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BANKACILIK SEKTORUNDE KURUM KiMLIiGIiNIN
OLUSUMUNDA YENI ILETiSIM TEKNOLOJILERININ
KULLANIMI: TURKIYE IS BANKASI ORNEGI

FATIH AYDOGDU

Bankacilik sektorii, yeni iletisim teknolojilerini en yogun kullanan sektordiir.
Teknolojinin hizla gelisimi, miisteri isteklerindeki ¢esitlilik, rekabetin artmasi ve azalan
kar marjlart bankalar1 dogrudan bireylere doniik uygulamalar gelistirmeye itmistir.
Bankalar yeni iletisim alanlarindaki teknolojik gelismeleri biran dnce kendi kurumlarinda
da kullanmaya baglayarak, rekabet avantajini elde etmek istemektedirler.

Dort boliimden olusan bu ¢alismada, Tiirkiye’de ileri ticaretin ilk 6rneklerini veren
bankalarin en yeni iletisim teknolojilerini kul lanmalarinin ve be nimsemelerinin altindaki
temel nedenler aragtirilmigtir.

Calismada ye ni iletisim teknolojilerinin kullanilmasi ve benimsenmesini hangi
faktorlerin etkiledigi sorusuna cevap aranirken, veri toplama asamasinda yiiz yiize goriisme
yontemi kullanilmis ve Is Bankasi letisim Birimi yetkilisiyle goriisme yapilmistir. Béylece
konunun uzman kisi tarafindan da degerlendirilmesine olanak taninmaistir.

Calisma s onucunda yeni iletisim teknolojilerinin kullanilmasi ve yayginlasmasini
etkileyen e n 6ne mli faktorlerin kullanim kolayligi, uygunluk ve etkinlik oldugu or taya

cikmustir.

Anahtar kelimeler: Yeni iletisim Teknolojileri, Online Bankacihk, Kurum

Kimligi



ABSTRACT

THE USE OF NEW COMMUNICATION TECHNOLOGIES IN THE
PROCESS OF CORPORATE IDENTITY IN BANKING SECTOR:
TURKIYE IS BANK CASE

FATIH AYDOGDU

Banking s ectori st hes ector thatus esc ommunicationst echnologies m ost
intensively. Rapid advancement of technology, diversity in customer de mands, gr owing
competition a nd falling pr ofit m argins ha ve p ushed ba nks t o i mprove i mplementations
directly targeting individuals. Banks wish to grab competitive advantage by be ginning to
use t echnological adv ancesi n communications as ear ly as pos sible w ithint heir
organizations.

Made up of four sections, this study has researched the main reasons why banks
which pioneered in the use of advanced trade have be en using and adopting the I atest
communications technologies.

While this study aims to find answers as to the factors involved in the use and
adoption of new communications technologies, interview technique was used in the data
collection stage and The Communications Unit authority of Is Bankas1 was interviewed.
Hence, experts were allowed the chance to evaluate the subject.

This study has concluded that the most significant factors in the common use of

latest communications technologies in banking are ease of use, convenience and efficiency.

Key Words: Latest C ommunications T echnologies, Online B anking,

Corporate Identity



ONSOZ

“Bankacilik ~ Sektoriinde Kurum Kimliginin Olusumunda Yeni Iletisim
Teknolojilerinin Kullamimi: Tiirkiye Is Bankas1 Ornegi” adli tez ¢alismamizin, bankalara
onemli rekabet ve avantajlar saglayan yeni iletisim teknolojilerinin yayginlagsmasina 1s1k
tutmas1 amaglanmistir. Bankacilik sektoriinde kullanilan yeni iletisim teknolojilerinin her
gecen giin Tiirkiye’de cesitlilik kazanmasi, hi¢ siiphesiz hedef kitle konumundaki
miisterilerin beklentilerinin karsilanmasini da kolaylagtirmaktadir. Yakin gelecekte
konuyla ilgili daha ayrintili ¢aligmalarin baslayacagi umudunu tasiyorum. Konuyla daha
derinlemesine ilgilenecek arkadaslarima, arastirmaya yonelmelerinde bir hareket noktasi
olabilirsem; kendimi ¢ok mutlu hissedecegimi 6zellikle belirtmek istiyorum. Bu ¢alismanin
hazirlanmasi sirasinda yardimlarini esirgemeyen danisman hocam Yrd. Dog. Dr. Giiven N.
BUYUKBAYKAL’a ve banayol gosteren s evgili hoc am D o¢. D r. Seda M ENGU’ye
tesekkiirlerimi sunmay1 borg bilirim. Ayrica bu tez ¢alismasinin olusumunda Is Bankasi ile
ilgili olarak hem degerli zamanini ayiran ve hem de yaptigim miilakatin disinda bilgi ve
birikiminden yararlandigim Is Bankasi Kurumsal iletisim Birim Miidiirii Saym Zuhal

URETEN’e sayg1 ve siikranlarimi sunarim.
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GIRIS

1980'li yillardan sonra is diinyasinda ozellikle de bankacilik sektoriinde ¢ok hizl
degisiklikler yasanmaya baslanmigtir. Bu degisikliklerin her biri birer devrim
niteligindedir. Ozellikle bilgisayar alanindaki teknolojik gelisme, bankalarin miisterilerle
olan iligkisini olduk¢a kolaylastirmasi bu kurumlar i¢in sorun olmaktan ¢ikmistir. Olusan
bu yeni zeminde bankalar ile tiiketici iligkileri de form degistirmis, sube bankacilig1 gitgide
yerini yeni iletisim teknolojilerine birakarak tiiketici ile olan yakinligmi kuvvetlendirmis

ve onu dogrudan igletmenin bir elemani olarak ele almaya baslamistir.

Tiiketicilerdeki biling diizeyinin artmasi ¢ok onemli bir sonucu da beraberinde
getirerek yeni iletisim teknolojilerine bagli ¢alisan basta bankalar olmak {izere tim
firmalarin bu alana olan ilgisini artirmig ve bu yonde yeni yatirim ve alt yap1 olusturmaya
sevketmistir. Bankalarin, hedef miisteri kitleleriyle temasa gecebilmek i¢in farkindalik ve
farklilik yaratmak zorunda olduklarinin bilincine varmalariyla tiiketiciler de islevsel
yararlar sunan, kaliteli iiriin ve hizmet veren bu kurumlardan beklentilerini arttirmislar ve

yeni talepler olusturmaya baslamislardir.

Giliniimiizde bankalar agisindan bakildiginda markalasmay1, sadece bir isim, slogan,
etiket, ambalaj, patent olay1 veya bir popiilarite olarak gérmek bugiinkii pazar kosullarinda
yetersiz bir diisiince olarak degerlendirilmektedir. Ciinkii basarili bir marka olma
stirecinde; tiiketicilerin istek ve ihtiyaclariyla hareket etme, onlarin beklentilerine deger
verme, hizmetlere insani 6zellikler yiiklenerek kisilik kazandirma, etkin iletisim kanallarini
kullanma, dogru sunum noktalar1 bulma, hizmet ile tiiketici arasinda sadakat olusturma
gibi pek ¢ok Onemli unsur bulunmaktadir. Biitiin bu unsurlarin temelinde; miisteri ve
iletisim merkezli bir kiiltlir bulunmakta, bunun saglanmasi i¢in de yeni iletisim

teknolojilerinden maksimum diizeyde faydalanmak gerekmektedir.

Yakin zamana kadar pazarlama iletisimi altinda pazarlama, reklam, halkla iligkiler,
kisisel satis ve diger birimler, ortak amac¢ olan markalasma i¢in ayr1 ayr1 c¢aligmalar

yiiriitmekteydi. Bu daginik yapi1 sonucunda her birimin ¢aba ve mesajlar1 farkli bir yone

1



gitmek durumundaydi. Giiniimiizde ise gelisen teknoloji sayesinde tek bir merkeze dogru
evrilen bir pazarlama ve tiiketiciye ulagsma teknigi gelismistir. Bankalarin birbiriyle rekabet
halinde oldugu tiim bu caligmalar tiiketicilerde beklenen hizmet alma davranislarini da
degistirmistir. Teknolojik altyapt ve hizmet verimliligi ile kizisan rekabet ortaminda

tiikketicilerde olusan beklentiler de her giin yeni degisimleri beraberinde getirmistir.

Literatiire bakildiginda kurum kimligi kavrami halkla iligkiler literatiiriinde yer
edinmis 6énemli bir kavram olarak goriinmiis, 6zellikle glinlimiizde, bu kavramin kurumlar
icin 6nemi yadsinamaz hale gelmistir. Bir kurumun bagarisinin ilk sart1 saglam bir kimlige

sahip olma olarak geligmistir.

Calismamizda Tiirkiye Is Bankas1 6rnegi iizerinden, kurum kimligi degisim siireci
ve bu slirecte gergeklestirilen asamalar ¢alismanin konusunu olusturmustur. Calismanin
amaci; kurum kimligi degisimine giden firmalarin hangi teknolojik, kiiltiirel, toplumsal

asamalardan gectiklerini ve bu siireci nasil tamamladiklarini aragtirmaktir.

Kurum kimligi olusum siirecinin incelenmesi konusunda, Tiirkiye is Bankasi,
calismada; geride biraktigimiz yaklasik doksan yildir gerceklestirdigi kimlik degisimi
nedeniyle 6rnek olarak secilmistir. Is Bankasi’nin gergeklestirdigi kimlik degisimi, kurum

kimligi degisim siirecini 6rneklemek agisindan 6nemli hale gelmistir.



1.BANKACILIK SEKTORU

Bu boliimde bankaciligin diinden bugiine gelisimi gerek diinya gerekse Tiirkiye
acisindan ele alimmis, bankacilik sektoriiniin ulusal ekonomideki yeri ve Onemi
irdelenmistir. Ayrica banka isletmelerinde basarili sonuglar alinabilmesinin etkili bir 6rgiit

yapisina, denetim mekanizmasinin ¢abuk ve iyi ¢aligmasina bagli oldugu vurgulanmstir.
1.1. Bankaciligin Diinden Bugiine Gelisimi

Cumhuriyet kurulmadan, Osmanli Imparatorlugunda bankacihigin ortaya cikisi,
diinyada bankaciligin ortaya ¢ikisi ile benzer nitelikler tasimistir. Diinyada bankacilik
sarraflikla baglarken, d aha so nrasar raflar, bankerlere ve k urum olarak b ankalara
doniismiistiir. Osmanl Imparatorlugunda da sarraflik ortacagdan itibaren gelismeye baslanus
ve bu isle baslangigta azinliklar ilgilenmistir. Azinliklarin bu ilgisi daha sonralar1 bankaciliga
doniismiis ve ‘Galata Bankerleri’ ad1 da verilen bu kimseler devlete bor¢ para vermisler, vergi
gelirlerine karsilik kredi agabilmislerdir. Bu bankerler tarafindan 1847 yilinda, Istanbul
Bankasi adi verilen bir banka kurulmustur ve bu banka kambiyo iglemlerine yonelik ol arak

faaliyette bulunurken 1852 yilinda ¢aligmasini durdurmustur.

Istanbul Bankas1 bir kenara birakilirsa, 1863 yilinda kurulan Osmanli Bankasi,
‘Bor¢lanma B ankacilig1’ biciminde bir bankacilik doneminin baglangici olarak kargimiza
cikmaktadir. Bu banka para basmis, devlet gelirlerini toplamis ve devlet giderleri de buradan
kargilanmigtir. Bat1 kaynakli dig borglar yine Osmanli Bankasi araciligi ile saglanmaya

calisilmustr.

Cumhuriyet 6n cesi doénemde, yabancit bankalarin egemen oldugu, bor¢lanma
bankacilig1 bigiminde bir bankacilik sistemi olusmustur. Yabanci bankalara karsilik olarak ilk
ulusal t epki Mithat Pasa tarafindan, Z iraat Bankasi’nin niivesi ka bul e dilen ‘Memleket

Sandiklari’nin 1863 yilinda kurulmasiyla dogmustur.

Cumbhuriyetin ilk yillar1 ulusal bankaciligin gelistirilmesine yonelik cabalarin
harcandig1 yillar olarak gor iilmektedir. Bu girisimler, d6 nemin Iktisat Bakani tarafindan

1923 yilinda izmir Iktisat Kongresi’nde “Kredi kuruluslarindan yoksun bir Tiirkiye
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ekonomik gelisimini ylirlitemez”" denilerek dile getirilmistir.

Izmir iktisat Kongresi’nde ulusal bankaciligin gelistirilmesine iliskin kararlar hayata
gecirilerek, 1924 yilindaki bir yasa ile Ziraat Bankasi’na her tiirlii bankacilik iglemi yapma
yetkisi verilmistir. Kongre’nin bir ‘ana ticaret bankasi’ kurulmasina iligkin kararinin ardindan
ise 1924 yilinda Tiirkiye Is Bankasi kurulmustur. Cumhuriyetin ilk dénemi devletin belli
sektorleri kr edilemek igin Iller Bankasi (1933), Etibank (1935), Halk Bankasi (1938),
Denizbank (1938) gibi bazi1 6zel hedefi olan bankalarin kuruldugu bir dénem olarak karsimiza
cikmaktadir. “Kisaca Cumhuriyetin ilk yillari, bankacilik agisindan, bir taraftan var ol an
yabanci bankalarin ugraslarini siirdiirdiigli ve yeni yabanci bankalarin kuruldugu, bir taraftan
Ikinci Mesrutiyet sonras1 kurulmaya baslanan yerel bankalarmn hizla artti1, diger taraftan da
devlet destegi ve onderligiyle 6zel amach bankalarla 6zel ticaret bankalarinin kuruldugu bir

dénem olmugtur.”

Bu dé nemde 6 zel se rmaye i le k urulan ulusal bankalarn en onemlisi olarak [s
Bankas1’n1 gdstermek miimkiindiir. Is Bankas1, Tiirk bankacihginin gelismesinde &nemli rol
oynamistir. Devletin bankacilik alanindaki olumlu rolii, 6zel bankalarin kurulmasini
hizlandirmig ve ¢esitli tarihlerde 6zel ser maye ile cesitli bankalar kurulmustur. (Yap1 ve

Kredi Bankas1 1944, T.Garanti Bankas1 1946 ve Akbank 1948 gibi).

Ozellikle 1 950°den sonra ozel girisimin 6n plana almmasi, 6zel bankalarm
gelismesinde etkin rol oynamis ve 1960’lardan sonraii lkemizde cok subeli biiyii k
bankaciliga dogru bir gelisim olmustur. 1970’ten sonralart ise bankalarin yonetimlerinin
0zel h oldinglerce yiiriitiildiigii goriilmistiir. Bu dur um ozellikle 7129 sayili yasanin 38.
maddesinden kaynaklanmaktadir. 25.4.1985 tarih ve 3182 no’lu yasa ile holding bankaciligina

bir sinirlama getirilmek durumunda kalinmastir.

1980°li yillarin 6nemli bankacilik olgusu, bankacilik etkinliklerini diizenleyen yasada
yapilan yeni diizenlemeler olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Tek diizen hesap plani, serbest
bolge bankaciligt ve off-shore bankaciligi (kiyr bankacihigl) gibik avramlar ilkk ez

mevzuatimizda yer almaya baslamistir. 3182 sayil yasa ile daha 6nceki yasada olmayan bir

! Giindiiz Okeun, “Tiirkiye iktisat Kongresi, 1923 izmir, Haberler, Belgeler, Yorumlar”, A.U.Siyasal
Bilgiler Fakiiltesi Yayini, 1968, s.335
* Tuncay Artun, “islevi, Gelisimi, Ozellikleri ve Sorunlariyla Tiirkiye’de Bankacilik”, istanbul, 1980. s.44
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kurum da ha meydana getirilmistir. Yasanin 96. maddesi, bankalar disindaki mali
kuruluslarin etkinliklerine iligkin esaslarin Bankalar Kurulu’nca diizenlenecegini belirtmistir.
Giintimiizde 1 se s on on yilda bankacilik sektdriinde onemli gelismeler goriilmiistiir. Bir
yandan y abanci banka sayisi artarken diger yandan yeni finansman kurumlar1 ve yeni

finansman araglar1 devreye girmistir.

“Tiirkiye’deki bankacilik sistemi ‘krediye dayali’ bankacilik sistemidir. Genel bankacilik egemendir.

Kamu bankalar1 toplam aktiflerin % 48 ’ine, 6 zel b ankalar % 4 7’sine ve yabanci bankalar % 5’ine

sahiptirler. Toplam aktiflerin yarisi {i¢ bankanin, Ziraat Bankas, Is Bankasi ve Akbank’mn elindedir.”*

1.2.Diinyada Bankaciligin Gelisimi ve Bankacilik Sistemleri

Bu boéliimde diinyada ve Tiirkiye’deki bankaciligin gelisimi ele alinmuis,
imparatorluk bankacilig1 tarihinden giiniimiize kadar gelinen evrede Tiirk bankacilik

sektoriiniin durumu incelenmistir.
1.2.1. Diinyada Bankaciligin Gelisimi

Ik bankalar paralarin degerini denetleyen yada degisik iilkelerin paralarim
birbiriyle degistiren kurumlar olarak karsimiza ¢ikmaktadirlar. Avrupa’da Ronesans’in
baslarinda yeni ticaret yollarinin agilmasi ile beraber para trafigi isini iistlenen bankerler,
olusturduklar1 temsilcilik araciligiyla 6deme yapilmasini saglayarak, parayr gercek
anlamda tasimaksizin bir yerden bagka bir yere aktarmanin yontemlerini gelistirmeye
baglamiglardir. 17. ylizyilda modern bankaciligin temelleri atildiginda, ba nkerler doviz
aligverisi yapmaya ve para ¢ekmek amaciyla faiz 6demeye baglamislardir. En 6nemlisi belirli
bir zaman i¢inde mevduat sahiplerinin yalnizca kiigiikk bir boliimiiniin paralarini
¢ekmelerinden yararlanarak, ellerindeki mevduatin geri kalan bdliimii ile bagkalarina faizle
bor¢ verme yont eminin bulunmasidir. Bu arada kisiler ve sirketler arasinda birbirlerine
kaynak aktarmak i¢in bankalar araciligi ile yazili policeler kullanma aligkanligi gelisirken,
bankalar b u tiir h esap s ahiplerine k redi li mitleri ii zerinde p oliceler v ererek ya da ba nknot
basarak aciktan bor¢ verme uygulamasini baglatmislardir. Buy 6ntemler pi yasadaki pa ra
arzin1 artirmak gibi pratik bir islev meydana getirmistir. Daha sonralar1 ise bir¢ok iilkede

para basma islevini, ticari bankalarin yerini alan merkez bankalar1 tistlenmistir.

