oncesi ve sonrasi performansi 6lgmek icin yine
kayit degerlendirme formlarinin trend raporlari almir, degisim karsilastirilarak,
egitimin somut faydalarinmn tespit edilmesi saglanir. Egitimin olas1 aksayan yonleri
de tespit edilerek gerekiyorsa egitimin iyilestirilmesi saglanir. Bu sekilde egitimlerin
etkinligi arttirilarak cagri merkezinin hizmet kalitesi ve verimliliginde de artis
saglanir.

Verilen egitimler neticesinde miisteri temsilcisi verimliligini ve hizmet kalitesini
artirarak operasyonel verimliligi artirmak, miisteri temsilcisi performansmi ve
yeteneklerini gelistirerek satiglar1 artirmak, miisteri sadakatini ve memnuniyetini
artrrmak, calisan memnuniyetini ve morali artirmak ve genel performansi ve

verimliligi iyilestirmek amag¢lanmaktadir.
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6. ARASTIRMA METODOLOJISI

6.1 Giris

Bu boliimde arastirma modeli, arastirma tasarimi ve metodolojisi anlatilmigtir. Daha

sonra modelin istatistiki analizi ve bulgularin degerlendirilmesi yapilmistir.

6.2 Arastirmanin Onemi

Literatiirde cagr1 merkezleri konulu pek cok arastrma ve ¢alisma bulunmaktadir.
Cesitli sektorlerdeki cagr1 merkezleri {izerine yapilan bu arastirmalarda bankacilik
sektorii ¢agr1 merkezleri lizerine de ¢ok sayida calisma yapilmistir. Fakat bu ¢ok
sayidaki arastirmaya ragmen bankacilik sektoriinde telefon bankaciligl ve ses kayit
sistemlerinin verimlilik ve performans ilizerindeki roliinii inceleyen arastirma sayisi
yok denecek kadar azdwr. Bu durum g6z Oniinde bulundurularak ses kayit
sistemlerinin ¢agr1 merkezlerindeki miisteri memnuniyeti ve miisteri temsilcisi
performanslarma olan etkisi arastirilmistir. Arastirmada ses kayitlariin tutulmasi ve
dinlenmesinin miisteri memnuniyetinin artmasini saglayacagi, sikayetleri azaltacagi
ve miisteri temslcilerinin performanslarini artiracagi 6ne siiriilmektedir. Bu arastirma
ile bu iligkilerin dogrulugu gosterilmeye calisilacak ve alman sonuglarm bankacilik

sektorii icin dnemli olacag diisiiniilmektedir.

6.3 Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Arastirmanm amaci bir onceki kisimda da anlatildigi ve kurulacak modelden de
anlagilacagi gibi telefon bankaciligi ve dolayisiyla ses kayit sistemlerinin g¢agri
merkezi verimliligine, miisteri memnuniyetine ve miisteri temsilcisi performansina
etkilerini incelemektir. Bu amagla kurulan modeldeki degiskenler arasinda iliskilerin

bulunmasi yani sira verilerin istatistiki analizleri de yapilmistir.
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Arastirmada verilerin elde edilmesi i¢in ¢esitli bankalarin ¢agri merkezlerinde ses
kayitlarmi dinleyen ve degerlendiren yaklasik 200 yetkiliye Ek Al’deki anket formu

gonderilmis ve ankete 86 adet geri doniis yapilmstir.
6.4 Arastirmanin Modeli

Arastirmada telefon bankaciligi ve ses kayit sistemlerinin verimlilik ve performans
iizerinde etkisinin olabilmesi i¢in etkili olan faktorler ayri ayri incelenmistir.
Arastirma sonuglar1 ile ¢cagr1 merkezleri konusundaki literatiire dayanarak belirlenen,
dinleme siklig1, sikayet sonuglandirma hizi, kayitlarin bulunabilirligi, kayit
degerlendirme sayis1 ve degerlendirme sikligi gibi degiskenlerin  miisteri
memnuniyeti ve misteri temsilcisi performansi iizerinde etkili olmasi
beklenmektedir. Bu halde yukarida agiklanan durumun modeli sekil 6.1'de

goriilmektedir.

Kavit dinleme sikligs

' ™y {
Kayilarm bulunabilirligi |—— Miisteri Memnunivet ]

‘. r ‘.

s ™
Miigteri sikavetlerinin
sonuglandmilma hizi
. "

Cagr: Merkezi
Verimliligi

[ Degerlendirilen kavit ! /

5avisi

Miisteri Temsilcisi
Performansi

Kavt degerlendirme
sikligs

Calismada Incelenen Kism

Sekil 6.1 : Arastirma modeli.
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Modelde de goriilebilecegi gibi caligmada telefon bankacilifi ve ses kayit
sistemlerinin kullanimmin sonucunda c¢agr1 merkezinde miisteri memnuniyeti,
miisteri temsilcisi performanst ve verimlilik arasindaki iligskiler sorgulanmaktadir.
Bankacilik sektoriinde hizmet veren c¢agri merkezleri i¢in olusturulan bu modelin
gecerliligini sorgulamak amaciyla iki hipotez grubu i¢inde alt1 tane hipotez

olusturulmustur. Bunlar s6yledir:

Hai: Ses kayitlarinin dinlenme siklig1 arttikga miisteri memnuniyeti artar.

Hao: Sikayet amaclh kayitlarin hemen bulunabiliyor olmasi miisteri memnuniyetinin

artmasini saglar.

Ha.3:  Miisteri  sikayetlerinin - hemen  sonucglandirilabiliyor olmast  miisteri

memnuniyetinin artmasini saglar.

Ha4: Miisteri temsilcisi performansinin artmasi, miisteri memnuniyetinin artmasini

saglar.

Hyi: Degerlendirilen kayit sayismin artmasi, misteri temsilcisi performansinin

artmasini saglar.

Hy: Kayit degerlendirme sikliginin artmasi, miisteri temsilcisi performansinin

artmasini saglar.

6.5 Verilerin Toplanmasi

Arastirma icin gerekli veriler deneklere uygulanan anket yoluyla elde edilmistir.
Anket yoluyla elde edilen ham veriler bilgisayara aktarilmigtir. Arastirma
problemlerine cevap bulma siirecinde, SPSS 16.0 (Statistical Package for The Social
Science) programindan yararlanilmistir.

Orneklemi olusturan c¢agri merkezi calisanlarinmn kisisel ve mesleki bilgilerini
belirlemek amaciyla frekans dagilimlari incelenmistir. Grafiksel gdsterimler Excel
programi yardimiyla diizenlenmistir.

Arastirma hipotezlerini test etmek i¢in Regresyon ve Korelasyon analizleri

yapilmistir. Arastirma boyunca 6nem diizeyleri 0,05 olarak alinmistir.
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Calismanin anlam kazanabilmesi i¢in arastirma modelinde belirtilen degiskenlerin
sayisallagtirilmas1 gerekmektedir. Cagr1 merkezi yetkilileriyle yapilan anket
calismast  ile  dinleme  sikhigi, kayitlarn  bulunabilirligi,  sikayetlerin
sonuglandirabilirligi, sikayet sayisi, degerlendirme sayisi, degerlendirme sikligi,
miisteri temsilcisi performansi gibi degiskenler nesnel olarak sayisallastirilmistir.
Ayn1 zamanda anket sorularindaki diger sorulara verilen cevapkarin frekans
dagilimlar1 da bilgi verme amagh ¢izelgelerde gosterilmistir. Ozetle ¢izelge 6.1°de

hipotezlere iligkin bilgi toplama amaciyla kullanilan soru karsiliklar1 gosterilmistir.