3 Kiirsat Aydogan, Gokhan Capoglu, “Bankacilik Sistemlerinde Etkinlik ve Verimlilik: Uluslararasi1 Bir
Karsilastirma” Ankara, MPM Yayin, No: 397, 1989. 5.22



1.2.2. Tiirkiye’de Bankaciligin Gelisimi

Tiirkiye’de ilk bankalar kanunu 1936 yilinda yiirtirliige girmistir. 2999 numarali bu
kanun 1958 yilina kadar yiirtirlikte kalmis, bu tarihten sonra ise yerini 7129 sayili bankalar
kanununa birakmustir. Daha sonra 7129 sayili kanunda 1983 yilinda 70 sayilih KHK’leri
kaldirilmis ve sozii gecen 70 sayili KHK’nin yerini de, 02.05.1985 tarihinde yiiriirliige
konulan 3182 sayili Bankalar Kanunu almstir. “Tiirkiye’de kurulmus ve kurulacak bankalar
ile yabanci iilkelerde kurulmus olup da Tiirkiye’de sube agmak suretiyle faaliyette bulunan
veya bunda n s onra Tiirkiye’de sube agip faaliyete gececek bankalar, B ankalar Kanunu

hiikmiine tabidir.”*

Tiirkiye’deki bankacilik uygulamalarinin  yani1 sira, imparatorluk bankacilig
tarihinden giinlimiize kadar ge linen bue vrede, Tirk bankacilik sektoriiniin durumunu
irdelemek gerekmektedir. Osmanli imparatorlugunda faizin yasak olmasi nedeni ile
bankacilik islemleri para vakiflar1 ve Islami is ortakliklar1 yoluyla yapilmistir. Nakit fazlast
olan kisi ve kisiler, paralariyla vakif kurmuslardir. Elde edilen faizler isletilmis ve elde
edilen gelirler de hayir islerinde kullanilmistir. Boylece faize, yasal bir ¢dzim
bulunmustur. Islami finansman ortakliklarma gelince, bunlarda sermaye sahibi, parasini
baska bir kisinin emrine vermis ve paray1 isleterek kar saglamistir. Osmanli Devleti’nde bati
tipi bankaciliga 6rnek ilk banka, 1842 yilinda kurulan Banque de Symnre olmustur. Gergek
anlamda ilk Tiirk bankas1 Mithat Paga tarafindan kurulan giliniimiizdeki Ziraat Bankasinin

temelini olusturan Memleket Sandiklart’dur.

Cumbhuriyetin ilanindan sonra, yirmid ort adet ulusal banka faaliyete gecmistir.
Bunlardan en éne mlileri; Is Bankasi, Emlak Bankasi ve Tiirkiye Sanayi Bankasi ve Kredi
Bankasidir. Bankacilik tarihimizin en 6nemli adimlarindan biri ise, 1930 yilinda Merkez
Bankasmin kurulmasi ile atilmistir. 1958 yilinda, sektore bir takim standart ve normlar
belirlemek amaciyla kurulmus olan Tiirkiye Bankalar Birligi faaliyete ge¢mistir. 1960’11
yillarda Tiirkiye’de uzman bankacilik gelismeye baslarken, 1970’li yillarda ise ekonomik
yasamda etkinlikleri artmaya bagslayan holdingler, finansman gereksinimlerini d aha r ahat
kargilamak amaciyla banka kurma yoluna gitmislerdir. 24 Ocak 1980 kararlariyla birlikte

bankacilik sektorii de disa acilmak ve varol an rekabet kosullar1 yiiziinden bir takim

* T.C. Bankalar Kanunu Yaymlari, 1987, cilt 1, Kanun Hitkmiinde Karar



degisiklikler yoluna gitmek zorunda kalmistir. Faizlerin serbest birakilmasi ve bankerler
krizi sonras1 Sermaye Piyasas1 Kurulu ve Bankalararasi Para Piyasasi kurulmustur. Daha sonra
Merkez Bankasi acik islemlere baglamis ve Merkez Bankasi Doviz ve Efektif Piyasalari
kurulmustur. 1994 krizini de yasayan bankalar giliniimiizdeki durumlarina gelirken, kriz

doneminde ii¢ banka ve on araci1 kurum fesh edilerek batmak durumda kalmustir.

Tiirkiye’nin 1980 yilinda girdigi disa agilma politikast pek c¢ok yeniligi de
beraberinde getirmistir. Teknoloji, kalite, rekabet gibi kavramlar Tirkiye’nin toplumsal
hayatina girerken ekonomi de bu dogrultuda gelismeye baslamistir. Tiirkiye’de teknolojiye
en fazla yatirim yapan sektorler arasinda bankacilik sektorii gelmektedir. Bilgisayar kullanan
10 firmadan 9’unu o dénemde bankalar olusturmuslardir. 1987 yilinda ATM makineleri ile

giris yapan teknolojik iiriinler bugiin sanal, subesiz bankaciliga kadar uzanmaktadir.
1.2.2.1. Modern Bankacilik Sistemine Gecis

Diinyada oldugu gibi Osmanli Imparatorlugu’nda da ilk ‘bankacilik’ faaliyeti,

sarraflar tarafindan yerine getirilmistir.

“Osmanli merkezi yonetiminin artan giderlerini karsilamada gelirlerin yetmemesi iizerine kapisini
caldig ilk kurum sarraflardi. Bunlar bulundugu semtin adiyla, Galata Sarraflart ve daha sonrada Galata
Bankerleri olarak tanindi, Istanbul Galata, o yillarda, bankaya da bankerlik kuruluslarmm merkez

subelerinin orada faaliyet gosterdigi ve spekiilatorlerin siirekli izledigi yer oldugu i¢in, bir anlamda para
295

piyasasinin kalbiydi.

Osmanli Imparatorlugu’nda sarrafliktan bankaciliga gecis siireci, ekonomik ha yattaki
hakim yapilanim nedeni ile, diger Avrupa iilkelerine kiyasla ge¢ yasanmistir. Bankalar
ancak 19. yiizyilin ikinci yarisinda kurulabilmistir. Bati’da sanayi ve ticari hayatin finans
ihtiyactm1  karsilamak iizere kurulan bankalara, Osmanli Imparatorlugu’'nda merkezi

yonetimin, bor¢ arama ve bulmanin araci olarak yaklastig1 gortilmektedir.

Sarraflar yillarca yerli ve yabanci para degisimi, bagkalarmin paralarini
degerlendirme gibi islevlerine, 19. yiizyilin ikinci yarisindan itibaren de, saraymn kaynak
ihtiyacin1 karsilama gibi fonksiyonlar1 da eklemislerdir. Osmanli Imparatorlugu’nda Tanzimat

Oncesinde ekonomik hayat, tiimiiyle Hiristiyan ve Museviler’ in uzmanlastigi ve f aaliyet

> “Automatic Transformation Money, O tomatik Para T ransferi”, Diinya Gazetesi, Cumhuriyetin 75. Yih Ozel
Eki



gosterdigi bir alan halindeyken, sarrafliktan bankerlige ve daha sonra da bankaciliga giden
siirec, bir anlamda bu gruplarin egemenliginde gelismistir. Daha sonrasinda bu alandaki
egemenligin hizla Miisliiman’larin eline gegtigi bir degisim donemi yasanmistir. 1908’de
Ikinci Mesrutiyet’in ilan1 sonrasinda iktisadi hayatta netlik kazanan bu egilim, 1923

Cumhuriyet’in ilan1 sonrasinda daha da hizlanmustir.

Cumbhuriyetin ilaniyla ‘kimlik’ arayis1 para piyasasinda da siirmiis ve benzer islevi
yine ayni bolgede olan bir cadde, Bankalar Caddesi ‘Voyvoda’ iistlenmistir. Tahtakale’de
‘Simdiki Misir Carsist Arkasi’ bu anlamda 6zellikle doviz piyasasi agisindan biiyiik nem
kazanmistir. Caddenin bugiin de adi yine aynidir, ancak 1980’lerde ve da ha s onra
1990’larda hizla bu fonksiyonunu yitirmistir. Ciinkli bankalar artik kendilerine hem yeni bir

alan, hem de yeni bir yapilanma modeli bulmuslardir.

“Bankalarin yeni yapilanmadaki tercih ettigi model, plazalardir. Sistemin caligma yeri olarak,
Istanbul Menkul Kiymetler Borsasi’nin, Istanbul Istinye’ye tasmmasi oncesinde baslayan ve daha
sonra hizlanan bir egilimle Istinye - Maslak -Levent hatti tercih edildi. Birgok banka kendi plazasini

yaptt. Bir kismmin da insaat1 siirmektedir. Akbank, Yap1 Kredi, Garanti Bankasi kendi plazasina

tasind1 ve Is Bankasi, Bank Ekspres ve Demirbank’in plazasiysa hizmet vermektedir.”

1.3. Bankacilik Sistemleri

Bankacilik Sistemleri; islevlerine gore ve sermaye yapilarina gore siniflandirilabilir.
“Islevlerine gore bankacilik sistemi ‘genel bankacilik ve smirli bankacilik’ olarak ik iye
ayrilir.”” Genel bankacilik sisteminin gegerli oldugu iilkelerde, bankalar ticari, yatrim ve
tasarruf bankaciligimin islevlerini tiimii ile uygulayabilirler. Smurli bankacilik sistemi
uygulamasinda, bankalarin iglevleri yasa ile belirlenmistir. Yasa ile belirtilen sinirh alanlarda
hizmet v erebilirler. Ornegin, yatirm bankalari mevduat toplayamazlar, salt menkul
kiymetlerin ihract1 ve pazarlamasini yapabilirler. Sermaye yapilarina gore bankacilik

sisteminde bankalar, ‘kamu bankalar1 ve 6zel bankalar’ olarak adlandirilabilir.

1.3.1. Bankacihik Sistemlerinin Ulkelere Gore Uygulamalar

“Ingiliz bankacilik sisteminde genel bankacilik egemendir. Ticari bankalar yan kuruluslariyla tiim

*Ae., s.15
"Aydogan, Capoglu, a.g.e., s. 24.



bankacilik etkinliklerine katilmaktadir. Ancak bu bankalarin sanayi katilim paylar1 disiiktiir ve son

zamanlarda kiiciik oranda risk sermayesi bigiminde olmaktadir.”*

Fransa’da bankacilik sisteminde devletin rolii 6nemlidir. Ticari bankalar kisa vadeli
krediler v erirken, & zel k redi de saglamaktadirlar. Italyan bankacilik sisteminin en 6nemli
Ozelligi bankalarin bolgesel etkinlikte bulunmasidir. Ticari bankalar kamu ve 6zel bankalar
olarak hi zmet ve rmektedirler. Isvicre’de genel bankacilik sistemi gecerliyken, Hollanda
bankacilik sisteminde, 6zel kuruluglar genel bankacilik hizmetleri vermektedir. Yabanci
bankalarin sisteme girmesi kolaydir. Hizmet veren bankalarin hemen hemen yarisi1 yabanci
bankalardir. Belgika’da ticari bankalar, 6zel tasarruf bankalar1 ve kamu kredi kuruluslar
bankacilik hizmetleri vermektedir. Bunlar arasinda ticari bankalar en dnemli yeri almaktadir.
Ticari bankalara yatinm bankacilifi yapma izni de verilmigtir. Ayn1 zamanda sirketlere
ortaklik yapabilmektedirler. Liiksemburg bankacilik sisteminde, uluslararasi bankalarin

yogunlugu goriilmektedir. Bu iilkedeki yasalar ve uygulama bu konuda etkili olmaktadir.

Isve¢ bankacilik sisteminde ticari bankalar, tasarruf bankalar1 ve kooperatif bankalar
olmak {iizere ii¢ grup banka vardir. Bu bankalarin iglevleri arasinda ayirimlar azalmaktadir.
Finlandiya bankacilik sistemine ticari bankalar, Posta Hizmeti Bankasi, tasarruf bankalari,
kooperatif bankalar ve yabanci bankalar olmak iizere bes banka grubu egemendir. Bunlar
icinde en fazla pay siralamasinda, ticari bankalar ve tasarruf bankalar1 ilk iki siray1 almakta
vet icari bankalar yatinm bankaciligt da yapabilmektedirler. Danimarka bankacilik
sisteminde iki tiir bankacilik hizmetinden s6z etmek miimkiindiir; ticari bankalar ve tasarruf
bankalar1. Sistemde {i¢ biiyilkk Kopenhag Bankasi énemli bir yer tutmaktadir. Almanya’da
genel bankacilik sistemi yiiriirliiktedir. Yabanci bankalar da bu iilkede 6nemli bir varliga
sahiptirler. Eski Dogu Almanya’nin tek ticari bankasi olan Deutsche Kreditbank ile

Deutsche Bank iki Almanya birlesmeden 6nce ortaklik kurmuslardir.

Amerika Birlesik Devletleri’nde, ticari bankalar g¢esitli isletme, bireysel ve
gayrimenkul kr edileri v ermektedir. Karsilikli tasarruf bankalari, tasarruf ve borg birlikleri
baglica konut kredisi vermektedirler. Kredilerin ¢ogunlugunu uzun vadeli krediler
olusturmakta, ticari bankalar yatirnm bankaciligindan yasayla ayrilmaktadir. Kanada’da ticari

bankalar ile yatirim bankalar1 arasindaki ayrim 1987°den sonra yiiriirliige giren serbestlesme

’A.e., 5.25.



ile ortadan kalkmaya baslamistir. En biiyiik dort ticari banka yatirnm bankalarina ortak
olmustur. Dogu Avrupa iilkelerinde bankacilik, Sovyetler Birligi’ndeki gi bide vlet
tekelindeyken piyasa ekonomisine gecilmis, buda bankacilik alaninda serbestlik ve rekabeti de
beraberinde getirmistir. Bankacilik reformu konusunda ilk adim Polonya tarafindan atilmistir.
Herhangi bir devlet kurulusunun katkist olmadan 10 kisi, isletmeleri ve ozel kisilerin

hesaplarin1 yonetmek ve 6zellestirmeyi desteklemek amaciyla ilk 6zel bankay1 kurmustur.
1.4. Bankacilik Sektériiniin Ulusal Ekonomideki Yeri ve Onemi

Bankalarin ekonomik acgidan en belirgin etkinlikleri, parasi olan gercek ya da tiizel
kisiler arasinda aracilik yapmalaridir. Yani para arzinin ve talebinin karsilikli olustugu
isletmelerdir. Bankalar mevduat toplama, kredi verme, istirak yapma, doviz alip-satma,
teminat m ektubu v erme g ibi e tkinlikleri ile e konomiye etki e tmektedirler. Bankalar; b ir
yandan tasarruf sahiplerinin parasini calistirarak, hem giivence, hem de parasal getiri
saglarken, diger yandan yatinm yapmak isteyenlere kaynak bularak yatirim olanag:
yaratirlar. Diger bir sOyleyisle tasarruf edilen parayi isleterek atil kalmasini onlerler ve

yatirimlart artirarak ekonomik yagsama dnemli bir katkida bulunurlar.

Bankalar kaydi para yaratarak ekonominin likiditesini artirirlar. Bankalar, yatirim ve
isletme kredilerinin yani1 sira verdikleri tiiketim kredileriile b ir donemde kullanilmayan
paralar1 bagkalarinin tliketimine yonelterek, ekonominin gelismesini ya da aym diizeyde
kalmasim saglarlar. Tahvil ve hisse senetleri satislarina aracilik yaparak sermaye piyasasinin
gelismesine katkida bulunurlar. Thtisas bankacilig1 ya da istirakleri yoluyla yatirimer ve iiretici
kurum o larak gorev yaparlar. Sonug ol arak sunu sdylemek miimkiindiir; bankalar yukarida

belirtilen nedenlerden 6tiirii ulusal ekonomiye dinamizm katan ulusal isletmelerdir.
1.5. Bankacilikta Yonetim ve Orgiitsel Yapi

Bu boéliimde bankacilik yonetimindeki oOrgiit yapisinda yetki ve sorumluluk
dagilimmin dengeli olmasi gerektigi ve etkin bir Orgiitlenme yapisinin sube
bankaciligindaki 6nemi vurgulanmis, yine yonetimin bir parcgasi olan sube yoneticilerinin
bankanin genel amaglarini ve kendi subelerinin amaglarin1 bilmek durumunda olduklar

belirtilmistir.
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1.5.1. Yonetim ve Orgiit Yapisinin Onemi

Bir bankadaki yoOnetim, bankanin belirledigi amaglar cercevesindekib ir siirectir.
“Belirlenen amaglara ulagabilmek i¢in yonetim, kaynaklarmi planlar, orgiitler, yliritme isini

yapar, esglidiimii saglar ve denetler yani kisaca tiim y6netim fonksiyonlarini yerine getirir.”’

Planlama; banka politikalar1 ve programlarinin saptanmasi ve iglerinden e n uygun
olanin secilmesidir. Stirekli olarak kullanilan planlama bi¢imi gelistirilir ve en uygunu aranir.
Planlamada en 6n emli bolim ‘Kéar p lanlamasi’dir. Belirli bir dénemde, bilango ve gelir
tablosundaki tiim kalemler icin Onceden kestirmeler yapilir, olumsuzluklar saptanir ve

oOnlemleri alinabilir.

Yiirtitme isleri; astlarin yonetimine iligkin tiim etkinlikleri kapsar. Yiiriitme, bankanin
amaglaria ulagmasinda iist yonetimin diger ¢alisanlara yol gostericiligidir. Esglidiim; banka
etkinliklerinin saptanan amagclar dogrultusunda vebi rb iitlini ¢inde yonlendirilmesidir.
Denetim; bankanin amaglarina ulagsmasi i¢in tasarlanan planlarin gerceklesmesini

saglayabilecek basarisini dlger ve iyilestirir.

Diger isletmelerde oldugu gibi banka isletmelerinde de basarili sonuglar alinabilmesi,
etkiliv ek olay birb i¢imde yone tilmesini saglayacak bir Orgiit yapisina, goérev ve
sorumluluklarin gercek¢i dagitimina ve denetim mekanizmasimin ¢abuk ve iyi c¢aligmasina

baglhdir.

Ticari bir bankada 6rgiit yapisi hedeflenen amaglara ulasmada bir ¢erceve olusturur.
Etkinbi r 6 rgiitlenme 6 zellikle sube bankaciliginda onemlidir. Ciinkii cografi dagilim,
haberlesme ve denetim sorunlar1 yaratir. lyi bir rgiit yapisi sube yoneticilerinin basarisini
artirirken, kotii bir yapr gerilemeye neden olur. Her bir sube, bankanin amacinin bir parcasini
olusturan kendi sube amacini agik olarak belirlemelidir. Yani sube yoneticileri bankanin
genel amaglarinin yanisira, bir birim olarak subelerin amaglarini ve biitlinlin bir pargasini
olusturan kendi subelerinin amaglarini bilmek durumundadir. Her sube yoneticisine bankanin
genel amaglar1 ve yoneticilerin bu amaclar i¢indeki 6zel hedefleri yazili olarak bildirilmelidir.

Dolayistyla subenin hedeflere varmadaki basaris1 6lgiilebilir.

’ Michael J. Schmitz, “Bankacilikta Orgiitlenme Merkezcillik ve Merkezkactik,” Cev. Feryal Orhon
Basik, Yap1 ve Kredi Bankasi, Bankacilik Arastirma Dizisi No: 2, Mayis 1985., s.18.
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Iyi bir orgiit yapisindaki yetki ve sorumluluk dagilimi dengeli olmalidir. Bir yonetici
sorumlulugu Olciisiinde yetkili olmali ya da yetkili olmadigi bir konudan sorumlu
saytlmamalidir. Ornegin, sube miidiirlerinin kredi dagitiminda sorumluluklari, kredi
biiyiikliigli ve agik ya da teminath olusuna gore siniflandirilmistir. Bir ba nkada y6 netim
diizeyi uzadikg¢a, anlasmazliklar, yanlis yiiriitme ve iletisim kopuklugu olasiligi artar. Kisa bir

yonetim diizeyi esgiidiim ve iletisimi kolaylastirir.
1.5.2. Banka Orgiit Yapisinda Bilgi islemin Yeri

Banka isletmeleri ¢esitli uzmanliklarin karmasik esgiidiimiine gereksinim duyduklari
kadar, teknolojik gelismelere de gereksinim duymaktadirlar. Sektorde 6nemli bir rekabet s6z
konusudur. G liniimiizde bilginin  elektronik ortamlarda saklanilarak  kullanilmasi
yaygilagmistir. Bilgi ve deneyimin hizli ve ucuza yaratildigi, saklandigi, islendigi ve iletildigi
ortami saglayacak bir orglit yapisi olusturmak onemlidir. Bilgisayarlasmanin bir bankanin
orgiit yapisina etkisi oldugu aciktir. Bu iki noktada degerlendirilebilir. Birincisi, bilgisayar
uygulamalar1 daha degisik ve etkili bilgi ve islem akis1 ongoriiyor ise, yapinin buna goére
yeniden diizenlenmesi bicimindedir. Ikincisi ise, bilgi islemin giderek énem kazanmasi ve
etkinliginin artmasi sonucu, yonetim diizeninin daha {ist basamaklarinda yer alma

gereksinimidir.

Bir banka isletmesinin orgiit yapisi icinde bilgi islem hizmetleri veren birimlerin yer
almasi, beraberinde ‘bilgi islem personeli’ olgusunu da giindeme getirmektedir. Bilgi islem
personeli gorevleri agisindan dort grupta tanimlanabilir. Bunlar, yazilim, isletim, donanim ve

idari personel gruplaridir.

e Yazilim grubunda yer alan personel; sistem ¢oziimleyici, sistem programcisi, analist
programci, uzman programci, uygulama programcisi, yardimci programci, veri

taban1 sorumlusu, veri taban1 yonetim sistemi uzmani,

e Isletim grubunda, operasyon sefi, sistem operatdrii, veri kayit operatdrii, yardimei

operatdr, vardiya sorumlusu, veri iletisim uzmani, network operatorii,

e Donanim grubunda; donanim bakim miihendisi, donanim bakim teknisyeni, donanim

bakim teknisyen yardimcisi,
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e Idari personel; koordinator, daire baskani, grup miidiirii, miidiir, miidiir yardimcisi,

sef, sef yardimcisi, memur gibi unvanlarla gorev yaparlar.
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2. KURUMSAL KiMLIGIN TANIMI VE TARIHCESI

Kurumsal kimlik kavramina son 25 yildir esas olarak teknolojide, pazar
dinamiklerinde, tiiketici degerlerinde ve davranislarinda yasanan degisikliklerden kaynaklanan
nedenlerlea rtanb iril gig Osterilmektedir. Hiikiimetlerinu ygulamaya koyduklar
kuralsizlagtirma ve 6zellestirme programlari, sirketlerin uluslararasilagmasi, piyasada ¢ok
miktarda segenegin, bilginin ve daha incelikli tercihler yapan tiiketicilerin bulunmasi kurumsal
kimlige yonelik ilgiyi artirmaktadir. Ayrica pazara girisin Oniindeki geleneksel engellerin
azalmasi, ticaret kanallarinda yasanan degisiklikler, bireysel, merkeziyet¢ilesen orgiitlenme
yapilan ve artan birlesmeler ve sirket ‘evlilikleri’, kurumsal kimlige yonelik ¢alismalara

hiz ve derinlik kazandirmaktadir.

Kurumsal kimlik bir tasarim anlayisi olarak ortaya ¢ikmig ve 1970’lerde bir tasarim
sorunu olarak yonetsel ilgiyi lizerine ¢ekmistir. Bu ise; kurumsal kimligin stratejik bir arag
ve rekabet avantaji saglayan bir kaynak olarak goriilmesine yol agmistir. Kurumsal kimlik,
kurumsal paydaslar icerisinde sayginlik yaratmak ve destek saglamak ve ortaya ¢ikmis olan
bu yeni is ortaminda rekabet avantaji saglamak igin stratejik bir kaynak olarak ele alinmaya
baglanmistir. Kurumsal izleyicilerin yatirim kararlarini, kariyer kararlarin1 verirken ve {iriin
tercihlerini yaparken sirketlerin itibarina giivendikleri yaygin olarak kabul edilmektedir. Bu
caligmada vurgulanan kurumsal kimlik i¢in su tanim Oneriliyor: “Bir sirketin kendisinin
nasil tanindigina ve insanlarin sirketi nasil tanimlamasina, hatirlamasina ve anlatmasina izin

95 1

verdigi anlamlar toplulugu”.

Kurumsal kimligin sagladigi ¢ok cesitli avantajlar1 vardir. Birinci olarak kurumsal
kimlik, calisanlart motive eden merkezi bir kuvvet rolii oynayabilmektedir. Calisanlar kendi
orgiitlerinin amag, yonelis ve Ozelliklerini berrak bir bicimde anlarlarsa orgiitlerine d aha
biiyiik bir destek ve baglilik gostereceklerdir. Ikinci olarak, kurumsalk imlik
calisanlarin var olan kiiltlire daha biiyiikk bir duyarlilikla uyum gdstermelerini ve bi r

birlesmenin ya da satin almanin ardindan yeni kiiltiiriin biitiinlesmesini kolaylastirir. Ugiincii

' Ayda Topalian., “Corporate Identity: Beyond The Visual Overstatements”, International Journal of Advertising,
C. 3, 1984, 5.56.
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olarak, kurumsal kimlik sirketlerin yiiksek vasitli yoneticileri kendisine ¢ekmesine yardime1
olabilir. D 6rdiincii ol arak, bir sirketin kurumsal paydaslari, kurumsal kimligin yansimalari
sayesinde Orgiitiin is kapasitesini, yonetim giicliniin, rekabetci farkinin ve {iriin ile hizmet
cesitliliginin farkina varabilirler. Besinci olarak, kurumsal kimlik araciliiyla tiiketiciler tiriin
kalitesi ile ilgili olarak bilgilendirilebilirler ve bu da bir sirketin iiriinleri ve markalarina
destek saglar. Altinci olarak, kurumsal kimlik kurumsal paydaslarin bagliligin1 saglayan
giiclii kurumsal marka olusumunu saglar. Yedinci olarak, finansal toplulugun bir sirketinin
daha iyi kavranmasi ve buna yatirrmcilarin dikkatleri ¢ekilerek sirketin varliklarinin daha adil

bir bicimde degerlendirilmesi saglanip, sirketin sermaye piyasalarina erisim sanst arttirilabilir.

Kurumsal kimligin stratejik amagclar i¢cin kullanilmasi diisiincesi kisa siirede stratejik
yonetim, halkla iligkiler, psikoloji, pazarlama ve Orgiitsel davranis gibi diger akademik
disiplinlerin de dikkatini ¢ekmistir. Buna ek olarak grafik tasarimcilar, iletisim uzmanlari ve
imaj aragtirmacilar1 gibi uygulayicilar da son yillarda kurumsal kimligin nemine katkida

bulunmuslardir.

“Kurumsal kimlik alaninin ¢ok disiplinli dogasi, kurumsal kimligin ¢ok farkli tanimlarinmn

yapilmasma yol agmistir. Ne kurumsal kimligin evrensel olarak kabul gérmiis bir tanimmnmn ne de

kurumsal kimligin insasin1 saglayan belirli unsurlarin bulunmadigna siiphe yoktur.”

Farkli disiplinlerden damismanlar ve akademisyenlerin katkilariyla kavram davranis,
kiiltiir ya da diger iletisim araclarmi igeren bir sekilde genislemistir. Son zamanlarda
kurumsal kimligin, bir sirketin is stratejisi, kilit yoneticilerin felsefesi, kurumsal kiiltiir,
davranis ve kurumsal tasarim gibi tiimii birbiriyle iliskili olan ve sonug¢ olarak bir sirketi
digerinden ayiran g¢esitli boyutlart kapsayan ¢ok yonlii bir kavram oldugu genel kabul
gormektedir. Ne var ki, kurumsal kimlik ¢ogu zaman kendisiyle yakin iligkili kurumsal imaj,

kisilik, itibar, kurumsal iletisim ve halkla iligkiler kavramlariyla karistirilmaktadir.

Kurumsal kimlik ve kurumsal kimligi olusturan unsurlarin tanimi konusunda bir
uzlagma olmadig1 kabul edilmektedir. Kurumsal kimlik insasina yonelik biitlinsel bir tanimin
gelistirilmesi kurumsal kimligin tanimlanmasina ve saptanmasina yonelik literatiiriin kapsamli
bir incelenmesi yoluyla yapilabilir. Dolayisiyla bu ¢alismanin amaci, kurumsal kimligin net

olarak anlagilmasini saglamak, ilgili literatiirlin taranmasi yoluyla kurumsal kimlik

*Terry Melewar, John Harrold, “The Role Of Corporate Identity in Merger And Acquisition Activity”, Journal of
General Management, c. 26, 2000., s. 2.
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ingasinin unsurlarinin belirlenmesine v ¢ tanimlanmasina yonelik Oneride bulunmak ve

biitiinsel kurumsal kimlik insasinin, yonetsel ve akademik yansimalarini sunmaktir.

Kurumsal kimligin tarihsel ge¢misinde ¢okga bilinen bir hikaye vardir; yilizyillar 6ncesinde bir kral,
kendisi i¢in, sembol olarak bir ha¢ dizayn ettirir ve bunu askerlerinin kalkanlar1 tizerine uygulatir.
Ancak bir siire sonra, komsu iilkenin krali bu isareti ¢cok begenir ve oda kendi askerlerinin
kalkanlarina ve elbiselerine ayni igareti isletir ve koydurtur. Ancak bir giin aralarinda ¢ikan bir savas

sirasinda, bu isaretlerin benzerligi nedeniyle, askerler birbirine karisir ve bir karmasa yasamr.3

Bireylerin sosyal bir yasanti icerisinde bir arada yasamaya baslamalariyla birlikte,
kendilerini bi r biit iin olarak ve bi r ki mlik ile ifade etme ihtiyaclar1 dogmustur. Bu
bakimdan kurum kimliginin bazi1 6gelerine ilk kez soylularin, krallarin ve sehirlerin
kullandiklar1 armalarda ve ordularin {iniformalarinda rastlanmaktadir. Bu isaretler onlar1
tagtyanlar1 bir arada tutmayi, ortak bir ruh olusturmay1 ve belli bir biitlin olarak hedeflerini
iletmeyi a maglamistir. Bayrak ve tiniforma, mensuplugu veya en azindan biitiinlesmeyi
gostermistir. Buradaki amag, birbirinden ayrilma, yeniden tanimi ve belli bir profili
saglamak, belli kimliklere bagli oldugunu ve ideolojiler veya hiikiimdarliga ait oldugunu
kanitlamaktir; imalat, ticaret ve nihai olarak endiistrilesme ile birlikte kurumlarin bir

kimlige sahip olma, kendilerini tanimlama ve biitiinlesmeye ihtiyaci giderek artmistir.

Birinci Diinya Savasi sonuna kadar s iiren ge leneksel o larak bi linen done mde
kurumlarin kimligini belirleyen ana unsur, kurulusun sahibi veya kurucusu olmustur.
Kurulusun sahibi, binasini yapacak olan mimari se¢mis, grafikerleri be lirlemis, {ir iin
dizaynimni yapani belirlemistir. Kurulus sahibinin kisisel kimligi, isletmenin ice ve disa

dogru olan davranigini ortaya koymustur.

Bu donemde kuruluslar {iriinlerin kalitesi i¢in bir isaret olusturma gayreti icinde
olmus, bu nedenle de sanatgilarin desteginden yararlanmaya baslamislardir. Ornegin AEG,
etkisi giiniimiize kadar silirecek olan bir sanatgiya, Peter Bahrens’e g 6rev ve rerek bunu
basarmistir. Bu bakimdan AEG bir tasarimciya ortak bir dizayn olusturmasi igin gorev

veren ilk kurulustur ve bu déonem i¢in 6nemli bir 6rnek olmustur.

Geleneksel done min bir diger onemli temsilcisi, taninmis markalar arasinda yer

3 Ozlem Mumcu, “Kurumsal Kimlik ve Banka Subeleri”, Mimar Sinan U niversitesi, Yaymlanmanus
Yiiksek Lisans Tezi, stanbul, 1996. s. 45.
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alan ve di zayn I iteratiiriinde ge nellikle b ahsedilmeyen C oca C ola’dir. Bununda baslica
nedeni iriinlerinde ve logosunda amator tasarimcilarin gérev almasidir. Amatdr niteligi
firmanin dizayn tarihindeki yerini engellemistir. Marka adindan ¢ok, Coca Cola’nin diinya
capinda taninmasina katkida bulunan, iirlinlin ‘seksi’ sekilli olarak adlandirilan sisesi
olmustur. 1950°1i yillarda kurum kimligi olduk¢a az taninan bir kavram olmustur. Bu
donemde k avram pa zarlama ile dizayndan olusan bir kurum kimligini ifade etmistir.
Kurumlarin uluslararasi alanlarda faaliyet gostermeye baslamalariyla birlikte, Amerika ve
Ingiliz kuruluslart kurum kimliginin énemini daha da iyi anlamaya baslamislardir. Bu
Ozellikle ul uslararast pazarlarin hizli bir bigimde biiyltimesi ve kendilerini kabul ettirme
cabalar1 nedeniyle ve bu pazarlarin farkli kosullan gerektirmesinden dolayir olmustur.
Amerika ve Ingiltere’de kurum kimligi, cogu uluslararasi alanda faaliyet gosteren

holdingler tarafindan bilingli bir sekilde gelistirilmis ve korunmustur.

“Geleneksel donem sonrasi dizayn donemde markaya yonelik dar kaliplardan ¢ikilmaya caligilarak

kurum kimligi iiriin dizayni tizerinden gerceklestirilmeye ¢alisilmigtir. Bu dénemde géze garpan en

onemli 6rneklerden biride Braun’un kurum kimliginin olusmasidir.”*

1970’1i yillarin basinda kurum kimligi ajanslarinin sayis1 6énemli Olgiide artmis ve
reklam ajanslar1 yeni bir faaliyet alan1 gelistirmisler ve yeni bir kavram yakalamiglardir.
Bu donemde estetik ve sanat ile yakindan ilgilenen kesimler konuyu ortaya koymuslar ve
her yerde kurum kimligi, kurum kiiltiirii ve kurum dizayni hakkinda faaliyetler baglamistir.
Bu dénem 1970’11 yillarin sonundan giiniimiize kadar siiren bir donemdir. Bu dénemde
artik kurum kimliginin yavas yavas tek bir yonii {iriin veya grafik dizayni ya da kurulug
halkla iligkileri veya genel bir kurum felsefesi ifadesi olarak degil kurulusun pazarlama ve
bir sosyal strateji aracit olarak degisik unsurlarin bir karigimi bigiminde goriilmeye
baslamistir. Bu donemde, kurum kimligini dahili ve harici olarak iletmek icin gorsel

yaratimin ¢ok disina uzanan degisik ara¢ ve yontemlerle ilgilenilmeye baslanmistir.

Cumbhuriyet 6ncesi, Osmanli imparatorlugu ve Tirk Devletlerinin diinyadaki
gelisimine paralel olarak, olusturduklar1 bayraklar ve flamalar, kurumsal kimligin 6rnekleri
olarak nitelendirilebilir. Bu devletler sahip olduklar1 bayraklar yardimiyla kendilerini
digerlerinden ayirmaya ve iiyeleri i¢in bir sembolizm olusturmaya ¢alismiglardir. Osmanli

doneminde askerlere giydirilen ¢esitli tiniformalar da hep bu anlayisin neticesidir.

*Ayla Okay, “Kurum Kimligi”, 2. Bask1, Ankara, Media Cat Yaynlari, 2000, s.31.
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Imparatorluktan Cumhuriyete gegcis ile birlikte, Mustafa Kemal Atatiirk’iin 6nderliginde
yeni ticari atilimlara girisilmesiyle kurumsal kimlik olusturma yolunda adimlar atilmaya
baslanmistir. Atatiirk tarafindan sekillenen Is Bankasi’nin bu stratejisi ve yeni sermayeyi
destekleyen kimligi, giliniimiizde de bankanin kurumsal reklamlarinda Atatiirk’e ye r
verildigini gostermekte ve Is Bankasi’n1 tammlarken Atatiirk’iin bankasi, gii¢lii, lider, dncii
banka tanimlamalariyla karsilasmakta, Atatiirk’e ait olan nitelemelerin tamamimin yine Is

Bankasi’n1 tanimlarken kullanildig1 goériilmektedir.