Cizelge 6.1 : Hipotezlere iliskin soru karsiliklar1.

Hipotezler Soru Sayisi Soru karsilig1
HipOtCZ al,a2,a3,a4 5 4-11-12-14-20
Hipotez v, 2 3 15-16-20

Hipotezlerin kabul veya ret durumunu degerlendirecek bu sorularin yanisira bir tane
calisanlarin pozisyon/unvan bilgilerini sorgulayan, bir tane de ¢alistig1 igyerinde ne
kadar siiredir calistigin1 sorgulayan soru sorulmustur. Ilk soru anketi dolduran
calisanin cagr1 merkezinde kayit dinleyen yetkili olduguna dair kontrol amagl
sorulmus, ikincisi ise yetkililerin bu konudaki tecriibesini ortaya koymak amaciyla

sorulmustur.
6.6. Bulgular ve Yorum

Arastirmanim bu boliimiinde bankalarin ¢agri merkezlerinde ses kayitlarmi dinleyen
ve degerlendiren calisanlara uygulanan anket yoluyla elde edilen verilerin
bulgularma yer verilmistir. Arastirma problemlerine cevap bulabilmek i¢in bu béliim
iic asamada incelenmistir. Ilk asamada, arastirma kapsamina giren c¢alisanlarin
pozisyonlar1 ve isyerlerindeki mesleki kidemleri belirlenmeye ¢alisilmistir. ikinci
boliimde calisanlarin kayit dinleme sikligi, kayitlarin bulunabilirligi, sikayetlerin
sonu¢landirabilirligi, sikayet sayisi, degerlendirme sayisi, degerlendirme sikligi,
miisteri temsilcisi performansi bilgiler toplanmaya ¢aliglmistir. Arastirmanin ti¢lincii

boliimiinde ise, aragtirma problemine iliskin hipotezler test edilmistir.

6.6.1 Demografik bilgilere iliskin bulgular

Arastirmanm bu boliimde, calisanlarin pozisyonlarmin ve isyerlerindeki mesleki

kidemlerinin 6rneklem i¢indeki frekans dagilimlar1 incelenmistir.
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Sekil 6.2°den, katilimcilarm %66,3’liniin  Yetkili pozisyonunda,

gozlenmistir. Ayrica katilimcilarin %8,1°1 calistiklart pozisyonlar1 belirtmemistir.

Genel olarak Orneklemin pozisyon dagilimi incelendiginde ¢ogunlugunun Yetkili

Sekil 6.2: Pozisyona iligkin frekans dagilimlari.

pozisyonunda ¢alistig1 gézlenmistir.
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Sekil 6.3’den, katilimcilarin %1,2’si 1 yildan az mesleki kideme sahip, %17,4’iiniin
1-3 yil arasi, %44,2’sinin 3-5 yil arasi, %23,3 liniin 5-10 yil aras1 ve %14,0’inm 10

yildan fazla mesleki kideme sahip olduklar1 gbzlenmistir. Genel olarak 6rneklemin

Sekil 6.3: Is yerindeki mesleki kideme iliskin bulgular.
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mesleki kidem dagilimi incelendiginde ¢ogunlugunun 3-5 yil arasi ayni is yerinde

calistiklar1 gozlenmistir.
6.6.2 Mesleki bilgilere iliskin bulgular

Arastirmanin bu boliimde, calisanlarin kayda aldiklar sikayetle ilgili dinleme sayisi,
dinleme siklig1, sikayet sayisi, sikayet sikligi, degerlendirme sayis1 ve degerlendirme

siklig1 gibi bilgilerin frekans dagilimlar1 incelenmistir.

Cizelge 6.2: Ses kaydi dinleme sikligina iliskin bulgular.

f %
Her giin 60 69,8
Haftada birkag kez 19 22,1
Haftada bir kez 3 3,5
Ayda bir kag kez 4 4,7
Toplam 86 100

Cizelge 6.2°den ¢alisanlarin %69,8’inin her giin ses kaydi dinledigi, %3,5’inin
haftada bir kez dinledigi, %22,1’inin haftada birka¢ kez dinledigi ve %4,7’sinin ayda
birka¢ kez ses kaydi dinledigi gozlenmistir. Genel olarak c¢alisanlarin siklikla ses

kaytirlarini dinledikleri gozlenmistir.

Cizelge 6.3: Ayda dinlenen ses kayit sayilarma iligkin bulgular.

f %
0-10 aras1 4 4,7
10-20 aras1 5 5,8
20-30 arasi 6 7
30-40 aras1 9 10,5
40 dan fazla 62 72,1
Toplam 86 100

Cizelge 6.3’den, calisanlarin %@4,7’sinin ayda 0-10 arasi1 ses kaydi dinledigi,
%35,8’inin 10-20 arasi, %7,0’1mnin 20-30 arasi, %10,5’inin 30-40 aras1 ve %72,1’inin
ayda 40°dan fazla ses kaydi dinledigi gozlenmistir. Genel olarak ¢alisanlarin ayda

dinledigi ses kayitlarinin 40°dan fazla oldugu gozlenmistir.

Cizelge 6.4°den, calisanlarin %38,4’linlin aylik 0-10 arasinda anlik dinleme ve
gozlemme yaptig, %12,8’inin 10-20 arasinda, %18,6’sinin 20-30 arasinda,
%4,7’sinin 30-40 arasinda ve %25,6’smin ayda 40’dan fazla anlik dinleme ve
gozlemme yaptig1 goézlenmistir. Genel olarak aylik yapilan anlik dinleme ve

gozlemleme sayismin diisiik oldugu gozlenmistir.
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Cizelge 6.4: Ayda yapilan anlik dinleme ve gdzlemleme sayisina (monitor) iliskin

bulgular.
f %
0-10 aras1 33 38.4
10-20 aras1 11 12,8
20-30 arasi 16 18.6
30-40 aras1 4 4,7
40 dan fazla 22 25,6
Toplam 86 100

Cizelge 6.5: Ses kaydi dinleme sebeplerine iliskin bulgular.

Sebepler Sebepler
arasinda Toplam
arasinda <.
degil
f % f % f %

Miisteri taleplerini daha 1y1 73 26.7 63 733 86 100
anlamak
Miisteri memnuniyetini
artirmak ve daha 1yi hizmet 45 52,3 41 47,7 86 100
verebilmek
Miisteri ve miisteri temsilcisi
arasindaki problemleri 22 25,6 64 74,4 86 100
anlamak
Misteri temsilcilerinin 69 802 17 198 8 100
degerlendirmesini yapmak
Gelen sikayetleri 30 349 56 651 86 100
degerlendirmek

Cizelge 6.5°den elde edilen sonuclar asagida verilmistir:

Katilimcilarin %26,7°si miisteri taleplerini daha i1yi anlamak i¢in ses kayitlarini

dinledigini belirtirken, %73,3’1 bu etkeni sebep olarak gérmedigini belirtmistir.