Ulkemizdeki kurum kimligi anlayisi, Avrupa’dakinden ¢ok da farkli degildir.
Ancak Tirkiye’de hala profesyonel anlamda ¢alisan kurum kimligi ajanslar1 yoktur. Bu tip
isler kiictik kuruluslar tarafindan ya reklam ajanslarina ‘logo, antetli kagit’ siparis edilerek,
ya da biyiikk kuruluslar tarafindan yurt disindaki biiylik kurum kimligi ajanslarina

bagvurularak yapilmaktadir.

Kurumsal kimligin kavramsal olarak siniflandirilmast ve belirlenmesi agamasinda
bir ka¢ evre goze ¢arpmaktadir. Sosyal ¢cevrede her kisinin kendisine has bir kimligi vardir,
kimi kisilerde bu kimlik daha belirgindir, kimilerinde ise belirgin degildir. Kisisel ve
toplumsal olanin 6zgiin bir etkilesimi olarak tanimlanabilen kimlik iki unsur i germektedir:
Kisisel unsur, yani kisinin kendine atfettigi, kim oldugunu gostermesini, k endini
tanimlamasini saglayan kisisel 6zellikler ile kisinin, digerlerinin beklentilerine cevap vermek
icin, bir grubun veya belirli bir durumun gerektirdigi rollere uyum goéstermesinde ifadesini
bulan t oplumsal uns ur. Kimlik duygusunun temel 6zellikleri su sekilde belirtilebilir: Kimlik
duygusu oncelikle, kendini diger insanlardan ve seylerden farkli, 6zgiin olarak tanimlama ve
dolayisiyla ‘kendi’ olan1 ve olmayan1 ayirma yetenegidir. Bu anlamda sosyal karsilastirma ve
ayrimcilik kimlik kavraminin ayrilmaz bir pargasidir. “Bir diger 6zellik, yer, zaman ve
olaylardan e tkilenmeden, kendini a Igilama bigiminin degismemesidir.”> Ugiincii 6z ellik,
insanin ‘kendi’ne, bagkalarina verdiginden ayri, belirli bir deger vermesidir. “Bilingsiz bigimde
de olsa her insan belirli temel deger etrafinda digerleri ile iligkilerini diizenler; bu anlamda

da ‘kendi’ zorunlu olarak ben merkezlidir.”®

Mussen’e  gore ki mlik, “Bireyin kendi kendisi, davranislari, ihtiyaglari,

>Serdar Kaypakoglu, Ulusal Ekonomilerin Biitiinlesmesi Siirecinde Kimlik Sorunlari ve iletisim, istanbul, Der
Yaynlari, 2000., s.1.
°Ae,s.2.
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motivasyonlar1 ve ilgileri belirli o6l¢lide tutarlilik gosteren, kendi kendine sadik,
digerlerinden ayr1 ve farkli bir varlik gibi algilanmasini igeren bilissel ve duygusal nitelikte
bilesik bir zihinsel yapidir.”” “Bir diger goriise gore kimlik, bir biling ve bir siire¢”® olarak
tanimlanabilmektedir. Biling olarak, bireyin kendi 6zelligi hakkinda duygusuna g onderme
yapar, siire¢ olarak ise, bireyin yasantisinin siirekliligini saglama yoniindeki biling dis1 ¢abasini

ve bir grubun idealleriyle dayanigmasini icermektedir.

“Kimligin en belirgin faydasi1 ‘goériilmek’ hatta ‘farkli goériinmektir’. Farklilik,
goériinmeyeni ‘goriniir’ kilar ve kimligi digerlerinden ayirir.”® Eric Fromm, insanmn birey
olabilmesi igin gereksindigi kisisel kimlik duygusuna sahip olma istegini kendi yaratici
etkinlikleri ile elde edememesi durumunda, bir baska kisi veya grup ile elde etmeye
calistigini, dolayisiyla kimlik duygusunun ‘birisi’ olmaktan ¢ ok ‘bagka birine ait olma’
ihtiyacindan kaynaklandigint 6ne stirmektedir. Wheelis’e gor ei se ki mlik, ‘insanin
cabalarina, degismez deger yargilarina ve kisinin deger yargilari ile davranislarmnin
uyusmasina dayanir ve kimlik, bir birlik ve b iitiinliikk d uygusudur’. Cormier ve C ormier’e
gore “kimlik, cocugun sosyallesme siireci i¢inde kendisini diger kisilerden ayirt etmesi ve
‘ben’ kavramini gelistirmesiyle baslar. Buna ‘kisisel kimlik’ kavrami denir. Kisinin toplum
icindeki kimligini ifade eden ‘psiko-sosyal kimlik’ ise, insanin toplumsal yagsam icinde siirekli

olarak degisen bir aynilik duygusudur.”"

Kimlik diger yandan insanin kim oldugu hakkinda kafasinda var olan imajlar1 da
kapsamaktadir. “Kimlik, insanin kim olduguyla ya da ‘Ben kimim?’ sorusuna verdigi cevapla
ilgilidir. Kisilere gore bir duygu, bir bilgi, bir biling, bir siirec, bir temsil farki gibi yanlar 6ne
cikabilir.”'! Mead’e gore kimlik kavrami ‘Me’ (nesne olarak ben) ve ‘F’dan (6zne olarak ben)
olusur. ‘Me’den rol kimligi anlasilir, yani distan insana yonelik beklentilerin ve devralinan
tutumlarin toplamidir. ‘I’ ise ben kimligini, kendi tutumunu temsil eder. Ben kimligi bireyin
degistirilmis toplumsal kosullara uyumunu miimkiin kilmaktadir. Kisinin ben kimligi bir
insanin dahili kimlik duygusudur, yani kisinin etrafindaki tiim degisikliklere ragmen aym
kalmasidir. Kimligimiz bizi digerlerinden ayiran ve bizi degistirilemez/karistirilamaz kilan

ozelligimizdir. “Kurum kimligi de bir kurumun digerleriyle degistirilmemesi ve

7 Nuri Bilgin, Kolektif Kimlik, istanbul, Sistem Yayncilik, 1995., s.182.

A, s. 182.

? Mark Rowden, The Art of Identity, Vermont: Gower Publishing Limited, 2000, s.1

' Mahmut Oktay, iletisimciler i¢cin; Davrans Bilimlerine Giris, istanbul, Der Yaymlari, 1996, s.125.

"' Nuri Bilgin, Sosyal Psikolojide Yontem ve Pratik Cahsmalar, istanbul, Sistem Yaymncilik, 1995, s.65.
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karigtirlmamasin hedeflemektedir.”'?

Insanlar uzun zamandan beri, birlikte yasadiklar1 kisilerin kendilerini ka bul
etmelerini ve bi r g ruba ait olunmasii istemislerdir. Normlarni paylasti§i gruplarda

kisilerin 6zellikleri ve gruba katkilar1 her zaman ¢ok 6nemli rol oynamistir.

“Kolektif kimlik, belirli bir alanda kok salmis bir takim gruplarin diger gruplardan farklarini ortaya

koymasidir. Ayrica kolektif kimlik belirli bir durumu degil, yasanan siireci yansitmaktadir.”"?

Kolektif kimlik bir takim semboller, anilar, sanat eserleri, aligkanliklar, degerlerin
olusturdugu bir kolektif bellekten hareketle insa edilir. Kolektif kimligin insasinda ‘sosyal
imajlarin kolektif bellegi sekillendirmesi’ sz konusudur. Sosyal imaj iner, kusaktan kusaga
stiziilerek aktarilan bellek 6gelerini, kolektif kimligi temellendirici degerler ve anlamlarla
yiikler, tarihsel olaylari, anilari, sembol, mit veya efsaneye, sembol sahsiyetlere doniistiiriir.

Berque’e gore kolektif kimlik birbirine karsit bir takim boyutlar1 kapsamaktadir:
e “Kimlik, hem giivenlik verici hem de harekete geciricidir.

e Kimlik, hem devamlilik hem transformasyon igerir. Doniisiim olmadan kimlik y oktur;

doniisiimiin olmast ise, bir seylerin ‘biz’ olarak doniigmesini gerektirir.
e  Kimlik, objektif ve siibjektif 6zellikleri birlestirir.
e  Kimlik bir biitiinselliktir. Ayristirilabilir.
e Kimligin gesitli yanlari, aktorleri ve kategorileri birbiriyle degistirilebilir.” 14

Kolektif kimlik, belirli bir durumu degil, bir siireci yansitir. Nasil ki bireysel
kimliklerin olusumu ancak kisiler arasi iligkiler baglaminda miimkiinse, kolektif kimliklerin

olusumu da komuniteler arasi iligkiler baglaminda s6z konusu edilebilir.
Kolektif kimligin 6zellikleri su sekilde siralanabilir:

o “Kolektif kimlik grup iiyeleri tarafindan siibjektif olarak algilanir ve yasanir.

o  Kolektif kimlik digerine karsitlik i¢inde, bir kontrast ve digerlerinden fark olarak tanimlanir.

12Ayla Okay, Kurum Kimligi, 3. Baski, Istanbul, Mediacat Kitaplari, 2002, s.35.
PBilgin, Kolektif Kimlik, s.59.
“A.e., 5.53.
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¢  Gruba aidiyet bilincinden kaynaklanir.

e  Cesitli temsillerin bir sistemi iginde kavranir. Bu temsiller i¢inde bir takim negatif nitelikler

ve pozitif nitelikler bulunur.

e  Bututumlar ve yanlar, oldukga tutarl: bir fikirler sistemi veya ideoloji igeren bir séylemde ifade

.. 15
edilir.”

Kolektif kimlik belirli bir insan grubunun kendi hakkindaki bilinci ve duygusuyla
iliskilidir; toplulugun kendine 6zgii niteliklere sahip oldugu ve bir tekillik tagidigi yoniindeki

bilinci ve aidiyet duygusudur.

“Bu baglamda, dil, kiiltiir, din, tarih, yasam alani, maddi kosullar gibi 6gelerin yani sira, toplulugun

bellegi, kolektif kimligi yapilandiran 6énemli bir faktdr olarak belirmektedir. Bu anlamda kolektif kimlik,

aym zamanda bir dolayimsizlik ve uzun siirelilik, bir yap1 ve konjonktiir ifade etmektedir.”"®

Kolektif bir varlik olan insan, ilk c¢aglarda bir grubun iiyesi oldugunda ancak
hayatta kalabilmistir. Bir magara veya derme ¢atma kuliibede yasayan insanlar, kendilerini
burada dogadan koruyabilmis ve yasamlarini siirdiirebilmislerdir. Ancak her tiirlii yasamin

oldugu gibi, buradaki yasamin da kat1 kurallar1 olmustur.

Kolektif kimligin, bireysel kimlikten farkliligi, kurumsal kimlige benzer bir yapida
olmasit ve isletmenin kimligini yansitmasidir. Bu kimlik, kurulusta c¢alisanlari
davranislarindan, iletisim bigimlerinden, felsefesi ve gorsel unsurlarindan meydana
gelmektedir. Bir isletmenin bir kimlige ihtiya¢ duymasmin baslica nedenleri, kurum
igerisinde calisan personelin kurulus ile biitiinlesmesinin saglanmasi, kurum disinda,
rakiplerinden ayirt edilerek farkli bir o6zellikle kendisini  vurgulamasindan
kaynaklanmaktadir. Biitiin kuruluslarin farkinda olsalar da olm asalar da fa aliyetlerini
stirdiirdiikleri s iirece bi r ki mlikleri bulunmaktadir. Kurum kimligi etiketi, genellikle

kuruluglarin yapmis ve yapmakta olduklari biitiin faaliyetlerinin yonetilmesidir.

Her bireyin kendine ait kendisini disariya ¢evresine tanittifi ve tanindigi bir
sahsiyeti, kimligi vardir. Kendi kimligi dogrultusunda hareket eder. Diger insanlardan

bu ozellikleri ile ayrilir ve bireyler onu kimligi ile degerlendirirler.

“Diinyadaki ekonomik, sosyal ve politik baskilar arttik¢ca kurumlarin ve kuruluglarin adresleri ve islevleri

15 A.e., 5.54.
1 A.e., 8.55.
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de sik sik degismektedir. Orgiitlerin de ke ndi kim likleri bulunmaktadir. Degisen teknolojiler,
ticaretin bilyimesi {retilen iiriin veya hizmetlerin diinya pazarlarina ayni anda sunulmasi onlarin da

degismesini gerektirir. Kurulusun sundugu iriin veya hizmet ne olursa olsun her isin karar

mekanizmalarina iliskin yonetsel, stratejik veya destekleyici bir islevi bulunmaktadir.”"”

Kimlik konusunda bir¢ok tanim yapilmistir. Mussen’e gore ki mlik; ‘bireyin ke ndi
kendisi, davraniglari, ihtiyaglari, motivasyon ve ilgileri belirli dl¢iide tutarlilik gosteren,
kendi kendine sadik, digerlerinden ayr1 ve farkli bir varlik gibi algilanmasini iceren
bilissel ve duygusal nitelikte bilesik bir zihinsel yapidir. Bu tanimdan yola ¢ikarak kimligin
bireyleri digerlerinden farkli kilma yoniine deginilebilir. Burada 6nemli olan kisinin duygu,
bilgi ve bunun gibi 6zelliklerinden kendisini farkli hale getirenleri 6n plana ¢ikarabilmesidir.
Bu sayede, kimligimiz bizi farkli, bagkalariyla degistirilemez ve karistirlamaz hale
getirecektir. O halde ‘kurum kimligi’ de ayni bireylerdeki gibi bir kurumun digerinden

farkli olmasini, degistirilmemesini ve karistirilmamasini hedeflemektedir.

Kurum kimligi, bir kurumun kisiligi ve goriintiisii, gorsel ve fiziksel ozelliklerle,
kurum kiiltiiriiniin olusturdugu kimliktir."® Kurum kimligi, kurumun yapmus oldugu biitiin
faaliyetlerden ve ortak yon etimden m eydana gelir. W ally O lins’e g6 re kur um kimligi bir

kuruma ait dért noktay1 yansitabilmektedir. "’

¢ Kim oldugunu

e Ne yaptigini

e Nasil yaptigini

e Kim i¢in yaptigin

Kurum kimligi denildiginde bir¢ok kisinin aklina gelen ilk seyler kurulusun logosu,
kullandig1 renkler, amblem gibi gorsel unsurlar olmaktadir. Fakat bunlar kurumun kimligini
aciklamakta yetersiz kalmaktadir. Ciinkii kurum kimligi yukarida sayilan gorsel unsurlari igine
alan kurumsal tasarimin yani sira, “kurumsal iletisim, kurumsal davranis ve kurum felsefesi
Ogelerinden meydana gelmektedir ve bu o6gelerin kuruma has bir bigimde kullanilmasi, o

kurumun ‘kurum kimligini® olusturmaktadir.”*

"7 Eleri Sampson, imaj Faktorii, Cev: Hakan lgiin, istanbul, Rota Yayinlari, 1995, s.26.

'8 Serra Gorpe, Halkla iliskiler Kavramlari, istanbul, Istanbul Universitesi Yaymlari, 2001, s.26.
19 Wally Olins, Guide To Corporate Identity, London, Black Bear Press, 1990, s.108.

% Okay, Kurum Kimligi, 2000, s. 38.
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Kurum kimligini etkileyen 6nemli bir bagka nokta da o kurumun kiil tiirtidiir. K urum
kimligi faaliyetlerinin sonucunda meydana gelen durum ise o kurumun ‘imajint’
olusturmaktadir. Kurumlar mal ve hizmetlerinin satiglarini artirmak i¢in ‘kurumsal imaj’lariyla

fark yaratmak i¢in ugragsmaktadirlar.

Kimlik, he rhangi bi rn esneyi belirlemeye yarayan, onu tiirdeslerinden ayiran
Ozelliklerin biitiintidiir. Eger bir kimliginiz yoksa siz de tiiketici goziinde yoksunuz demektir.
Bir kur umun ke ndisini temsil e tme bi¢imlerinin biit{inii, 0 kurumun kimligini olusturur.
Kurumun kendisini temsil ederken nasil algilanacagina yon veren aktivitelerin biitiinii ise
kurumsal kimlik stireci olarak tanimlanmaktadir. Kurumsal kimligin diga yansiyan yiizii
oncelikle a mblem, 1 ogo, ka rtvizit, mektup kagidi vb. unsurlardir. En basta bir kurumsal

kimlige sahip olabilmek i¢in, 6ncelikle kurum olmak gereklidir.

Eger bir kurulusu yoneten, yoneticiler degil de birtakim ilkeler ise ya da baska bir
ifadeyle bir kurulusta zaman iginde yoneticiler degigse de ilkeler degismiyorsa bir igletmenin
onu digerlerinden aywran bazi nitelikleri, tarzi, standartlari varsa o kurulus bir ku rumdur.
Kurumlarda yoéneticilerin basarisi; var olan ilkeleri uygulayabilmesiyle, gerektiginde yeni
ilkeler getirebilmesi ve c¢agdisi kalanlar1 degistirebilmesiyle Olgiiliir, isletmenin giiclii bi r
kurum ki mligine sahip olabilmesi i¢in, yoneticinin bunlar1 dikkate almasi gereklidir. B una
bagl olarak kurumsal kimlige sahip olmanin kuruma sagladigi baz1 avantajlar vardir. Bunlar

arasinda; kurulusun taninmasi saglanir ve onu benzerlerinden ayirmak kolaylasir.

Kurum kimligi; bir kurulusun, igletmenin, organizasyonun kimligini ifade eder. Bu
kimlik, kurulusta calisanlarin davranislari, kurulusun iletisim bigimleri, felsefesi ve gorsel
unsurlarindan olusur. Bir kurum bir kimlige neden ihtiya¢ duyar? Bunun cevabi, kurum iginde
calisanlarin kurulus ile biitiinlesmelerini saglamak, kurum disinda ise diger kuruluslardan,
rakiplerden ayurt edilebilmek ve onlardan farkli olabilmektir. Artik giiniimiizde pek g¢ok
kurum birbirine b enzer mal v ¢ h izmetler {i retmekte, tii keticinin te rcih seb ebi o kurulusun

hatirlanabilirlik derecesi ve imaj1 olmaktadir.

“Kurumsal kimlik; bir firmada kurum ya da kuruluslarda, {iriin ya da hizmetin adi
ile markasinin, yaptig1 is ile yapilisindaki ifadenin, gorsel ve fikirsel olarak akillarda,

basarili yad a basarisiz, olumlu veya olumsuz, giizel veya c¢irkin olarak yerlesmis
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seklindedir.”?'

Bir firmada; {iriinden, hizmetlilerin kiyafetlerine kadar uzanan yelpazede iletisim
kurmaya calistig1 kitlenin beyinlerinde biraktigi olumlu ya dao lumsuzi zlenimlerin

tiimiine, o kurumun imajidir denilebilir.

Gliniimiizde kurumlarin ve bireylerin sahip olduklar1 kimlik, hedeflenen kitleleri,
olumlu veya olumsuz olarak etkileme giicline sahiptir. Bu nedenle kurumlar yogun olarak,
uygun bir kimlik edinme ve basarili bir imaja sahip olma cabasi i¢ine girmislerdir. Ancak
bu caba, ¢ogu kez kisa vadeli basarilar getirmektedir, ¢cilinkii pek ¢ok kisi ve firma, kurum
kimliginin ve imajin gorsel kimlikten ibaret oldugu yanilgisina diismektedir. Oysa basarili
bir kurum kimligini olusturmada isletme kimligi, tirtin kimligi, hizmet kimligi ve gorsel
kimlik ayrilmaz bir biitiin olarak degerlendirilmelidir. Neticede iyi ve dogru bir imaja sahip
olma, oldukg¢a ayrintili bir ¢aba gerektirir ve gorsel kimlik, burada diisiiniilmesi gereken

unsurlardan yalnizca birisidir.

Kurum kimligi arayisi ve teorisi konusunda iilkemizdeki kaynak sikintisi ¢abuk bir
sekilde tiiketilmis oldugundan dolay1 yeni bir arayis baskisini beraberinde getirmistir.
Dogru yonde ve kurum kimligi unsurlarin1 dikkate alarak bir kimlik stratejisi, kurumlarin
hem piyasadaki yerini saglamlastiracak, hem de imajlarini istedikleri yonde gelistirmelerini
kolaylastiracaktir. Kamuoyunda bagarili olarak nitelendirilen pek ¢ok kurumun, kurumsal
kimliklerini gerektigi gibi sekillendirdikleri gozlenirken, kisa siirede ortaya cikip

kaybolanlarin ise bu unsuru goz ard ettikleri goriilmektedir.

“Gorsel isaretler kullanarak kimlik olusturmak insanlik tarihi boyunca kullanilan
kendini ifade etme bigimlerinden biridir.”** {lk caglarda magara insanlarinin gordiikleri seyleri
magara duvarlarma ya da taslara ¢izmesi kurum kimliginin ilk 6rnekleri olan sembolleri
olugturmustur. Daha sonra insanoglunun sosyallesmesiyle birlikte kendilerini bir biitiin olarak
ifade etme ve digerlerinden ayrilma ihtiyac1 ortaya cikmistir. Bu amacla, “iilkeleri
simgeleyen bayraklar, ordular1 birbirinden ayiran iiniformalar, soylularin armalar1 ya da

dinleri temsil eden isaretler birer kimlik araci olarak kullamilmugtir.”*® 12. Yiizyilda ticari

A, s. 21

2 Funda Bahar Ulker, “Kurum Kimligi ve Banka Subeleri”, Yaymlanmamis Sanatta Yeterlilik Tezi, Mimar Sinan Universitesi, Fen
Bilimleri Enstitiisii, 2001, s. 14.

B0zlem Kocabay, “Kurum Kimligi Olusturma Siirecinde Is Bankasi Kurumsal Reklamlarmin Incelenmesi: 1924-1932”,
Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Ankara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2006, s.14.
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yasamin yogunluk kazanmasi sonucu, iireticiler diger iireticilerden ayirt edilebilmek i¢in
kimliklerini vurgulayan isaret kullanimina yonelmislerdir. 14. ve 15. ylizyillarda tanitim
isaretlerine, {ir inlin kalite, s tandart, iiretim teknigi ve diger 6zelliklerini yansitan bir islev
yiiklenmigtir. 19. yiizy1l Avrupa’sinda ticari semboller, modern kimlik tasarim igin &rnek
olmustur. “Bu donemde, magazalarin 6n cephelerinde kimliklerini yansitan isaretler ve
semboller kullamlmustir.”** Bu ta rihten itibaren kurumsal kimligin gecirdigi evreler dort

doénemde incelenebilir.

Endiistri devrimiyle birlikte seri imalat ve pazarlamanin artmasi gorsel kimlik ve
amblemlerin énem kazanmasina neden olmustur. Kurumsal kimlik gelisiminde I. Diinya
Savasi’nin sonuna kadar siiren donem ‘Geleneksel Donem’ olarak adlandirilmaktadir. Bu
donemde kur ulusun kimligini belirleyen ana unsur, kurulusun sahibi v eya kur ucusudur.
Kurulusun sahibinin kisisel kimligi, isletmenin ice ve disa dogru olan davranigini
belirlemektedir. Buradaki yonetim hiyerarsik-babaerkil bir yonetimdir. Bu yone tim bi ¢imi

kurulusun calisanlar1 tarafindan her asamada hissedilmektedir.

“Bu dénemde, kurum kimligi olusturmaya yonelik ilk ¢abalardan biri 1850 yilinda ingiliz Demiryollar
Sirketleri’nin kendilerine kurumsal bir kimlik kazandirma ¢abasi igerisinde, trenlerin i¢ dizaynindan

istasyonlarin mimarisine kadar pek ¢ok unsurun tasarimiyla ilgilenmeleridir. Geleneksel

Dénem’in en 6ne ¢ikan kurumlari Bosch, Siemens, Ford, Hewlett Packard ve Kizil Hag’tir.”?

Geleneksel Donem’de, kuruluslar tiriinlerin kalitesi i¢in bir isaret olugturmaya caligmus,
bu nedenle de sanat¢ilardan yararlanmistir. AEG firmasi, bir tasarimciya ortak bir di zayn
olusturmasi1 i¢in gorev veren ilk kurulustur. AEG firmasinin, kurum binasinda,
tirtinlerinde, reklamlarinda ifade edilecek ortak bir kimlik profili yaratilmistir.
“Tasarimci, fabrikanin i¢ ve dig mimarisini, kurumun trettigi tirlinlerin dizaynini, satig
magazalarinin diizenini, kurumun tiim basili malzemelerini tasarlamistir.”*® Tasarimei ve
mimar Peter Behrens tarafindan yaratilan AEG logosu, zaman igerisinde bazi degisikliklere

ugrasa da, gecerliligini gliniimiizde de siirdiirmektedir.

“Geleneksel Dénem’de 6ne ¢ikan bir baska kurum ise Coca Cola firmasidir. Diinya ¢apinda en taninmis

markalardan bir i ol an C oca Cola diz ayn lit eratiiriinde pek az yer almaktadir. Bunun sebebi, ne

# Ulker,a.g.e., s.14-15.
» Okay, Kurum Kimligi, 2000, s.20.
? Ulker, a.g.e, s.15.

25



sisesinin ne de logosunun profesyonel tasarimeilar tarafindan tasarlanmamus olmasidir.”*’

I. Diinya Savasi ve II. Diinya Savagsi arasinda kalan dénem Marka Teknigi donemi
olarak adlandirilmaktadir. Bu dénemde, kurulusun kimligi, kurulus tarafindan iiretilen iiriin ya
da marka veyahut nitelik ve ambalaj ile olusturulmaya calisilmstir. “1940°l1 yillarin sonunda
New Yo rk’ta bulunan Columbia Yayin Sistemi (Columbia Broadcasting System), kur um

kimligi tasarim konusunda faaliyet gosteren kurumlarin basinda yer almustir.”>*

Bu donemde olusturulan baslica kurulus isaretleri arasinda Siemens, Mercedes-Benz,
BMW, Opel, Ford, Maggi ve Knorr gibi biiylik kuruluslarin isaretleri sayilabilir. “Marka
Teknigi doneminde, kurumlarin kimliklerini etkileyen, sekillendiren, onlarin sahip

olduklar1 basarihh markalar1 olmustur.”*

II. Diinya Savasi’ndan sonra, kuruluslarin uluslararasi alanda faaliyet
gostermeleriyle birlikte kurum kimliginin 6nemi giderek artmaya baglamistir. Bu donemde,
giderek bii yliyen kiir esel pazarda rekabeted ebilmek i¢in kuruluslar kurumsal kimlik

olusturulmasina biiylik 6nem vermislerdir.

Bu doneme Tasarim Doénemi denilmesinin sebebi, Almanya’nin Ulm kentinde
Yaraticilik Yiiksekokulu’nun kurulmasi; burada iiriin ve grafik dizayninin yogun bir bi¢cimde
ele alinmast ve buradan diinyaya yayilmasidir. “Tasarim doneminde, Marka Teknigi
doneminin dar kaliplarindan c¢ikilmaya ve kurumsal kimlik {iriin dizayn1 {izerinden
gerceklestirilmeye calisilmugtir.”*

Tasarim déneminin en goze ¢arpan 6rnegi Braun firmasinin kurumsal kimliginin
olusturulmasidir. “Bu donem, pek ¢ok kurulusu etkilemis ve dizayn konusundaki diger
pek cok gelisme i¢in dnayak olmustur. Tasarim dénemi 1960’11 yillarin sonuna dek devam
etmistir. 1960’1 yillar, ‘kati, fonksiyonel dizayn’, ‘tipografininve resminbi rlikte

kullanildig: serbest akim’ ve “saf tipografi’ olmak iizere ii¢ ana akima neden olmustur.”'

“Stratejik done m, 1 970’1li yillardan giiniimiize dek uzanmaktadir. Bu dénemde kurum kimligi, iiriin,

grafik tasarimi, halkla iliskiler veya genel kurum ifadesi olarak degil, kurulusun pazarlama ve sosyal

7 Okay, Kurum Kimligi, 2000, s.24.
2 Ulker, a.g.e, s. 16

¥ Okay, Kurum Kimligi, 2000, s.26.
0 A.e., s.27.

1 A.e., 5.30.
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strateji araci olarak goriilmeye baglanmistir. Giintimiizde kurum kimligi artik isletme politikasinin bir

pargasi haline gelmistir.”3 2

Kuruluslarin stratejik yonelim diisiinceleri, kurum kimligi diistincesinin platformunu
hazirlamistir. Burada en temel nokta, genisletilmis ve kapsamli bir kurum kimligi anlayisidir.
Yani, asil olarak organizasyon ve program planlamasi ve stratejik is alanlarmin
olusturulmasmi konu edinen isletme hedefleri, dahili ve harici iletisim hedefleri o larak
genisletilmektedir. “Bu donemde, kurum kimligini dahili ve harici olarak iletmek i¢in, gorsel

yaratimin ¢ok disina uzanan degisik arag-yontemlerle ilgilenilmeye baslanmustir.”*

2.1. Kurumsal Kimligin Tiirkiye’deki Gelisim Siireci

Tiirkiye’de, Osmanlhi Imparatorlugu ve Tiirk Devletleri déneminde kullanilan
bayraklar, asker {iniformalari, kullanilan semboller, padisah tugralari, ortak bir ruhu ve
biitlinlesmeyi sagladigr icin kurumsal kimligin ilk Ornekleri olarak nitelendirilebilirler.
Tiirkiye’de, yukarida bahsedilen donemlerdeki kurumsal kimlik olusturma gayreti 6zellikle
askeri alanda kendisini gostermistir. Osmanli Devleti’'nde Yeniceri Ocagi’nin kurulmasi ile
birlikte orduda gorev yapan kisilerin ayr1 bir kiyafet giymeleri kabul edilmistir. Baslangigta
kiyafet tespitinde elbiseden ¢ok basliklara onem verilmis ve askeri, barista halktan, savasta
ise diismandan ayirmaya yarayacak basliklar kullanilmustir. 18. Yiizy1l sonlarina kadar fazla
cesitlilik gostermeyen askeri kiyafetler, III. Selim’den itibaren gergeklestirilen yenilesme
hareketleri i¢inde biiylik bir degisim gostermeye baglamustir. 19. Yiizyil ortasinda askerlik
alaninda yapilan diizenlemeler ile Osmanli Devletinin askerlik sistemi bastanbasa degistirilmis,
Avrupa ordularinin silah, egitim sistemi, kurulus kadrolar ile ana hatlariyla kiyafetleri esas
alimmistir. 1909 yilinda yaymlanan Elbise-i A skeriye Nizamnamesi ile haki renkte ceket ve
pantolondan olusan iiniformalar kabul edilmistir. Tiirk ordusu bu kiyafet diizeni iginde Milli
Miicadele’ye girmistir. Osmanli Devleti’nde a skeri ti niformalar, bayraklar ve sancaklar

yardimiyla diger iilke ordularindan ayrilmaya calisildig1 goriilmektedir.

Osmanli Imparatorlugu’ndan Tiirkiye Cumhuriyetine gegis ile birlikte, kurumsal
kimlik olusturulmasi yolunda adimlar atilmaya baslanmistir. Mustafa K emal A tatiirk, i lkeyi

somiiren ve iilkenin kalkinmasimi engelleyen yabanci kuruluslarin millilestirilmesi ve ulusal

32 Ulker, a.g.e, s.20.
33 Okay, Kurum Kimligi, 2000, s.32.
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kurumlarin kurulmasini istemekteydi. “Kredi imkanlar saglayacak ve ticareti gelistirecek
ulusal bankalarin olmamasi biiyiik bir sorun teskil etmekteydi.”** Bu sebeple atilan ilk
adimlardan biri Tiirkiye Is Bankasi'min kurulmasi oldu. “Atatiirk’{in istegi iizerine yeni
sermayeyi tesvik etmek icin kullanilan stratejinin, genel olarak Is Bankasi’nin stratejisini
olusturmasina karar verilmistir.”*> Hem siyasi, hem de ekonomik amagli olarak atilan adimlari
destekleyen Emlak ve Eytam Bankasi, Merkez Bankasi gibi kurumlarin kurulmasi, aym
zamanda T trkiye’de ul usal ki mlik olusturma amacimi tasimaktaydi. Bu sebeple, “bu
donemde ku rulan tiim bankalarin bagmma ‘Tirkiye’, ‘Tiirkiye C umhuriyeti’ yada ‘Milli’

ifadeleri eklenmekteydi.”*

Tirkiye’de 1960’11 yillardan itibaren yabanci sermayeli sirketler de boy gostermeye
baslamistir. Bu dénemde, ticari Tiirk kuruluslar1 da kendilerine birer kimlik edinme ihtiyact
duymuslardir. Diinyada 19. yiizyilda yasanan Geleneksel Dénem, Tiirkiye’de bu yillarda

yasanmaya baslamustir.

“Yani, sirketleri kuranlarin kendi kimlikleri dogrudan dogruya kuruma yansimis ve kurum adini,
kurum kimligini belirlemistir. Bu tip kuruluslara 6rnek olarak Sabanci Holding (Sakip Sabanci), Kog
Holding (Vehbi Kog), Eczacibagi Holding (Nejat Eczacibas) verilebilir.”*’

Kurum kimligi, Tirkiye’de 1960’11 yillardan itibaren hizli bir gelisme
gostermistir. Avrupa’dave Amerika’da 19. yiizyildan itibaren yasanan tim ddénemler,
Tiirkiye’de son 40-50 yil igerisinde giderek hizlanan bir ivme ile gergeklesmistir. Tiirkiye’nin
tim diinya ile birlikte son donem, yani stratejik donem igerisinde yer almakta oldugunu
sOylemek m timkiindiir. Tirkiye’de kurum kimligi anlayist Avrupa’dakinden farkli
degildir. Gliniimiizde kurumlar, kurum kimliginin yalnizca dizayn ve iletisim alanlarinda
oncii olmakla kalmayip, gecerli yasam felsefelerinden biri olan kalite davranisin1 da hayata

gecirmektedirler.

“Bununla birlikte, Tiirkiye’de kurum kimligi alanindaki tek eksigin hala profesyonel
anlamda calisan kurum kimligi ajanslarinin bulunmamasi; kimlik ¢alismalarinin kiiglik

kuruluslar ya da reklam ajanslarina logo, antetli kagit siparis edilerek yapilmaya g¢alisilmasi

3 Kocabay, a.g.e, 5.23

3> Okay, Kurum Kimligi, 2000, s.34.
36 Kocabay, a.g.e, s.24.

37 Okay, Kurum Kimligi, 2000, s.34.
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oldugu soylenebilir.”**

2.2. Kurum Kimligi Yapilan

Toplumda faaliyet gosteren her kurumun digerlerinden ayirt edilmesini saglayan
bir kimligi bulunmaktadir. Kurum kimligi, kurumun kurulusundan itibaren baglayan bir
siirectir ve bu s iire¢ i ¢erisinde ya ptig1 her sey onun kimligini ifade etmektedir. K imlik
kavrami, kurumun felsefesinden dig goriiniimiine kadar olan alan1 kapsamaktadir. Kurum
kimligi, kurum igerisinde ortak normlar ve degerler gelistirir. Bu sayede ku rum, kur um
icerisinde caliganlar ile biitlinlesme saglarken, kurum disinda da logosu, kur um r enkleri,

kurumsal tasarimi, kurumsal davranisi, slogani ile diger kurumlardan ayrigmaktadir.

Wally Olins’e gore, kurumun kim oldugu, ne yaptig1 ve nasil yaptigina verdigi cevap
onun kurum kimligini olusturmaktadir.” Olins, kurum kimligi yapilarini monolitik kimlik,

desteklenmis kimlik, marka kimligi olmak {izere tice ayirmaktadir. *

Monolitik kimlik; ku rumun or ganizasyonun h ery erinde tekb ir isimve 1 ogo
kullanmasidir. Desteklenmis kimlik; bir kurumun sahip oldugu tiim faaliyet alanlari1 kendi
ismi ve kurum sembolii ile desteklemesidir. Marka kimligi ise, kurumun, birbirleriyle ya da
kurumun kendisiyle direkt olarak isim ve sembol bakimindan ilgili olmayan bir dizi markaya

sahip olmasidir.
2.2.1. Monolitik Kimlik

Monolitik kimlige sahip olan kuruluglar kendilerini tek bir kimlik ile ifade ederler.