Katilimcilarm  %52,3’ii  miisteri memnuniyetini artrmak ve daha 1yi hizmet

verebilmek i¢in ses kayitlarini dinledigini belirtirken, %47,7’s1 bu etkeni sebep

olarak gérmedigini belirtmistir.

Katilimcilarin %25,6’s1 miisteri ve miisteri temsilcisi arasindaki problemleri anlamak

icin ses kayitlarin1 dinledigini belirtirken, %74,4’ti bu etkeni sebep olarak

gormedigini belirtmistir.

61



Katilimcilarin %80,2°si miisteri temsilcilerinin degerlendirmesini yapmak i¢in ses
kayitlarmi dinledigini belirtirken, %19,8’1 bu etkeni sebep olarak gdrmedigini
belirtmistir.

Katilimcilarm  %34,9’u gelen sikayetleri degerlendirmek i¢in ses kayitlarmi
dinledigini belirtirken, %65,1°1 bu etkeni sebep olarak gormedigini belirtmistir.
Genel olarak calisanlar ses kayitlarmi dinleme sebebi olarak en c¢ok miisteri
temsilcilerinin degerlendirmesini yapmak oldugunu belirtmis ve en az sebep olarak
da miisteri ve miisteri temsilcisi arasindaki problemleri anlamak ve miisteri
taleplerini daha iyi anlamak oldugunu belirtmiglerdir. Ayrica birer kisi siklar arasinda
yer alamayan, ¢alisan kontrollerini saglamak ve dinleme birimlerine yardimc1 olmak

icin ses kayitlarini dinlediklerini belirtmislerdir.

Cizelge 6.6: Dinlenecek ses kayitlarini segcmedeki dnceliklere iliskin bulgular.

Oncelikler Oncelikler Toolam
arasinda arasinda degil P
f % f % f %

Rastgele 73 84,9 13 15,1 86 100
Sikayete gore 46 53,5 40 46,5 86 100
Bekletme siiresine 9 10,5 77 89,5 86 100
gore

Beklemeye alinma 8 9,3 78 90,7 86 100
sayisma gore

Tfansfer durumuna 7 8.1 79 91,9 36 100
gore

Konugma siiresine 45 52,3 41 477 8 100

gore

Cizelge 6.6’dan elde edilen sonuglar asagida verilmistir:
Katilimcilarin %84,9°u dinlenecek ses kayitlarini rastgele sectigini belirtmis, %15,1°1

rastgele secimi dikkate almadigini belirtmistir.

Katilimcilarin %53,5°1 dinlenecek ses kayitlarini gelen sikayetlere gore segtigini
belirtmis, %46,5°1 sikayetlere gore se¢cimi dikkate almadigini belirtmistir.
Katilimcilarm %10,5°1 dinlenecek ses kayitlarmi miisteriyi bekletme siiresine gore
sectigini belirtmis, %89,5°1 bu se¢imi dikkate almadigini belirtmistir.

Katilimcilarim  %9,3°ii dinlenecek ses kayitlarini miisterinin beklemeye alinma

sayisina gore sectigini belirtmis, %90,7’s1 bu se¢imi dikkate almadigini belirtmistir.
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Katilimcilarin %8,1°1 dinlenecek ses kayitlarimi transfer durumuna gore sectigini
belirtmis, %91,9’u transfer durumuna gore se¢imi dikkate almadigmi belirtmistir.
Katilimcilarin %52,3’0 dinlenecek ses kayitlarint konusma siiresine gore segtigini
belirtmis, %47,7’s1 konugma siiresine gore se¢cimi dikkate almadigini belirtmistir.
Genel olarak calisanlar dinlenecek ses kayitlarmi rastgele segtigini belirtmistir.
Ayrica calisanlar %9,30’u siklar arasinda yer alamayan, satig gériismesine gore ve

kontrol kategorisine gore dinlenecek ses kayitlarmi sectiklerini belirtmislerdir.

Cizelge 6.7: Miisteri taleplerini anlamaya yonelik ayda dinlenen kayit sayisina iliskin

bulgular.
f %
0-10 aras1 35 40,7
10-20 aras1 16 18.6
20-30 aras1 14 16,3
30-40 aras1 6 7,0
40 dan fazla 15 17,4
Toplam 86 100

Cizelge 6.7’den, c¢alisanlarin %40,7’sinin Miisteri Taleplerini Anlamaya Yo6nelik
Ayda 0-10 arasinda kayit dinledigi, %18,6’smin 10-20 arasinda, %16,3’liniin 20-30
arasinda, %7,0’min 30-40 arasinda ve %]17,4’linlin Miisteri Taleplerini Anlamaya
Yonelik Ayda 40’dan fazla kayit dinledigi gozlenmistir. Genel olarak miisteri
taleplerini anlamaya yoOnelik ayda dinlenen kayit sayilarmin diisik oldugu

gozlenmistir.

Cizelge 6.8: Miisteri memnuniyetinin arttirilmasina yonelik caligmalarda
kullanilan araclara iliskin bulgular.

Kullanilan Kullanilan araglar Toplam
araclar arasinda arasinda degil p
f % f % f %
Ses kayitlar1 74 86 12 14 86 100
Sikayet bildirimleri 54 62,8 32 37,2 8 100
Sosyal medya 8 9,3 78 90,7 86 100
Miisteri anketleri 21 24,4 65 75,6 86 100
Miisteri temsilcileri 38 442 48 558 86 100

geri bildirimleri

63



Cizelge 6.8’den elde edilen sonuclar asagida verilmistir:
Katilimcilarm  %86,0’1 miisteri memnuniyetlerinin arttirilmasina yonelik ses
kayitlarmi  kullandigini belirtmis, %14,0’1 1se ses kayitlarim miisteri

memnuniyetlerini arttrmaya yonelik kullanmadigini belirtmistir.

Katilimcilarm %62,8’1 miisteri memnuniyetlerinin arttirilmasina yonelik sikayet
bildirimlerini kullandigmi  belirtmis, %37,2°s1 ise sikayet bildirimlerini miisteri

memnuniyetlerini arttrmaya yonelik kullanmadigini belirtmistir.

Katilimcilarin  %9,3’1i miisteri memnuniyetlerinin arttirilmasma yonelik sosyal
medyayr kullandigini belirtmis, %90,7’si ise sosyal medyayr miisteri
memnuniyetlerini arttrmaya yonelik kullanmadigini belirtmistir.

Katilimcilarin  %24,4’i miisteri memnuniyetlerinin arttirilmasina yonelik miisteri
anketlerini kullandigini belirtmis, %75,6°s1 ise miisteri anketlerini memnuniyetlerini
arttirmaya yonelik kullanmadigini belirtmistir.

Katilimcilarin %44,2°s1 miisteri memnuniyetlerinin arttirilmasma yonelik miisteri
temsilcileri geri bildirimlerini kullandigint belirtmis, %355,8°1 ise geri bildirimleri
miisteri memnuniyetlerini arttrmaya yonelik kullanmadigmi belirtmistir.