Faaliyet alanlar1 ¢ok cesitli olsa da bu kuruluslar tek bir kimlik kullanirlar. “Monolitik

kimlikler daha gok endiistriyel holdingler ya da is hizmet sektdriinde kullanilmaktadir.”*'

Bu tip kimlik tasiyan kuruluslara 6rnek olarak Tiirkiye’den P etrol O fisi’ni, diinyadan da
BP, Grundig veya Pepsi’yi vermek miimkiindiir. Faaliyet alanlar1 ¢esitli olup, “tek kimlik
tasiyanlara ise Beymen (giyim, tekstil ve ev dekorasyonu), Hyundai, veS ony

9942

gosterilebilir.””” Zaman icerisinde kimligin gorsel etkisinin azalmasi, monolitik kimligin

38 A.e., s.35.

¥ Kocabay, a.g.e, s.37.

* Olins, a.g.e., 5.78

*I Bernd Schmitt, Alex Simonson, Marketing Aesthetics, New York, The Free Press, 1997, s.66.
* Okay, Kurum Kimligi, 2000, s.40.
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dezavantajidir.
2.2.2. Desteklenmis Kimlik

Desteklenmis (Coklu) kimlikler, monolitik kimligin ve marka kimliginin ideal
bi¢cimlerinin bir karisimidir. “Her iki kimlik yapisinin 6zelligini tasimaktadirlar, isletme,
coklu bir kimlik altinda marka kimligi olusturup bundan fayda saglayabilecegi gibi, bu

durumun tam tersi de meydana gelebilir.”*

Coklu kimlige sahip olan kuruluslar su 6zellikleri tasimaktadirlar:

e  “Bu kuruluslar ¢ok sektorlii kuruluslardir. Genis bir faaliyet alaninda hizmette bulunurlar.

e Baska markalar ve sirketlerle ortaklik kurarak, ana holdingin/kurumun daha 6nceden gelistirmis
oldugu iyi niyeti devam ettirmekle ilgilenirler, fakat ayn1 zamanda kendi y6netim bigimlerini,

tesvik sistemlerini ve davraniglarini, kendi subelerinin iizerine isimlerini koymayi isteyebilirler.

e Finansal kitle, kanaat olusturanlar, muhtemel bazi sirketler ve misteriler gibi belirli h edef

kitleleri vardir. Bu hedef kitlenin toplam sayis1 ve giicii ile etki etmek isterler.

e Cogu zaman rekabete dayali {iriinleri vardir. Bu yiizden sirketler, miisteriler ve ¢ogu zaman da

kendi ¢aliganlar arasinda rekabet problemleri olabilir.

e Siklikla farkl iilkelerde faaliyette bulunan bu kuruluslarin, b uralarda firettikleri i riinler d e

farklilik gosterebilmektedir.”**

Desteklenmis kimlik yapisi, organizasyonun tek tek alanlarinin kolayca taninmasi
ve ayni zamanda da daha biiyiilk bir biitiiniin pargasi olarak goriilmesi temeline

dayanmaktadir.

“Tiirkiye’de ¢oklu k imlige sahip kurulus kimligine en iyi orneklerden biri Sabanci Holding’dir.

Sabanc1 Holding, bazi adlarin sonuna ‘SA’ harflerini getirerek ana kurulusu ya da ortaklik kurulan

kurulusu da belirtmektedir.”*’

# Schmitt, Simonson a.g.e, s.68.
* Okay, Kurum Kimligi, 2000, s.48.
* A.e., 5.48-49.
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2.2.3. Marka Kimligi

Marka kimligi, markanin biitiinciil yapilandirilmasinda temel bir kavramdir. Marka
kimligi, marka i¢in anlami, yonelimi ve amaci belirlemeye yonelik bir ¢ergevedir. David
Acker, marka kimligini biricik marka ¢agrisimlar1 olarak tanimlamaktadir. Bu ¢agrisimlar,
marka eksenini, inanglar1 ya da kaliteyi temsil eder ve kurum {iyelerinin miisterilere
yonelik vaadini icerir. “Marka kimligi, bu 6zellikleri ile islevsel, duygusal ya da kendini
ifade etme yararlarin1 kapsayan deger Onerisini gelistirerek, marka ve miisteriler arasindaki

iliskinin kurulmasim saglamaktadir.”*

Marka kimligine sahip olan isletmeler, pazarda marka kimliginin kolaylikla ayirt
edilebilecegi, genellikle ambalajlanmis tiiketici mallar1 sektoriinde bulunmaktadir. Marka
kimligine sahip olan bazi isletmelerde, marka kimligi ¢ok baskin olabilir. Oyle ki,
markanin arkasindaki asil isletme hatirlanmayabilir. Ambalaj, etiketleme, reklamlar,
promosyon malzemeleri gibi kimlik elemanlari, asil firmaninkinden farkli olarak, marka
icin kullanilmaktadir. Markalasmis kimlikler o6zellikle yaratilabilecegi gibi, marka
denkligine sahip biiyiik markalarin satin alinmasiyla da olusabilir. Ayn1 zamanda isletme
kendi basina ayakta duracak olan bagimsiz bir marka yaratma arzusunda da olabilir.*’ Bu
tir kimlige sahip olan markalara 6 rnek ol arak Univeler Grubu’na bagli olan iiriinlerden

Sana ve Lipton Ice Tea verilebilir.
2.2.4. Uriin Kimligi

Uriin kimligi, bir iiriiniin genel goriiniimii, ambalaji, adi, markasi, fonksiyonu,
kullanim kalitesi, fiyat1 ve pazardaki konumlandirilmasidir. Uriiniin sunum sekli ve sunum

yeri de {iriin kimliginin unsurlarindandir. Uriin kimliginin 6zellikleri séyle dzetlenebilir:*®

Uriiniin fonksiyonu, faaliyeti ve teknik niteligi, kimligini etkilemektedir. Uriiniin
fiyat1 rlinlin unsurlarindandir. Genellikle yiiks ek fiyath iirlinlere, yliksek imaj degeri
atfedilmektedir. Uriiniin tarifi, ismi veya markas1, iiriin kimligine katkida bulunmaktadir.
Bir {irliniin sunum bic¢imi ve sunuldugu yer kimligini etkilemektedir. Ornegin bir iiriin,

genis bir dagitim ag1 ile pek cok yerde, fazla miktarlarda piyasaya sunuldugunda sahip

* Ferruh Uztug, Markan Kadar Konus, istanbul, Mediacat Yaynlari, 2003, s.43.
7 Schmitt, Simonson, a.g.e., 5.67.
* Okay, Kurum Kimligi, 2000, s.57.
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oldugu kimlik ile daha az yerde, az miktarda sunulan ayni iriiniin kimligi farklilik
gostermektedir. Bir markanin tiiketiciye sundugu vaatler de, iiriiniin 6zelliklerini belirleyici
niteliktedir ve farklilagmaya temel olabilir. Bu baglamda “satin alma nedenini olusturan
unsur {irlintin kimligidir ve yapilan reklam ¢alismalarinda USP, yani ‘biricik satis 6nerisi’

stratejisi kullanilarak, {iriiniin islevsel 6zelliklerine vurgu yapilmaktadir.”*

2.3. Kurum Kimliginin Etkilesim Icerisinde Oldugu Diger Alanlar

Kurum kimliginin etkilesim icerisinde oldugu alanlar kurum kiiltiirii ve kurum
imajidir. Asagidaki kistmda kurum kiiltiirinlin tanimlarindan bazilarima yer verilmis,
kurum kiiltiiriniin hangi 6gelerden olustugu belirtilmis ve kurum kiiltiiriiniin bir 6r giitlin
misyon ve stratejilerinin gerceklestirilmesinde, degisimin basarilmasinda 6nemli bir role

sahip oldugu vurgulanmistir.

2.3.1. Kurum Kiiltiiri

“Kiiltiir, genel olarak, insanin insan tarafindan tesis edilmis ve yaratilmig olan ¢evresini ifade eder.

Kiiltiir, bilgi, inang, sanat, ahlak, hukuk, 6rf ve adetlerden ve insanin toplumun bir tiyesi olarak elde

ettigi biitiin yeteneklerden olusmus karmasik bir biitiindiir.”*’

Kiiltiir, bir toplum igerisinde kusaktan kusaga aktarilan gelenck ve gorencklerdir.”!
Orgiitsel agidan bakildiginda ise, insanligin gelisimiyle birlikte ortaya ¢ikan ve giiniimiize
kadar giderek cesitlenen en onemli orgiitlenme bigimlerinden birinin meslek ve c¢alisma
organizasyonlar1 oldugu goriilmektedir. Organizasyonlar, insanlar ve gruplar arasi iligki
aglarindan tiireyen ortak bir degerler diinyasini, zihinsel ve duygusal iliskileri diizenleyen
informel bir yapiytr da gelistirip siirdiirmektedirler. “Bui nformel or ganizasyonu
sekillendiren zihinsel ve duygusal diinya organizasyonun orgiitsel kiiltiiriinii olusturan

mekanizmalar1 igermektedir.”>?

Kurum kiiltiirtiniin tanimlarindan bazilar1 sunlardir:

e  “Kurum tarafindan benimsenen temel degerler.

¥ Uztug, a.g.e., s.146.

>0 Okay, Kurum Kimligi, 2000, s.47.

*'James W ilson, S tan L e R oy Wilson, Mass M edia C ulture, 4 . E dition, New Y ork, M cGraw H ill
Publications, 1998, s.3.

52 Zekiye Beril Akinc1 Vural, Kurum Kiiltiirii, istanbul, Iletisim Yayinlari, 2003, s.39.
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e  Orgiitiin ¢alisanlarma ve miisterilerine yonelik politikasina kilavuzluk eden felsefesi.
e  Aklin kolektif bir sekilde programlanmasi.
e  Orgiit iiyelerince paylasilan temel inang ve varsayimlar.

e Isin nasil organize edilmesi, otoritenin nasil kullanilmasi, insanlarin nasil diillendirilmesi ve

kontrol edilmesi gerektigine iliskin kuvvetli inanglar biitiini.

e  Orgiitte insanlarn nasil davranmasi ve birbirini nasil etkilemesi gerektigini bigimlendiren,

islerin nasil yapildigini gosteren paylasilan inanglar, tutumlar, tahminler ve beklentiler modeli.
e  Orgiitteki isler konusunda bir grup insanin siirekli bigimde paylastig1 duygular.

e Bir Or giitiin t emel degerleri ve inanglari ile bunlari ¢alisanlara ileten simge, seremoniv e

mitolojilerin biitiinii.”**

Kurumsal kiiltiir, birlikte ¢alisan bir grup insani birlestiren ve organize eden,
paylasilan degerler, semboller, anlamlar, inanglar, ilkeler ve beklentilerin t iimiidiir.>*
Kurumsal kiiltiir, bir kurumdaki karar alma mekanizmasinda yer alan yoneticiler tarafindan
tanimlanan degerler ve normlardir. Kurumsal kiiltiir, calisma ortaminin anahtar elemanidir.
Soyut bir nitelige sahiptir; etrafimizi ¢evreleyen atmosfer gibi goriinmez ve
dokunulmazdir. Kurumsal kiiltiir, dinamik bir sistemdir; bir kurum igerisinde gerceklesen

tiim olaylardan etkilenir.>

Kurumsal kiiltiir, bir cesit kutsallik yiiklenen, moralite veya degerler olarak
adlandirilan ve bireyleri kollektivite ile biitiinlestirmeye yardimci olan bir davranigsal
rehber saglayan, insana iliskin rasyonel olmayan boyutlara sahip bir olgu olarak da
nitelendirilmektedir.’® Her kurumda zaman igerisinde gelismis olan inanglar, semboller,
adetler ve uygulamalar bulunmaktadir. Bunlar, kurum ¢alisanlarinin paylastigir duygular,

normlar, beklentiler, inanglar ve degerlerdir. Kurum kiiltiirii su 6gelerden olusmaktadir:

e Kurumun tarihi

> A.e., 5.40.

* Scott M. Cutlip, Ailen H. Center, Glen M. Broom, Effective P ublic Relations, 9. Edition, New Jersey,
Pearson International Edition, 2006, s.225.

3% John W. Newstrom, Keith Davis, Organizational Behavior, 11. Basim, New York, McGraw-Hill Higher
Education Publications, 2002, s.91.

*6 Zeyyat Sabuncuoglu, Melek Tuz, Orgiitsel Psikoloji, Bursa, Alfa Yaymlari, 1998, s.29.
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e Kurumun bagli oldugu degerler ve inanglar
e Kurumu anlatan hikaye ve mitler

e Kurumun is akis yapisi

e Kurumun adetleri, gelenekleri

e Kurumun ¢alisanlari

Her bir kurum, kendine ait tarih, iletisim modeli, sistem, misyon, mitlerden olusan
kiiltiire s ahiptir. B u ne denle kur umlar ul usal kiil tiirler i ¢inde bi rer a It kii Itiir ol arak

nitelendirilmektedirler.”” Kurumsal kiiltiiriin temel dzellikleri su sekilde ozetlenebilir:>®

Gozlemlenebilir davranis benzerlikleri: Kurum mensuplari, birbirleriyle ortak dil,

terminoloji ve davranis adetleri vasitasiyla etkilesim i¢cinde bulunurlar.

Ortak norm ve kurallar: Orgiitsel yasamdaki calisma ve iiretim miktar: da dahil
olmak iizere, tiim konularda gegerli ortak davranis normlar1 bulunmaktadir. Orgiite yeni

katilan tiim tiyeler, bu normlar1 ve kurallar1 6grenmek zorundadirlar.

Hakim degerler: Kurumun savundugu ve iiyelerinin de savunup uygulamasini
tesvik ettigi bir takim hakim degerler vardir. Ornegin yiiksek kalite, diiriistliik ve

demokrasi gibi.

Ortak felsefe: Kurumlarin, is yasamina, c¢alisma slirecine, miisterilere, iiyelere,

tiretime iligkin, orgiitiin inanglarini ve degerlerini yansitan bir felsefeleri bulunur.

Orgiitsel iklim: Kurum iginde, kurum iiyelerinin birbirleriyle ve miisterilerle

iletisim ve etkilesim kurduklar1 genel bir hava ve psikolojik ortam mevcuttur.

Kurum kiltlirti, kurumun i¢inde yer aldigi toplumun kiiltiirel ortamindan ve
kurumun kendisinin trettigi kiiltiirel gelerden beslenerek olusmaktadir.” Kurum kiiltiiri,
bir Or giitiin m isyon ile stratejilerinin gerceklestirilmesinde ve degisimin basarilmasinda

Oonemli bi r role s ahiptir. Kurum kiiltlirli, orgiitte yonetimin degisimi ve performansin

> Beril Akinc1 Vural, Cisil Sohodol, “Kurum Kiiltiirii: Yaklasimlar, Uygulamalar ve Yansimalar Uzerine Bir
Arastirma”, istanbul Universitesi iletisim Fakiiltesi Dergisi, Say1:22,2005, s.122.

*¥ Okay, Kurum Kimligi, 2000, s.333-334.

> Erol Giilbug, “Kurum Kiiltiirii ve Kurum Kiiltiiriiniin Etkileri”, istanbul Universitesi iletisim Fakiiltesi
Dergisi, Say1:24,20006, s.122.
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ylukseltilmesinde katki saglama islevi de gormektedir.
2.3.2. Kurum imaja

Glinlimiizde, organizasyonlarin karsilastiklar: temel sorunlarin basinda, toplumun o
isletmeyi nasil algiladigi gelmektedir. Algilama, ¢evremizdeki her seyi girdilere bagh
olarak anlamli bir ¢er¢eve olusturmak iizere se¢mek, ayiklamak, organize etmek ve onlari
yorumlamak i¢in kullanilan ydntemler olarak tanimlanabilir, imaj, dis katilimcilarin
diisiincelerinde ortaya ¢ikan, kurumun misyonu ve oOrgiitsel degerlerinden olusan kurum
kimliginin bir algilanis bi¢imidir. “Bu a¢idan imajin en belirgin unsurlarini, bir 6rgiitiin
gelecekte olmak istedigi durumunu, idealini ve var olma nedenini agiklayan vizyonu, onu
diger Orgiitlerden ayirt eden ve lstlendigi 6zel gorevleri yansitan misyonu, sahip oldugu
diinya goriisiine temel teskil eden kurum kiiltiirli, sosyal sorumluluklarini ifade etmeye
yonelik diizenlenen iletisim stratejileri ve kurumsal dizayni olusturmaktadir, imaj,
kurumsal isleyis i¢in bagliliklar1 ortaya c¢ikarmak ve siirdiirmek i¢in gerekli bilgileri

sunmak ile orgiitiin siirekliligini saglamak agilarindan 6nemlidir.”®

“Kurulus veya firmanin disa yansiyan goriintiisii olarak da adlandirabilecegimiz ve
isletmenin kamuoyu ile olan iligkilerinde 6nemli bir yer tutan kurum imaji, marka imajini

. . Cq- 61
etkileyen 6nemli bir unsurdur.”

Bir firmanin imaj1 ilk anda goriinenden ¢ok daha fazla seyi ifade etmektedir.
“Ornegin bir havayolu sirketinin imajinin olusmasinda, gokyiiziinde ugan ucaklardan daha
¢ok, donanim, hostesler, bekleme salonlari, ikram, ugagin i¢ dekoru, bagaj hizmeti, ucus

noktalari, servis, logo, renk gibi bir ¢ok unsur etkili olmaktadir.”®

Isletmelerde kurum imaji1 olusturma ¢abalarmin ilk olarak 1907°de bir mimar olan
Peter B ehrens’in Berlin’deki biiylik AEG Sirketi’nin binalarinin, iriinlerinin ve tanitim
materyallerinin tasarimindan sorumlu olarak ise alinmasiyla basladigi soylenmektedir.
AEG o yillarda Almanya’nin endiistriyel giicliniin semboliidiir ve diinya ¢apinda 70.000

kisiyi isttihdam etmektedir. Behrens ve yaratici ekibi calisanlarin lojmanlarindan fabrika

%0Zeyyat Sabuncuoglu, “isletmelerde Halkla iligkiler”, 7. Baski, istanbul, Alfa A kademi Basim Yayim
Dagitim Ltd.Sti., 2004, s.65.