Genel olarak calisanlar miisteri memnuniyetlerini arttrmaya yonelik en ¢ok ses

kayitlarin1 ve en az ise sosyal medyay1 kullandiklarimi belirtmisleridir.

Cizelge 6.9: Miisteri sikayeti alimma sikligina iligkin bulgular.

f %
Her giin 15 17,4
Haftada 1 kez 7 8,1
Haftada birkag kez 11 12,8
Ayda bir kag kez 30 34,9
Yilda bir kag kez 23 26,7
Toplam 86 100

Cizelge 6.9’dan, calisanlarin %17,4’liniin her giin miisteri sikayeti aldig1i, %8,1’inin
haftada bir kez, %12,8’inin haftada birkag kez, %34,9’unun ayda birka¢ kez ve
%26,7’sinin yilda birka¢ kez miisteri sikayeti aldigi gozlenmistir. Genel olarak

calisanlara miisteri sikayetlerinin ayda birkac kez geldigi gozlenmistir.

Cizelge 6.10°dan, ¢alisanlarin %353,5’inin sikayet amacli kayitlara kesinlikle hemen

ulagabildigini, %45,3’1 hemen ulasabildigini ve %1,2’si ise hemen ulagamadigini
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belirtmistir. Genel olarak calisanlarin sikayet amag¢h kayitlara hemen ulagabildikleri

gozlenmistir.

Cizelge 6.10: Sikayet amacli kayitlar1 hemen bulabilme durumuna iligkin bulgular.

f %
Kesinlikle Evet 46 53,5
Evet 39 45,3
Hayir 1 1,2
Toplam 86 100

Cizelge 6.11: Sikayete yonelik ayda dinlenen ses kaydi sayisina iliskin bulgular.

f %
0-10 aras1 66 76,7
10-20 aras1 7 8,1
20-30 arasi 9 10,5
30-40 aras1 2 2,3
40 dan fazla 2 2,3
Toplam 86 100

Cizelge 6.11°den, calisanlarin %76,7 sinin sikayete yonelik ayda 0-10 arasi ses kaydi
dinledigi, %8,1’inin 10-20 arasinda, %10,5’inin 20-30 arasinda, %2,3’{intin 30-40

arasinda ve %2,3’linlin 40’dan fazla sikayete yOnelik ses kaydi dinledigi

gozlenmistir. Genel olarak calisanlar ayda birka¢ kez miisteri sikayeti geldigini ve

buna bagli olarak da ayda 0-10 arasinda ses kaydi dinlediklerini belirtmislerdir.

Cizelge 6.12: Gelen sikayetleri sonu¢landirma etkenlerine iligkin bulgular.

Etkenler Etkenler

arasinda arasinda degil Toplam
f % f % f %

Ses kayitlarina gore 78 90,7 8 9,3 86 100
Islem kayitlarina gore 43 50,0 43 50,0 86 100
Miisterinin anlatimina gore 77 89,5 9 10,5 86 100
Musteri temsilcisinin 17 19,8 69 802 86 100
anlatimina gore

Gegmis benzer

problemlerin ¢éziimlerine 81 94,2 5 5.8 86 100

gore
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Cizelge 6.12°den, elde edilen sonuglar asagida verilmistir:
Katilimcilarin %90,7°s1 gelen sikayetleri ses kayitlarina gore sonuglandirdigini
belirtmis, %9,3’li ise sikayet sonuc¢landirmada ses kayitlarmi kullanmadigini

belirtmistir.

Katilimcilarin %50,0’1 gelen sikayetleri islem kayitlarina gore sonuglandirdigini
belirtmis, %350,0’1 ise sikayet sonu¢landirmada islem kayitlarmi kullanmadigini
belirtmistir.

Katilimcilari %89,5°1 gelen sikayetleri miisterinin anlatimina gore sonuglandirdigini
belirtmis, %10,5’1 sikayet sonuclandirmada miisteri anlatiminin etkili olmadigini
belirtmistir.

Katilimcilarm %19,8’1 gelen sikayetleri miisteri temsilcisinin anlatimma gore
sonu¢landirdigint  belirtmis, %80,2°si ise sikayet sonuclandirmada miisteri
temsilcisinin anlatimimin etkili olmadigmi belirtmistir.

Katilimcilari %94,2’s1 gelen sikayetleri gecmis benzer problemlerinin ¢oziimlerine
gore sonuclandirdigini belirtmis, %5,8°1 ise sikayet sonu¢landirmada ge¢mis benzer
problemlerinin ¢éziimlerinin etkili olmadigini belirtmistir.

Genel olarak gelen sikayetleri sonuglandirmada ses kayitlarinin, miisteri anlatiminin
ve gecmis benzer problemlerin ¢oziimlerinin etkili oldugunu, miisteri temsilcisinin

anlatiminin ise gelen sikayetleri sonuglandirmada az etkili oldugunu belirtmislerdir

Cizelge 6.13: Miisteri sikayetlerini hemen sonug¢landirabilme durumuna iliskin

bulgular.
f %
Kesinlikle Evet 28 32,6
Evet 47 54,7
Bazen 11 12,8
Toplam 86 100

Cizelge 6.13’den gorildiugi lizere, calisanlarin %32,6’s1 miisteri sikayetlerini
kesinlikle hemen sonug¢landirdiklarini, %54,7’s1 hemen sonug¢landirdiklarini ve
%12,8’1 ise miisteri sikayetlerinin bazen aninda sonuglandirdiklarini belirtmislerdir.
Genel olarak calisanlar miisteri sikayetlerini  hemen sonuc¢landirdiklarini
belirtmislerdir.

Cizelge 6.14°’den goriildiigii lizere, calisanlarin %57,0’1 her giin ses kaydi
degerlendirdigini, %7,0’1 haftada bir kez, %22,0’1 haftada birkag¢ kez, %10,5’1 ayda
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birka¢ kez ve %3,5’1 yilda birkac kez ses kaydi degerlendirdigini belirtmislerdir.

Genel olarak c¢alisanlar her giin ses kaydi degerlendirdiklerini belirtmislerdir.

Cizelge 6.14: Ses kayd1 degerlendirme sikligina iliskin bulgular.

f %
Her giin 49 57,0
Haftada birkag kez 19 22,0
Haftada bir kez 6 7,0
Ayda bir kag kez 9 10,5
Yilda bir kag kez 3 3,5
Toplam 86 100

Cizelge 6.15: Ayda degerlendirilen ses kaydi sayilarma iligkin bulgular.

f %
0-10 aras1 14 16,2
10-20 aras1 3 3,5
20-30 arasi 6 7,0
30-40 arasi 9 10,5
40 dan fazla 54 62,8
Toplam 86 100

Cizelge 6.15°den goriildiigii tlizere, calisanlarm %16,2’si ayda 0-10 ses kaydi
degerlendirdigini belirtmis, %3,5’1 10-20 arasi, %7,0’1 20-30 arasi, %10,5’1 30-40

arasi ve %62,8’1 ayda 40’dan fazla ses kaydi degerlendirdigini belirtmislerdir. Genel

olarak ¢alisanlar ayda 40’dan fazla ses kaydi degerlendirdiklerini belirtmislerdir.