5! Filiz Balta Peltekoglu, Halkla iligkiler, istanbul, Beta Yayinlari, 1998, s.281.

62 Sabuncuoglu, a.g.e., s.71.
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binalarina, elektrikli caydanlik gibi tiiketici tirlinlerinden, kataloglara ve fuarlara kadar her
firsatta AEG’nin gorsel ac¢idan taninmasi i¢in gii¢lii bir kurum kimligi ve bu yolla da bir
kurum imaj1 yaratmaya calismislardir. O yillarda bu anlayis oldukca etkili sonuglar
vermistir, ilk olarak “AEG ile baslayan kurum kimligi yoluyla kurum kimligi olusturma
cabalari, italya’da Olivetti, Britanya’da L ondon T ransport, A merika’da I BM’le d evam

etmigtir.”®

Steven H oward’a gore kurum imaji, igletmeyi olusturan biitiin gorsel, sézel ve
davranigsal 6geleri kapsamaktadir. Bu 6gelerin kurumun misyonunu desteklemesi i¢in tam

olarak planlanip, yonetilmesi gerekmektedir.

“Kurumsal goriiniim, kurumsal iletisim, kurumsal davranisin toplaminda ifadesini bulan kurumsal
imaj, i¢ ve dis hedef kitle lizerinde inandiricilik ve giiven yaratmak ile bu giiveni siirdiirmek gibi

6nemli bir islevi yerine getirmektedir. Hem kurulus i¢inde, hem de kurulus disinda olusturulacak

imajin ise, tek ve inandirici olabilmesi i¢in, gercekle uyum iginde olmasi gerekmektedir.”**

Kurum imaji, bir isletmenin diger pazarlama ve yonetim faaliyetlerine dayali
gayretleri sonucunda ulastig1 basar1 diizeyiyle dogrudan ilgisi olan bir kavramdir. Bir
tiikketicinin herhangi bir isletmenin {riin ve hizmetleriyle ilgili bekledigi satis sonrasi
hizmetler, miisteri memnuniyeti ile {irlin veya hizmet karsiligi 6dedigi parasal miktar

kurumsal imaj1 etkileyebilmektedir.
Iyi bir kurum imajt;
e  “Isletmelerin daha genis ve tanimlanabilir hedefleri basarabilmeleri icin isletmeye yol haritasi

olur, diirtii ve enerji verir.

e Isletmenin kendi ve miisterileri arasindaki celiskili ve bazen c¢akisan ihtiyaclarim

dengelemelerini saglar.

e Beklenmeyen durumlarla basa ¢ikmak i¢in stratejilerin yerine getirilmesinde, dogru yontemlerin

kullanilmasinda yoneticilerin igyap1 yerine, elemanlarina daha ¢ok giivenmelerini saglar.
e  (Cok kiiltiirli takim galigmasini ve eleman farkliligini degerlendirir.

e Stres v e el eman p roblemleri y aratmadan proje takimlarinin olugmasini, formasyonunu ve

atanmasini saglar.

% Ebru G iizelcik, “ Kiiresellesme ve Isletmelerde Degisen Kurum imaji”, istanbul, Sistem Yaymcilik,
1999, s.144.
“ A.e.,s. 151.
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e Bilgi ve yeteneklerin siirekli olarak gelistirildigi bir ortam yaratir.
e Degisimin cesaretlendirildigi, korkulup, sakinilmadigi bir ortam yaratir.
e Isletmenin marka, iiriin ve hizmetlerine deger katar.

e Hedef kitlelerle iki yonlii iletisimi geligtirmek i¢in stratejiler kullanir.” 65
Kurumsal imaji1 etkileyen unsurlar sdyle 6zetlenebilir:

e “Uriin Kalitesi ve dzellikleri.
e Uriin dizayni.

e  Satis sonrasi hizmetler.

e Reklamlar.

e Tiiketicilerle iligkiler.

e Caliganlarla iligkiler.

o Tedarikgilerle iligkiler.

e Bayilerle iligkiler.

e Uriin ambalaji.

e  Borsanin etkisi.

o Isletmenin fiziksel goriintiisii.

6

Medya iliskileri.” ®

Tiketiciler bir kurum ya da isletme ile yiiz yilize geldiklerinde bir ¢ok sey
gormektedirler. Isletme tarafindan sunulan hizmetler ya da mallar resmin sadece kiiciik bir

pargasidir. Kurumsal imaj, goriinmez ve dokunulmaz elemanlardan olusmaktadir.

 A.e., 5.156.
% Sabuncuoglu, A.g.e., s.72.

37



Tablo 1: Kurumsal imajin bilesenleri

Dokunulabilir Maddeler

Dokunulamaz Maddeler

Satilan Mal ve Hizmetler

Kurumsal, Personel ve Cevre Politikalari

Malin Satildig1 Perakendeciler

Kurumsal

Malin Uretildigi Fabrikalar

Isletmenin I¢inde Bulundugu Ulke Kiiltiirii ve

Lokasyon

Reklam, Promosyon ve Diger iletisim

Bigimleri

Medya Raporlari

Kurumsal Ad ve Logo

Ambalaj ve Etiketler

Caligsanlar

Kaynak: Kenneth E . C low veD onald B aack, Integrated A dvertising, Promotion a nd M arketing
Communications, New Jersey: Pearson & Prentice Hail, 2004, 5.29.

Tiiketici perspektifinden bakildiginda kurumsal imajin bir¢ok yararli fonksiyonu

bulunmaktadir. Bu fonksiyonlar1 sdyle 6zetlemek miimkiindiir:

e Tiiketicilerin satin alma davranis1 sirasinda kendilerine yakin gelen mallar

tercih etmelerini saglama.

e Daha 0Once satin alma davranisi meydana gelmisse, tiiketicinin algisinin

etkilenmesi.

e Satin alma davranislarinda karar verme siiresinin kisalmas.

e Psikolojik destek ve sosyal kabul.

Iyi bilinen bir kurumsal imaj, tiiketicilere o isletmeden ne beklemeleri gerektigini

bilme rahatliginm saglamaktadir. Ornegin, Alaska’dan satin aldigimiz bir Coca-Cola’nin tadi

Ingiltere ya da Malezya’dan aldigimz Coca-Cola ile aynidir.

“McDonald’s, S an F rancisco’daki restoranlarinda sundugu meniilerin aynisini ya da esdegerini

Paris’tey a daR oma’da satmaktadir. Bu giiven, tiiketicilerin mal ya da hizmet satin alma
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davranislarini etkilemektedir.”®’

Is Bankas1 da, 3 yi1l 6nce baslattig1 ‘Miisteri Odakli Déniisiim Programi’ ile iletisim
faaliyetlerini kurumsal iletisim faaliyetleri ve pazarlama iletisimi faaliyetleri olarak iki
temel alana yayarak kurumsal degerlerinin giiciinii artirmaya caligmaktadir. 1999 yilinda
genel miidiirlik binasinin Ankara’dan Istanbul’a tagiirken yapilan karmca reklami, onun
arkasindan biitiin Tiirkiye’yi dolagsan bir Jan Garbarek miizigi ile yapilmis iyi bir fi Im
calismasi, oncesinde Ugur Yiicel ve Haluk Bilginer’in oynadigi sagduyu serisi ile 6teden
beri devam eden bir iletisim faaliyeti igerisinde bulunmaya devam etmistir. Giiclii ve lider
banka olma 6zelligini Atatiirk filmi ile ge¢misten glinliim lize a ktarma faaliyeti ba nkaya
saglam kurumsal degerler katmakta ve bankaya kurumsal iletisim yapmak i¢in imkan
vermektedir. Bu nedenle s Bankas1’nin kurumsal iletisim konusunda rakiplerine gore biraz

daha avantajli konumda oldugunu s6éylemek gerekmektedir.

Kurumsal imaj, B2B (Business to Business) piyasasinda da son derece 6nemli bir
etkendir. Taninmig bir firmadan aligveris yapmak, satin alma eyleminin bir pargast olan
risk duygusunun azalmasini saglamaktadir, 1yi kurulmus bir kurumsal imaja sahip olan
firma, is diinyasindaki karar verme siirecini kisaltmak isteyen miisterilerin de karar

vermesini kolaylagtirmaktadir.

Isletme agisindan bakildiginda, etkili bir kurumsal imaj birgok fayda iiretmektedir.
Bu faydalar:

e Tiiketicinin yeni iiriinlere karg1 olumlu duygular beslemesi.

e Uriine daha yiiksek iicret bigilmesi.

e Dabha fazla iirlin satigin1 saglayan tiiketici sadakati.

e Pozitif agizdan agza satis karlari, olarak 6zetlenebilir.

Nitelikli bir kurumsal imaj, yeni mallar ve hizmetlerin iiretilmesi i¢in gerekli olan
temelin olusturulmasini saglar. Tiiketicilerin kurumsal ad ve imaja asina oldugu
durumlarda, yeni bir iirliniin sunumu daha kolay ger¢eklesebilmektedir. C iinkii uz un

donemli miisteriler yeni bir seyler denemek i¢in daha istekli olmaktadir. Tiiketiciler

67 Kenneth E. Clow, Donald Baack, “Integrated Advertising”, Promotion and Marketing Communications,
New Jersey, Pearson & Prentice Hall, 2004, s.30.
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kuruma ait giiven ve inang¢larin1 pazara sunulan yeni iiriine gecirmektedirler. Giiglii bir
kurumsal im aj, tiiketicilere m al ya da hi zmeti¢ in 6denen bedele ‘degdigi’ hissini
vermektedir. Ciinkii genel olarak daha yiiksek kalite daha yiiksek fiyatla 6zdeslesmektedir.
“Kurumsal imaj ayni zamanda tiiketicilerin ve miisterilerin daha sadik olmasin

saglamaktadir.”®®

Kurt Huber, degisik imaj ¢esitlerini su sekilde ortaya koymustur:69

Semsiye Imaji: Bir kurumun belli bir temel tutumunun ifadesidir ve bir tiir iist
imajdir. Bu imaj kurumun tiim alan ve markalarinin {lizerine adeta bir semsiye gibi

gerilmektedir. Yani semsiye imaj1 tiim alanlari kapsayan bir iist imajdir.

Uriin Imaji: Bir iiriiniin sahip oldugu imajdir. Bu iiriiniin imaji onu iireten
kurumdan daha yaygin olabilir ve baz1 durumlarda iiriin imaj1 ¢ok yiiksek ve taninmas ise,

onu lireten kurum hi¢ taninmayabilir.

Marka Imaji: En taninmis imaj tiiriidiir. Giindelik ihtiyacin {iriin ve markalar1 kadar,
otomobil ve liiks tiikketim mallar1 da bu imaja sahiptirler. Doyuma ulasmis olan pazarlarda,
digerlerinden ayrilan marka imajlan tiiketicilerin oryantasyonu ve bu farklilik i¢in mutlaka

gereklidirler.

Kendi Imaji: Bir isverenin, patronun kendi kurumunu gérme ve degerlendirme

tarzidir. Objektif olmasi her zaman i¢in miimkiin degildir.

Yabanci Imaji: Kendi imajinin tersidir. Uriin ve faaliyetlerle dogrudan ilgisi
olmayan kisilerin, yabancilarin sahip olduklar1 imajdir. Gii¢lii markalarda kendi ve yabanci

imaj1 genellikle ortiismektedir.

Transfer Imaji: En tanimmus tiirii, uluslararas1 alanda yaygin, genellikle liiks mallar
arasinda yer alan bir markanin genellikle o tlirde olmayan bir iiriine transferidir. Huber,
bunlara 6rnek olarak Cartier sigaralari, Porsche giines gozliikleri ve Davidoff saatlerini

vermistir. Burada transfer edilen yalnizca marka imajidir.

Mevcut Imaj: Kurulusun su anda sahip oldugu imajdir, imajlar dinamik yapilardir,

% A.e., s.31.
% Okay, Kurum Kimligi, 2000, s.243.

40



degisiklik gosterirler ve zamana uymak durumundadirlar. Siirekli gen¢ bir goriiniimi
korumak zorunda olduklarindan dolayi, mevcut durumun saptanmasi i¢in bilimsel

analizleri gerekli kilarlar.

Istenilen Imaj: Kurumun sahip olmasini istedigi imajdir. Yapilmis olan mevcut
durum analizinden sonra gerceklestirilen diizeltmelerle bu imaja ulasilabilmektedir,
istenilen imaj, kurumun gelecekteki imajidir; yani bugiinden itibaren sahip olunan imajdir.
Burada dikkat edilmesi gereken nokta, 6nemli olan imaj unsurlarinin degistirilmemesidir,
clinkii imajlar yalnizca onlar tasiyan gliglii pargalar agirlikli olarak kaldiklarinda

yasayabilmektedirler.

Olumlu Imaj: Iyi ve gii ¢lii profillere s ahip marka ve is imlerdir. Bu tiir im ajlar
insanlarda sempati uyandirirlar. Kisisel olarak pozitif baglantimizin oldugu tirlinlerdir ve

pozitif imajlar elde edilen tecriibeler ile yakindan ilgilidirler.

Olumsuz Imaj: Burada akla ilk gelenler tarihi marka ve isimlerdir. Fakat kurumlar
bu smiflandirmaya, 6rnegin evlere yapilan satista agresif bicimde davrandiklarinda ya da

cevreyi olumsuz yonde etkilediklerinde de girebilmektedirler.
2.4. Kurum Kimliginin Unsurlan

Kurum kimligi, kurum kiiltiiriniin bir uzantisidir. Kurum kiiltiiriiniin olusturdugu
kurum iklimine bagh olarak kurum kimligi olugmaktadir. Kurum kimligi bir kurumun
kendini tanitma ve anlatma bigimidir. Kurum felsefesi, kurumsal iletisim, kurumsal

davranig ve kurumsal dizayn kurum kimliginin unsurlarini olusturmaktadir.
2.4.1. Kurum Felsefesi

“Kurum felsefesi, bir isletmenin, sundugu hizmetten miisterilerine, kurumsal

davranislardan c¢evre duyarliligmma kadar bir¢ok konudakii nang ve degerlerini ifade

5570

etmektedir.””” Kurum felsefesi kavrami ‘kurum sahsiyeti’ olarak da adlandirilmaktadir.

Kurum felsefesi, bir kurumun deger, amag¢, tutum, norm ve tarihinden m eydana

(13

gelmektedir. “ Kurumsal felsefe, o kurumun kiiltiirel karakteristiginden m eydana

"Susan P. D ouglas, C. Samuel Craig, Global Marketing S trategy, Singapore, McGraw-Hill I nternational
Editions, 1995, s.84.
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gelmektedir.”’” Kurum felsefesi bir kurumu nitelendiren karakteristiklerin bir biitiinii olup,

bir kurumun gercekte ne oldugunu ifade etmektedir.

Kurum felsefesi, kurulusun sergileyecegi her tiir davranis i¢in bir temel

olusturmaktadir. Kurum felsefesinin getirecegi bakis acilari sunlardir:

e  “Ekonomik diizen ve kurulusun toplumsal islevine olan inang.
e Biiyiime, rekabet ve teknik gelismeye karsi olan tutum.

e  Kurulus ve toplum i¢in kazancin rolii.

e (Calisanlara ve hissedarlara karst sorumluluk.

e Kurulusun ekonomik f aaliyeti ¢cer ¢evesinde k abul edilen faaliyet kurallari ve davranis

72
normlar1.”

Bir kurum felsefesinin hareket noktasini ve ana unsurunu kurum vizyonu
olusturmaktadir. Kurum vizyonu, kurumun amacini ve hedeflerini belirlemek; kurum i¢i ve

kurum dis1 hedef kitleye bu amag ve hedefleri benimsetmektir.

Kurum vizyonu ulasilabilir ve uygulanabilir olmalidir. Vizyon, belli bir dereceye
kadar, yalnizca pazar gelisimi, rekabet ve tim ekonomik gelismeye bagl olarak {itopya
olabilir. Ancak sonug itibariyle somut bir duruma getirilebilir olmalidir. Kurum vizyonu,
varolan durumu degistirmelidir. “Kurulusun ne ydne dogru gelismek istedigini ifade
edebilmeli, agik ve anlasilir olmali, kurulusun {ist diizey yonetimi basta olmak iizere tim
calisanlar vizyondan ikna olmalidir, iyi agiklanan, dikkatli bigimde sergilenen kurum

vizyonu, stratejik bir yoniin belirleyicisi ve kurumsal saglamligin gostergesi olabilir.””

2.4.2. Kurumsal Iletisim

Glinlimiizde, isletme ekonomileri iiretimden ziyade iletisim temellidir. “Miisteriler,

calisanlar, yatirimcilar, tedarik¢iler ve toplum; iirlin ve hizmetlerini piyasaya sunan

kurumlarin  kendileri ile yiiksek seviyede iletisim kurmalarmi beklemektedirler.””

"'Chris Ful, Marketing Communications, 4. Basim, Essex, Pearson Education Limited, 2006, s.429.

72 Okay, Kurum Kimligi, 2000, s.111-112.

7 Aydemir O kay, “Kurumsal iletisimde Stratejik Yonetim ve Planlama”, Kurumsal iletisim Yonetimi,
Eskisehir, Anadolu Universitesi Yaymnlari, 2005. s.47.

™ Michael B. Goodman, Corporate Communications for Esecutives, New Y ork, State University of New
York Press, 1998, s.1.
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Kurumsal iletisim, bir kurumun i¢ ve dis iletisim faaliyetleriyle baglantili olan yonetim
fonksiyonlarinin ¢esitliligini anlatmak ic¢in kullanilan bir terimdir. Kuruma gore degisiklik
gostermekle bi rlikte, “kurumsal iletisim, halkla iligkiler, yatirimer iletisimi, calisan
iletisimi, toplum iletisimi, reklamcilik, medya iletisimi, is¢i ve hiikiimet iletisimi, teknik
iletigim, egitim ve c¢alisan gelisimi, pazarlama iletisimi ve yonetim iletisimi gibi geleneksel

disiplinleri kapsamaktadir.””