Cizelge 6.16: Ses kayd1 degerlendirme sebeplerine iligkin bulgular.

Etkenler Etkenler Toplam
arasinda arasinda degil p
f % f % f %

Muster! temsileisi 30 349 56 651 86 100
egitimlerini belirleme
Musteri temsilcisi 65 756 21 244 86 100
eksikliklerini gdzleme
Muster! temsileisi 66 76,7 20 233 86 100
performansini gozleme
Masteri temsilcisi 48 558 38 442 86 100
gelisimini gbzleme
Miisteri temsilcisi 44 512 4 438 86 100

davranisini iyilestirme
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Cizelge 6.16’dan, elde edilen sonuglar asagida verilmistir:

Katilimcilarm  %34,9’u  miisteri temsilcisinin egitimini  belirlemek icin ses
kayitlarmin  degerlendirildigini  belirtmis, %65,1°1 ise ses kayitlarinin
degerlendirilmesinde miisteri temsilcisinin egitimini belirleme etkenini sebep olarak

gostermemistir.

Katilimcilarmm  %75,6’s1  miisteri temsilcisi eksikliklerini gozlemek i¢cin ses
kayitlarmin  degerlendirildigini  belirtmis, %24,4’i  ise ses kayitlarinin
degerlendirilmesinde miisteri temsilcisi eksikliklerini gozlemleme etkenini sebep
olarak gdstermemistir.

Katilimcilarin  %76,7’s1 miisteri temsilcisi performansini  gozlemek i¢in ses
kayitlarmmin  degerlendirildigini = belirtmis, %23,3’ii ise ses kayitlarinin
degerlendirilmesinde miisteri temsilcisi performansini gézlemleme etkenini sebep
olarak gdstermemistir.

Katilimcilarin %355,8°1 miisteri temsilcisi gelisimini goézlemek icin ses kayitlarinin
degerlendirildigini belirtmis, %44,2’s1 ise ses kayitlarinin degerlendirilmesinde
miisteri temsilcisi gelisimini gozlemleme etkenini sebep olarak gostermemistir.
Katilimcilarmm  %51,2°si  miisteri temsilcisi davranisini iyilestirmek i¢in ses
kayitlarmin  degerlendirildigini  belirtmis, %48,8’1 ise ses kayitlarinin
degerlendirilmesinde miisteri temsilcisi davranisini iyilestirme etkenini sebep olarak

gostermemistir.

Cizelge 6.17: Ayda gbézlem amacli goriintiilii gériigme dinleme sayisina iligkin

bulgular.
f %
0-10 aras1 53 61,6
10-20 aras1 16 18.6
20-30 arasi 6 7,0
30-40 arasi 1 1,2
40 dan fazla 10 11,6
Toplam 86 100

Cizelge 6.17°den goriildiigli iizere, ¢alisanlarin %61,6’s1 ayda 0-10 aras1 gozlem
amacl goriintiilii gériisme dinlediklerini belirtmis, %18,6’s1 10-20 arasi, %7,0°1 20-
30 arasi, %1,2’si 30-40 aras1 ve %11,6’s1 ayda 40’dan fazla gozlem amagl
goriintiilii gériisme dinlediklerini belirtmislerdir. Genel olarak ¢alisanlar ayda 0-10

aras1 gozlem amacli goriintiilii gériisme dinlediklerini belirtmiglerdir.

68



Cizelge 6.18: Miisteri temsilcilerinin performanslarini degerlendirme kriterlerine

iliskin bulgular.
Etkenler Etkenler Toplam
arasinda arasinda degil p
f % f % f %

Ses kayitlariin 71 826 15 174 86 100
degerlendirilmesine gore
Gozlemlere gore 44 51,2 42 48.8 86 100
Gelen sikayetlere gore 29 33,7 57 66,3 86 100
Vﬂerﬂen hedeflerin sonucuna 63 733 23 26,7 36 100
gore
Alman cagri1 sayisina gore 26 30,2 60 69,8 86 100

Cizelge 6.18’den, elde edilen sonuglar asagida verilmistir:

Katilimcilarm  %82,6’s1  ses kayitlarmin  degerlendirilmesine gore miisteri
temsilcisinin  performansint  degerlendirdigini  belirtirken, %17,4’ti  miisteri
temsilcisinin performansini degerlendirmede ses kayitlarnm etkili olmadigmi
belirtmistir.

Katilimcilarim  %51,2°s1 gozlemlerine gore miisteri temsilcisinin performansini
degerlendirdigini  belirtirken, %48,8’1 miisteri temsilcisinin  performansini
degerlendirmede gozlemlerinin etkili olmadigin belirtmistir.

Katilimcilarin %33,7’si gelen sikayetlere gdre miisteri temsilcisinin performansini
degerlendirdigini  belirtirken, %66,3’li miisteri temsilcisinin  performansini
degerlendirmede gelen sikayetlerin etkili olmadigini belirtmistir.

Katilimcilarin %73,3’i verilen hedeflerin sonucuna gore miisteri temsilcisinin
performansimi  degerlendirdigini  belirtirken, %26,7’si  miisteri temsilcisinin
performansmi degerlendirmede verilen hedeflerin sonuglarmmin etkili olmadigini
belirtmistir.

Katilimcilarin  %30,2’si1 alman c¢agr1 sayisina gore miisteri temsilcisinin
performansmi  degerlendirdigini  belirtirken, %69,8’1 miisteri temsilcisinin

performansini degerlendirmede alinan ¢agri sayisinin etkili olmadigini belirtmistir.

Cizelge 6.19’dan goriildiigi tizere, katilimeilarin %24,4’1 calisan performanisini gok
iyl olarak degerlendirmis, %65,1°1 1y1 olarak degerlendirrmis ve %10,5’1 calisan
performansini orta olarak degerlendirmistir. Genel olarak ¢alisan performansinin iyi

olarak degerlendirildigi gozlenmistir.
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Cizelge 6.19: Calisan performansina iliskin bulgular.

f %
Cok iyi 21 24,4
Iyi 56 65,1
Orta 9 10,5
Toplam 86 100

6.6.3 Arastirma hipotezlerinin test edilmesi

Bu boliimde, arastirma problemlerine cevap bulabilmek i¢in kurulan hipotezlerin
testine yer verilmistir. Bu amag i¢in korelasyon ve regresyon analizleri kullanilmistir.
Korelasyon analizi, iki degisken arasindaki dogrusal iliskiyi veya bir degiskenin iki
veya daha ¢ok degisken ile olan iliskisini test etmek, varsa bu iliskinin derecesini
Olgmek ve yoniinii belirlemek i¢in kullanilan istatistiksel bir yontemdir. Regresyon
analizi, bir bagimli degisken ile birden fazla bagimsiz degisken arasindaki iliskilerin

bir matematiksel esitlik ile agiklanma siirecidir. (Kalayci, 2008)

6.6.3.1 Birinci grup hipotezlere iliskin bulgular

Arastirmanim miisteri memnuniyetini sorgulayan birinci grup hipotezlerinin testi i¢in,
bagimsiz degiskenler olarak anket formunda yer alan 3, 11, 14 ve 20°nci sorular ve

miisteri memnuniyetini 6lcen bagimli degisken olarak 12°nci soru alinarak analiz

edilmistir.
Cizelge 6.20: Model 6zeti.
R R’ Diizeltilmis R’ Tahminin standart
hatasi1
0,435 0,189 0,149 0,86815
Cizelge 6.21: ANOVA analizi.
Kareler toplam1 Serbestlik derecesi Kareler ortalamas1  F Sig.

Regresyon 14,266 4 3,567
Atik 61,048 81 0,754 4,732 0,002
Toplam 75,314 85
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Cizelge 6.22: Katsayilar tablosu.

Coklu dogrusallik
B Std. Hata t Sig istatistikleri
Tolerans VIF
Sabit 5,293 1,194 4,432 0

Ses kaydi

. - -0,309 0,127 -2,431 0,017 0,996 1,005
dinleme siklig1

Sikayet amagl

kayitlarin 0,036 0,178 0,2 0,842 0,865 1,156
bulunabilirligi

Sikayetlerin

sonuclandirilma  -0,072 0,166 -0,432 0,667 0,767 1,304
hiz1

Miisteri
temsilcisi -0,552 0,176 -3,141 0,002 0,862 1,16
performansi
Cizelge 6.23: Korelasyon analizi.
Miisteri Sikayeti Sayisi
Korelasyon katsayisi Sig.
Ses kaydi dinleme siklig1 -0,247 0,022
Sikayet amacl kayitlarin bulunabilirligi 0,023 0,834
Sikayetlerin sonu¢landirilma hizi -0,168 0,122
Miisteri temsilcisi performansi -0,356 0,001

Cizelge 6,20, 6.21, 6.22 ve 6.23’den elde edilen sonuglar asagida verilmistir:

Bagimsiz degiskenler olan, ses kaydi dinleme sikligi, sikayet amacli kayitlarin
bulunabilirligi, sikayetleri sonuglandirma hizi ve miisteri temsilcisi performansi
bagimli degisken olan miisteri sikayeti sayismi %18,9 oraninda agikladigi
gozlenmistir. Dolayisiyla miisteri memnuniyetinin %18,9’u bu dort bagimsiz
degisken tarafindan agiklanmistir. Bagimli ve bagimsiz degiskenler bir modele tabi
tutulmus ve bagimli degiskenin dort bagimsiz degisken tarafindan agiklanip
aciklanmadigini belirlemek amaci ile kurulan matematiksel esitlik ANOVA ile test
edilmistir. Anova sonucunda elde edilen F=4,735 degeri 0,05 6nem diizeyinde
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (Sig.=0,002<0,05). Bu sonug, miisteri
sikayeti sayisini ve dolayisiyla miisteri memnuniyetini en az bir bagimsiz degiskenin
anlaml olarak agikladigin1 gostermistir. Miisteri sikayeti sayisini anlamli olarak

aciklayan bagimsiz degigskenleri bulmak amaci ile katsayilar tablosundan
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faydalanilmistir. Katsayilar tablosunda Sig.<0,05 olan iki bagimsiz degisken
gozlenmistir. Ayrica bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu dogrusallik sorununun olup
olmadigm tespit i¢in VIF (Varyans Sisirme Faktorii) ve tolerans degerlerine bakilir.
10 ve tizeri VIF degeri ve 0,10’dan kii¢iik Tolerans degeri i¢in ¢oklu dogrusallik
sorununun var oldugu sdylenebilir (Gujarati, 2004). Modeldeki VIF ve Tolerans
degerlerine bakilacak olursa, bagimsiz degiskenler arasinda herhangi bir ¢oklu
dogrusallik sorunu olmadigi goriiliir. Bu durumda katsayilar tablosuna gore uyan

model asagida verilmistir:

Sikayet sayis1 = 5,293 — (0,309 x Ses Kaydi Dinleme Siklig1) — (0,552 x Miisteri

Temsilcisi Performansi)

Buna gore, yukaridaki modelden de goriilebilecegi tizere ses kaydi dinleme siklig1 ve
miisteri temsilcisi performansi arttikga, sikayet sayismin bu degiskenlerin katsayilari
oraninda azaldig1 goriilmektedir. Yani sikayet sayisi ile ses kaydi dinleme siklig1 ve
miisteri temsilci performansi negatif yonde iliski gdzlenmistir. Dolayisiyla bu durum
miisteri memnuniyetini belirtilen oranlarda artirmistir. Korelasyon analizi sonuglar1
da regresyon sonuglarini desteklemistir. Korelasyon analizinde, sikayet sayisi ile ses
kayit dinleme siklig1 ve miisteri temsilcisi performansi arasinda anlamli iliski
gozlenmis ve aralarindaki iliskinin negatif yonde sirasiyla %24,7 ve %35,6 oldugu
goriilmiistiir. Sonu¢ olarak, H,; ve Has hipotezleri kabul edilmis; Ha, ve Has

hipotezlerinin kabul edilebilmesi i¢in yeterli kanit elde edilememistir.

6.6.3.2 ikinci grup hipotezlere iliskin bulgular

Arastirmanin ikinci grup hipotezleri i¢in testi i¢in, bagimsiz degisken olarak anket
formunda yer alan 15 ve 16’nc1 sorular ve bagimh degisken olarak 20’nci soru

alinarak analiz yapilmistir.

Cizelge 6.24: Model 6zeti.

Tahminin standart

2 . . . 2
R R Diizeltilmis R hatasi

0,362 0,131 0,11 0,54457
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Cizelge 6.25: ANOVA analizi

Serbestlik

Kareler toplam1 J . Kareler ortalamasi F Sig.
erecesi
3,712 2 1,856
24,614 83 0,297 6,258 0,003
28,326 85

Cizelge 6.26: Katsayilar tablosu.

Coklu dogrusallik
B Std. Hata t Sig istatistikleri
Tolerans VIF
Sabit 3,858 0,294 13,112 0
Ses kaydi
degerlendirme 0,127 0,039 3,261 0,002 0,988 1,012
sayisi
Ses kaydi
degerlendirme -0,054 0,054 -1,002 0,319 0,988 1,012
siklig1

Cizelge 6.27: Korelasyon analizi.

Miisteri temsilcisi performansi

Korelasyon katsayisi Sig.
Ses kaydi1 degerlendirme sayis1 0,347 0,001
Ses kayd1 degerlendirme siklig1 -0,14 0,197

Cizelge 6.24, 6.25, 6.26 ve 6.27°den elde edilen sonuglar asagida verilmistir:

Bagimli degisken olan miisteri temsilcisi performansinin %13,1’inin bagimsiz
degiskenler olan ses kaydi degerlendirme sayis1 ve ses kaydi degerlendirme sikligi
tarafindan agikladig1 goézlenmistir. Miisteri temsilcisi performansinin, kayit dinleme
sayist ve kayit dinleme sikligi durumlar1 tarafindan acgiklanip agiklanmadigini
belirlemek amaci ile kurulan matematiksel esitlik ANOVA ile test edilmistir. Anova
sonucunda elde edilen F=6,258 degeri 0,05 6nem diizeyinde istatistiksel olarak
anlamli bulunmustur (Sig.=0,003<0,05). Katsayilar tablosu da dikkate alindiginda
miisteri temsilcisi performansinin, ses kaydi degerlendirme sayisinin anlamli olarak
acikladig1 gozlenmistir. Ses kaydi degerlendirme siklig1 ise istatistiki agidan anlamli
bir sonu¢ ortaya cikarmamistir. Ayrica bagimsiz degiskenler arasinda c¢oklu
dogrusallik sorununun kontrolii i¢in VIF ve Tolerans degerlerine bakilir. Elde edilen
degerlerden, bagimsiz degiskenler arasinda herhangi bir ¢oklu dogrusallik sorunu

olmadig1 goriiliir (Gujarati, 2004). Buna gore olusturulan model soyledir:
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Miisteri temsilcisi performans: = 3,858 + 0,127 x Ses kayd1 degerlendirme sayis1

Buna gore, ses kaydi degerlendirme sayisi arttik¢a, miisteri temsilcisi performansinin
belirtilen katsay1 oraninda arttig1 gozlenmistir. Yani miisteri temsilcisi performansi
ile ses kaydi degerlendirme sayisi arasinda pozitif yonde iliski gdzlenmistir.
Korelasyon analizi sonuglarida regresyon sonuglarini desteklemistir. Korelasyon
analizinde, miisteri temsilcisi performansi ile ses kaydi degerlendirme sayist durumu
arasinda pozitif yonde %34,7 ‘lik iliski gézlenmistir. Sonug olarak Hy; hipotezi kabul
edilirken ve Hy, hipotezinin kabul edilebilmesi i¢in yeterli kanit elde edilememistir.

Ozetle, ¢calisma sonucunda hipotezler ile ilgili elde edilen sonuglar ¢izelge 6.28’te

gosterilmistir.
Cizelge 6.28: Hipotezlerin sonuglari
) . Hipotez Kabul
Hipotez No Hipotez Durumu
H,, Ses kayitlarinin dinlenme siklig1 arttikca miisteri Kabul

memnuniyeti artar.

Miisteri sikayetlerinin hemen
Ha» sonuglandirilabiliyor olmasi miisteri
memnuniyetinin artmasini saglar.

Yeterli kanit elde
edilemedi

Miisteri sikayetlerinin hemen

Has sonuglandirilabiliyor olmas1 miisteri Yeterli kanit elde

D - edilemedi
memnuniyetinin artmasini saglar.
Miisteri temsilcisi performansiin artmasi
Ha s | pere sk Kabul
miisteri memnuniyetinin artmasini saglar.
Degerlendirilen kayit sayisinin artmasi, miisteri
Hy, gerlen: yit say b s Kabul
temsilcisi performansmin artmasini saglar.
o Kayit degerlendirme sikliginin artmasi, miisteri Yeterli kanit elde
b2 temsilcisi performansiin artmasini saglar. edilemedi
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7. SONUC VE ONERILER

Glinlimiizde miisteri ihtiyaglarini, taleplerini ve sikayetlerini zaman kaybetmeden
tespit etmek neredeyse zorunluluk haline gelmistir. Dinamik ve rekabetci bir is
diinyasinda bilgi sistemleri, sirketlerin miisterilerden bu bilgileri edinip, isleyip ve
neticesinde bu bilgileri stratejilerine yansitip hizli karar alabilmelerinde ¢ok 6nemli
bir fonksiyon haline gelmistir. Bir baska bakis acisiyla dis ¢evrenin hizli degisimine
ayak uydurabilmek i¢cin ve rekabette lstiinliik saglayabilmek icin bilgi sistemlerini

kullanmak hayati bir dneme sahip oldugu goriilmektedir.

Bir¢ok sektorde oldugu gibi bankacilik sektoriinde de gerek ulusal ve gerekse
uluslararas1 alanda yogun bir rekabet yasamaktadir. Bu yogun rekabet ortaminda
hergiin yeni adimlar atilmakta olan Tiirk bankacilik sektorii de, 2001 sonrasi hizli
yiikselisini devam ettirmesi ve artan karlarmi siirdiiriilebilir hale getirmesi igin
bilgiye ¢ok hizli ulasmalari, degerlendirmeleri ve sonuglarina gore strateji
gelistirmeleri onem arz etmektedir. Bu durumda da bilgi teknolojilerinin dogru

kullanim1 rekabet ortaminda bir adim 6ne ¢ikmay1 saglayacaktir.

Son yillarda artan iletisim tekniklerinden en 6nemlilerinden bir tanesi de telefon
bankacilig1 olarak goriinmektedir. Miisterilerin bankalara bir telefon mesafesinde
olmas1 ve telefon bankaciligmin en kolay iletisim metotlarindan bir tanesi olmasi
bankalar1 bu alana biiylik yatirimlar yapmaya itmis ve hemen hemen tiim bankalar
CTI teknolojisine sahip ¢agr1 merkezleri kurmus ve cagri yonetimine ¢ok Onem

vermeye baslamigladir.

Telefon bankaciliginin bir zorunlulugu olarak ortaya c¢ikan ses kayit sistemleri ise
bankalarin zamanla bu alam1 kesfedip miisterilerinden birebir geri bildirim
alabildigini gérdigl ve daha sonra bunu degerlendirmeye baslayip, hem stratejilerini
belirledigi, hem de verimliliklerini artirdig1 bir alan haline gelmistir. Ciinkii ses kayit
sistemleri vasitasiyla miisterilerin ne diisiindiigli, ne gibi sikayetleri oldugu, nelerden

memnun oldugu neler istedikleri gibi bilgilere ulasilabilir.
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Ayrica diger taraftan bakildiginda bankalar ses kayit sistemlerini efektif olarak
kullanarak, c¢agr1 merkezlerinde miisterileri ile nasil daha verimli iletisim
kurabileceklerini belirleyebilirler. Bankalar bu sistemleri etkin olarak kullanarak
miisteri temsilcisi basma aldiklar1 ¢agri sayisini artirabilir, miisteri temsilcilerinin
cagr1 etkinligini artwrabilir, ortalama c¢agri zamanlarmi diisiirebilir, bu sekilde
maliyetleri de indirgeyip, kazanglarini artirabilirler. Bunlarin disinda miisteri
temsilcilerinin egitim ihtiyaglarmi bu bilgiler 1s1¢inda ¢ikartabilir. Bu ihtiyaglara

gore gerekli egitimleri verip, gereksiz gordiigli egitimleri programindan ¢ikartabilir.

Ayn1 zamanda ses kayit sistemleri biinyesinde bulunan kalite degerlendirme formlar1
ile cagr1 kalitesini Ol¢imleyebilir, bu Olclimlemeleri otomatik raporlayarak
sistemlerinin kalitesini siirekli gozlemleyip gerekli gordiikleri alanlara miidahale

edip, kaliteyi, performansi1 ve verimliligi siirekli {ist seviyede tutabilirler.

Bu calismada, ¢cagr1 merkezlerindeki ses kayit sistemlerinin miisteri memnuniyeti ve
miisteri temsilcisi performanslarma olan etkisi arastirilmistir.  Arastirmanin
problemine cevap bulmak i¢in 86 cagri merkezi calisanindan olusan bir drneklem
secilmis ve hipotez testlerine iligkin sonuclar asagidaki tabloda 6zetlenmistir. Buna
gore sikayet sayisinin azalmasinin, miisteri memnuniyetini artiracagi ongoriilmiis ve
yapilan anket sonucunda da ses kayit dinleme sikligmin artmasi ve miisteri temsilcisi
performansinin  artmasmin  sikayet sayisini  azalttigi, dolayisiyla miisteri
memnuniyetini artirdigi gorilmiistiir. Sonug olarak ses kayit sistemleri ile banka
cagri merkezlerinde ses kaydi dinlemelerinin siklagmasi, miisteri memnuniyetine

olumlu katki yapacaktur.

Ayni sekilde analizden ¢ikan ikinci bir sonugta miisteri temsilcisi performansinin
artmas1t i¢in miisteri temsilcilerinin daha ¢ok ses kaydmin degerlendirilmesi
gerektigidir. Yapilan goriismelerden secilip degerlendirilen goriisme sayist arttikga,
miisteri temsilcisi performansinin da artacagir gdézlemlenmistir. Miisteri temsilcisi
performansinin artmast da yine bir onceki hipotez de de belirtildigi gibi miisteri
memnuniyetinin artmasma katkida bulunacaktir. Caligmanin gostermis oldugu bu
sonuclardan yola ¢ikarak telefon bankaciligini yogun bi¢imde kullanan bankacilik
sektorii  i¢in ses kayitlarinin yasal zorunluluk durumunu asip, yapilan veri
madenciligi ile miisteri memnuniyetini artirdig1 gériilmiistiir.

Banka cagri merkezlerinin, ses kayitlarin1 daha etkin sekilde kullanarak c¢agri

merkezine katma degerler saglayabilecegi anlasiimistir. Bu calismanin kapsami
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geregi arastirma modeli kisminda da belirtildigi gibi miisteri memnuniyeti kismi
Olciimlenmistir. Bundan sonra yapilacak olan ¢alismalarda modeldeki parametreler
ve Olclimlemelerden yararlanilabilecegi gibi, cesitli ¢agr1 merkezi verimililik
kriterleri de Ol¢ctimlenerek ve sayisallastirilarak aragtirma genisletilebilir.

Son olarak, bankalar kendileri i¢in cok 6nemli bir yere sahip olan ¢agr1 merkezlerini,
telefon sistemlerini, teknolojik ilerlemelere daima acik tutmalidir. Ayni zamanda bu
sistemlerle birlikte kullanilan ses kayit sistemlerini etkin kullanmalidir. Banka ¢agr1
merkezleri bu c¢aligmada belirtilen parametreleri kendi sistemlerine olumlu

yansitabilirlerse verimliliklerini artiracaklardir.
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EKLER

Uygulama Anketi

* 1. Pozisyonunuz / Unvaniniz

* 2. Calistiginiz isyerinde ne kadar siiredir ¢alistyorsunuz?

L

1 yildan az
Los
L 35
L si0ym

* 3. Hangi siklikla ses kaydi dinliyorsunuz?

L Her giin

L Hafiada bir kez

L Haftada birkag kez
L Ayda birkag kez
L Yilda birkag kez

* 4. Ayda kag tane ses kaydi dinliyorsunuz?

C:

0-10
L 10-20
L 2030
Le 3040
LS 404dan fazla

&3



* 5. Ayda kag tane anlik dinleme ve gézlemleme yapiyorsunuz? (Monitor)

L 0-10
L 10-20
L 2030
Lo 3040
L2 40dan fazla

*

6. Hangi sebeple ses kayitlarini dinliyorsunuz?

Miisteri taleplerini daha 1yi anlamak

Miisteri memnuniyetini artirmak ve daha 1y1 hizmet verebilmek
Miisteri ve miisteri temsilcisi arasindaki problemleri anlamak
Miisteri temsilcilerinin degerlendirmesini yapmak

Gelen sikayetleri ¢6ziimlemek
Diger

* 7. Dinlenecek ses kayitlarini neye gore se¢iyorsunuz?

Rastgele

Sikayete gore

-
-

L Bekletme siiresine gore
L Beklemeye alinma sayisina gore
L Transfer durumuna gore

-

Konugma siiresine gore
Diger

* 8. Ayda kag tane miisteri taleplerini anlamaya yonelik kayit dinliyorsunuz?

L 0-10
L 10-20
L 2030
Lo 3040
L2 40dan fazla
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* 9. Miisteri memnuniyetinin arttirilmasina yonelik ¢calismalarda hangi araglardan
yararlaniyosunuz?

Ses kayitlar1
Sikayet bildirimleri
Sosyal medya
Miisteri anketleri

Miisteri temsilcisi geribildirimleri
Diger

* 10. Hangi siklikla miisteri sikayeti aliyorsunuz?

L Her giin

L Hafiada bir kez

L Haftada birkag kez
L Ayda birkag kez
L Yilda birkag kez

* 11. Sikayet amagl kayitlar1 hemen bulabiliyor musunuz?

L Kesinlikle evet
L Evet

L Bazen

L Hayir

L Kesinlikle hayir
* 12. Ayda kag tane sikayete yonelik ses kaydi dinliyorsunuz?
L2 010

L2 10-20

L2 2030

L2 3040

L2 40dan fazla
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* 13. Gelen sikayetleri neye gore neticelendiriyorsunuz?
Ses kayitlarina gore

Islem kayitlarma gore

Miisterinin anlatimina gore

Miisteri temsilcisinin anlatimina gore

Gegmis benzer problemlerin ¢éziimlerine gore
Diger

* 14. Misteri sikayetlerini hemen sonuglandirabiliyor musunuz?

L Kesinlikle evet
L Evet

L Bazen

L Hayir

L Kesinlikle hayir

* 15. Hangi siklikla ses kaydi degerlendiriyorsunuz?

L Her giin

L Hafiada bir kez

L Haftada birkag kez
L Ayda birkag kez
L Hig

* 16. Ayda kag tane ses kaydi degerlendiriyorsunuz?

C:

0-10
L 10-20
L 2030
Lo 3040
LS 404dan fazla
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*17. Ses kaydi degerlendirme sebepleri nelerdir?
Miisteri temsilcisi egitimlerini belirleme
Miisteri temsilcisi eksikliklerini gozlemleme
Miisteri temsilcisi performansini gézlemleme
Miisteri temsilcisi gelisimini gézlemleme

Miisteri temsilcisi davraniglarini iyilestirme
Diger

* 18. Ayda kag tane gozlem amagl goriintiilii gériisme dinliyorsunuz?

C:

0-10
L 10-20
L 2030
Lo 3040
LS 40dan fazla

* 19. Miisteri temsilcisinin performanslarini nasil degerlendiriyorsunuz?
Ses kayitlarinn degerlendirmelerine gore

Gozlemlerime gore

Gelen sikayetlere gore

Verilen hedeflerin sonucuna gore

Alman ¢agr1 sayisina gore
Diger

* 20. Calisanlarmizin performansini nasil buluyorsunuz?

Lo cok iyi

L Iyi

> Orta
L ket
L cok kot
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