Kurumsal iletisim denilen iletisim siirecinde belli kurallar ¢ercevesinde boliimler
arasi esglidiim, biitiinlesme, faaliyetlerin degerlendirilmesi ve kurum i¢i egitim ve boliimler

arasi bilgi akis1 gerceklestirilmektedir.

Kurumsal iletisim, kurumsal kimligi kurumsal imaja doniistiirme siirecinin bir

pargasidir. Kurumsal iletisimin islev ve amaglar1 sunlardir:

e “Kurumsal iletisim, kurum ¢alisanlar1 ve kurumun birimlerini birbirine baglayan temel bir alt

sistemdir.

e Kurumsal iletisim, kurumda ¢alisan kisi ve gruplarin, kurumun ortak amaglari dogrultusunda
gerceklestirdikleri ileti aligverisidir. Kurumda eylemlerin siirdiiriilmesi, sorunlarin ¢dziilmesi ve

yaratici giiciin olugturulmasi kurumsal iletisim ile saglanabilir.

e Kurumsal iletisim, dis diinya ile kurum arasinda saglikli bilgi aligverisi saglayabilir. Hizla
degisen ¢evre ve rekabet kosullari kargisinda kurumlarin kendilerini yeni kosullara uyarlamalari

da kurumsal iletisim ile saglanabilir.

e Kurumsal iletisim, kurum y&netiminin en énemli aracidir. Kurumda planlama, esgiidiim, karar

verme, giidiileme ve denetimin saglanabilmesi etkili bir kurumsal iletisimi gerektirir.

e Kurumsal iletisim, kurumda hiyerarsik basamaklarin belirlenmesinde ve otoritenin

< . . , 76
saglanmasinda 6nemli rol oynamaktadir.’

Kurumsal iletisim, kurumun amaglar1 dogrultusunda isleyisini saglamak igin,
kurumu meydana getiren ¢esitli boliim ya da gruplar veya orglitle ¢cevresi arasinda, stirekli
bilgi ve diisiince alig-verisine olanak saglayan toplumsal bir siiregtir. Kurumsal iletisim,
sistem yaklasimi agisindan ele alinarak, kurum i¢i ve kurum dis1 iletisim seklinde

incelenebilir. “Kurum ig¢i iletisimde, bicimsel ve bigimsel olmayan orgiit yapisina bagh

75
A.e., s.2.

76 Ruhi Selguk Tabak, “Kurumsal iletisim”, Kurumsal Kiiltiir, Ed. Coskun Can, Ankara, Sermaye Piyasasi

Kurulu Yay., No: 195, 2006, s.165.
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olarak yukaridan asagiya, asagidan yukariya ve yatay iletisim; kurum dis1 iletisimde ise

halkla iliskiler, satis, reklam v.b. bi¢iminde ayrimlar yapilabilir.””’

Kurumsal iletisim, hiyerarsiye bagli olarak ortaya ¢ikan ve adina orgiitsel yapi
denilen piramit icinde gerceklesmektedir. Yapi bakimindan formel ve informel iletisim
olarak ikiye ayrilmaktadir. Formel iletisim, kurumsal orgiitsel kurallar i¢inde ve kurumun
amaclar1 dogrultusunda belli kaliplara gore isleyen iletisim bi¢imidir, informel iletisim ise,
resmi yollarla kurulmayan, yiiz ylize veya telefonla orgiitiin farkli kademeleri arasindaki
calisanlar arasinda gergeklesen iletisimdir. “Kurulusun iletisim faaliyetleri i¢in uzun
vadede gecerli diizen kriterlerini koymakta olan kurumsal iletisimde, yoneltilen seviye ve

yonlerde iletisimin tiirleri asagidaki tabloda gosterilmektedir.””®

Tablo 2: Kurumsal iletisimde yoneltilen seviye ve yonlerde iletisimin tiirleri

Pazar iletisimi Miisteri Iletisimi Calisan lletisimi
Seviye
ve Yon
fletisimin Yonetim-Miisteri Cahsan-Miisteri Yonetim-Calisan
Tiirii
Kisisel Medya reklama, Brosiirler, satig Dahili haber
Olmayan iletisim basin ve halkla gelistirme, kuliip biiltenleri, firma
iligkiler ¢aligmalart, sistemleri, is brosiirleri, ig yeri
dogrudan pazarlama mektuplari tanimi
Kisisel iletisim Konferanslar, Kisisel satis, Calisanlara yonelik
misteri katkilar, |sergiler, fuarlar, olay konusmalar,
miisteri sikayetleri pazarlamasi, satig sohbetler, is
gelistirme toplantilari,
workshoplar,

""Hasan Tutar, M. Kemal Y1lmaz, Cumhur Erdonmez, “isletme Becerileri Grup Calismalar1”, 2. Basim,
Ankara, Nobel Yayin Dagitim, 2004, s.65.
® Okay, Kurum Kimligi, 2000, s.165.
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Kurumlarda kullanilan iletisim araglari, mesajlar1 tam ve anlasilir olarak, bi¢imini

ve Oziinii degistirmeden iletecek, hedef grubun ilgisini ¢ekecek nitelikte olmalidir.

“Pazarlamanin merkezinde, insanlarmn istenildigi sekilde hareket etmelerinde etkili olan i letinin

hazirlanmas1 bulunur. iletinin etkili olabilmesi icin mesajin; kitlenin dikkatini ¢ekebilmesi, yanlis

. . 79
anlagilmamasi ve hatirlanabilir olmasi gerekir.”

Kurumlarda formel iletisim kanallarinin, 06zellikle yukaridan asagiya dikey
iletisimin en Onemli araglar1 yazili genelgeler, emirler, duyurular ve benzeri belgelerdir.
Kurum tarafindan yayinlanmakta olan biilten, gazete ve dergi kurumsal iletisimin resmi ve
acik yonlerini bitiinlestirebilen 6nemli yazili iletisim araglaridir. “Kurum igi iletisimi
saglayan diger araglar arasinda afis, poster, duvar panolari, ilan, duyuru tahtalari, kurum igi

kapali devre yayinlar, video, slayt, damisma stantlari sayilabilir.”™

2.4.2.1. Kontrol Edilen Kurumsal iletisim

Kurumsal iletisim ¢ok farkli profesyonel gruplar arasinda evrensel bir anlam
tasimamaktadir. Bazi1 yazarlar kurumsal iletisimi halkla iligkilerle esanlamli olarak
gormektedirler. Kurumsal iletisim yalnizca cesitli uzmanlik alanlari (6rnegin halkla
iligkiler ve kurumsal reklam) i¢in olusturulmamigtir. Ayni zamanda medya iligkileri,
finansal iliskiler, ¢alisan iligkileri ve kriz iletisimi i¢in de kullanilmaktadir. Kontrol edilen
kurumsal iletisim genel kurumsal iletisimin bir pargasidir. Organizasyonun kurumsal
paydaslari ile uygun bir iliski kurabilmesi i¢in bilingli olarak kullanilan etkin ve verimli bir
bicimde dilizenlenmis i¢ ve dis iletisim bi¢imlerinden olusan bir yOnetim aracidir.
Organizasyonlar tarafindan uygulanan ve kontrol edilebilen {i¢ tip iletisim vardir. Bunlar,
yonetim iletisimi, pazarlama iletisimi ve orgiitsel iletisimdir.

Yonetim iletisimi: YoOnetim iletisimi; sirketin yonetimi tarafindan tanimlanan, i¢
ve dis kurumsal paydaslara sundugu vizyonu ve misyonu aracilifiyla iyi bir itibar
saglanmasi siirecini icermektedir. Yonetim iletisimi; stratejik yonetim, kisilik ve kimlik
arasinda bag kurmanin yani sira kurumsal kisilik ve kimlik arasindaki iliskileri
icermektedir. B unlar {i st diiz ey y Onetimin, organizasyonun hedefleri ve amaglarim
yayarken kullandiklar1 temel araglar olarak goriilmektedir.

Pazarlama iletisimi: Pazarlama iletisimini 6rgiitiin mal ve hizmetlerinin satiglarini

™ Giiven Necati Biiyiikbaykal, Bankacilik Sektériinde Tutundurma Karmas, istanbul, istanbul
Universitesi Iletisim Fakiiltesi Yay., 2000, s.23.
% Ahmet Yatkin, “Halkla iliskiler ve iletisim”, Ankara, Nobel Yaymn Dagitim, 2003, s.85.
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destekleyen bir iletisim bicimi olarak tanimlamustir. Orgiitiin piyasadaki iletisiminin ¢ogu
dikkatlice planlamis ve kontrol edilen promosyon programlari araciligiyla gerceklesir.
Bunlarin sonucu olarak da, bir sirketin yada bir kurumun daha iyi mal ve hizmet iiretimini
saglamaktadir. Bu, bazen halkla bir empati kurarak halki daha iyi tanimay1 saglar. Bu
baglamda, reklamcilik, pazarlama, mal ve hizmet liretiminde basar1 saglamaktadir. Mevcut
durum z incirini; mal ve hizmetin devrinde ve siniflandirilmasinda iiretim, dagitim ve

. . .. o . . e o 81
O0deme siirecini agagida basit olarak gorebiliriz.

PAZARLAMA

TEDARIKCI HALKLA ILiSKILER MUSTERI

ULASIM

Sekil 1: Mevcut Durum Zinciri; Uretim, Dagitim ve Odeme Siireci.

Orgiitiin pazarlama iletisimi hedeflerini basarmak icin kullandig1 araglar ve
teknikler ‘promosyon karmasi’ olarak adlandirilir. Promosyon karmasinin temel unsurlari
reklam, kisisel satis, halkla iligkiler, dogrudan satis ve satis promosyonunu igerir.

Orgiitsel iletisim: Halkla iliskiler en ¢ok bilinen en eski orgiitsel, iletisim
bicimidir. Son zamanlarda orgiitsel iletisim finans ve insan kaynaklar1 gibi yatirimei
iligkileri ve c¢alisanlarla iliskileri kapsayan cesitli islevsel alanlara boliinmiistiir. Hem
pazarlama hem de oOrgiitsel iletisim kimlik ile imaj ve imaj ile stratejik yonetim arasinda
onemli bir iletisim baglantist rolii oynar. Hem grafik tasarimcilar hem de pazarlamacilar

bir sirketin tiim kurumsal paydaslariyla iletisiminin istikrarli olmasi gerektigini ileri

8! David Phillips and Philip Young, Online Public Relations, London, Second Edition, 2009, s.58.
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surmektedirler.

2.4.2.2. Kontrol Edilemeyen Iletisim

Kontrol ¢ dilemeyen iletisim genellikle orgiitin ¢alisanlar1 ve dis kurumsal
paydaslar1 arasindaki iliskilerden kaynaklanan iletisimi igerir. Pek ¢ok durumda orgiit
bilingli olarak dagitilmayan ya da iizerinde tartisilmadan olusturulan sinyaller génderir; bu
bir ¢esit kontrol dis1 iletisimdir. Ornegin sirketin santralinin agik oldugu ve telefon
aramalarinin yonlendirildigi zamanlarda sirketten cevresine sinyaller gider. Telefon
konusmalari, mektuplar bile kurum kimligini agiga c¢ikarir. Telefon konusmalar1 ele
alindiginda insanlarin telefonlara ne kadar siirede yanit verdigi ve ne yolla yanit verdigi
buna drnektir. Benzer bir sekilde bir mektup ele alindiginda mektubun igerigi, yanit verme
stiresi, kibarligi, agikligi ve yanitin edebiyat diizeyi ve mektup bagliginda gosterilen
fiziksel kalite onemlidir. Yeni faktorler 6rnegin ‘word of mouse’ un potansiyel giicliyle

miisterilerden miisteri online topluluklarina iletisim de kontrol dis1 iletisim bi¢cimindedir.

2.4.2.3. Dolayh iletisim

Dolayl iletisim orgiitiin digaridaki kesimleriyle baslattig1 her tiir iletisimi ifade
eder. Istenmeden gonderilen yada acil mesajlari, basindaki makaleleri, televizyonda orgiitle

ilgili haberleri, rakiplerin yorumlarini ve orgiitle ilgili {i¢lincli sahislarin raporlarini igerir.

2.4.3. Kurumsal Davrams

Davranis kavrami, canli organizmanin, i¢ ve dis etkilere karsi gosterdigi bilingli
tepki anlamina gelmektedir. Davranis1 ‘hareket’ten ayiran temel faktor, davranisin bir

etkiye kars1 ‘bilingli tepki’ olma 6zelligidir.

“Davranig, insanlarin anlamli ve yorumlanabilir faaliyetlerini kapsamaktadir. Insan davranisinin

‘nedenli, he defe y onelik ve g tidiili’ oldugu varsayimi, rast geleligi ve nedenselligi ortadan

kaldirmakta olusan her davranisin bir uyaram bulunmaktadir.”*

Kurumsal faaliyetler agisindan davranis deyimi, c¢esitli kurumsal cabalari
kapsamaktadir. Bir kurum yoneticisinin karar vermesinden herhangi bir ¢alisanin

yoneticisine karst belli bir tutum olusturmasma kadar her tiir olgu, davranis kavrami

%2 Oktay, a.g.e., 5.26.
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icerisinde degerlendirilmektedir. Kurumsal davranis kavrami, kurumsal faaliyetler
acisindan ‘anlamli ve yararl’’ her tiir davranisi kapsayan bir anlama sahiptir. Kurumsal
davranig, kurumlarda insan davraniglarinin algilanmasi, anlasilmasi ve kontrolii olarak
tanimlanabilir. Calisanlarin islevsel cevre ve toplumsal cevre ile etkilesimi kurumsal
davranisi belirlemektedir. “Bir davranisin kurumsal davranig olarak tanimlanabilmesi igin,
kurumsal faaliyetle ilgili, kurum agisindan anlamli, davranis diizlemine ve kurumsal amaca

uygun olmasi gerekmektedir.”™

Kurumsal davranisin ¢ergevesi asagidaki sekildeki gibi 6zetlenebilir:

“Kurumsal davranig, bir kurumda c¢alisan insanlarin davraniglarini  anlamaya, turum ve
davraniglarinin nedenlerini ve sonuglarini incelemeye, tahminler yapmaya ve insan davraniglarini kontrol

etmeye iliskin bir disiplindir. Kurumlarin ¢aligma diizeni, igin yapilis bi¢imi, kurumun dis gevresi ile

etkilesimi ve yonetim siirecinin tiim asamalari, kurumsal davranigin 6nemli konulari arasindadir.”

Bir kurum, faaliyette bulundugu ve sorumlu oldugu alanlarda ¢esitli davraniglarda

bulunmaktadir. Bu alanlardaki davranislar sdyle 6zetlenebilir:

Ekonomik Davrams: Bir kurumun ekonomik faaliyetleri bakimindan iliski

icerisinde oldugu birey ve gruplara kars1 sergiledigi davranistir.

Toplumsal Davrams: Bir kurumun toplumsal davraniglari, kurumun sosyal
sorumluluk davranisi, ahlaki davranis1t ve ekolojik ¢evreye karsi gergeklestirdigi ekolojik

davranistir.

Siyasi Davrams: Kurumun siyasi olaylara ve baski gruplarina karsi sergiledigi

davranis tarzi kurumun siyasi davranigidir.

Bilgilendirme Davramsi: Kurumun sergiledigi bilgilendirme davranisi kurum igi
ve kurum dis1 olarak ele alinmalidir. Her iki davramista da kurumun halkla iligkiler

biriminden gelen bir enformasyon akis1 s6z konusudur.

Kalite Davramsi: Kurumun kalite davranisi, Uriinlerin niteligini ve miisterilerin

% Hasan Tutar, “Kurumsal Davrans”, Kurumsal Kiiltiir, Ed: Coskun Can Aktan, Ankara, Sermaye Piyasasi
Kurulu Yaynlari, Yaymn No: 195, 2006, s.91.

¥Enver O zkalp, “Orgiitsel Davranisa Giris ve Yéntem”, Orgiitsel Davrams, Ed: Enver Ozkalp, 2. Basim,
Eskisehir, Anadolu Universitesi Acik Ogretim Fakiiltesi Yaymlari, Yaym No:782, 2004, s.6.
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memnuniyetini arttirmaya yoneliktir.®

Kurumlarda, kurumsal genel kurallarin yani sira uyulmasi gereken 6zel kurallar da
vardir. Bunlar, aym1 kurumsal yapida informel gruplagsmalar ve informel davraniglardan
kaynaklanan 6zel kurallardir. Bu kurallar, bireyden bireye degiskenlik gos terebilmekte,

davranig platformunun olusumunda rol oynamaktadir.
2.4.4. Kurumsal Dizayn

Kurumsal dizayn, kurum kimliginin en Onemli Ogelerinden biridir. Kurumsal
kimlik kavramsal bir boyuttur. Kurumsal dizayn ise bu kavramin bi¢ime doniismesidir.
Kurumsal dizayn, bir kurulusun binasinin dis goriinimiinden i¢ dekorasyonuna,
logosundan kullanilan tiim basili evraklarina, satis ya da servis elemanlarinin giysilerinden
tasit araglarimin tasarimina kadar genis bir yelpaze iginde, yapilan ise uygun renkler
kullanilarak dizayn edilmis goriintiisiidiir. “Kurum kimligini ve kurum kiltiiriinii aciga

¢ikaran ve iletisimini saglayan kurumsal dizayndir.”®

Kurumsal dizayn, ‘gorsel kurumsal
kimlik> olarak da tanimlanabilir. Kurum ismi, logo, kurum rengi, font ve k urum
sloganindan olusan gorsel kurumsal kimlik, bir isletmenin kendisini dahili ve harici

paydaslarina ifade etmesinde 6nemli bir rol tistlenmektedir.
Kurumsal dizaynin ii¢ unsuru bulunmaktadir: Uriin, iletisim ve ¢evre dizaynu.

Uriin Dizaym: Pek ¢ok isletme farkli markalar altinda ayni {iriinii seslendigi hedef
kitleye sunmaktadir. Bu isletmeler, piyasada rekabet edebilmek ve mevcut pazar payim
korumak ya da arttirmak i¢in liriin dizaynlarinda degisiklik ya da yenilikler yapmaktadirlar.
Kurumlar, iiriin dizayni yani iiriin ambalaji ve markas1 ile pazardaki rakiplerinden
ayrilmakta ve tiiketicilerinin géziinde olumlu bir gdriiniim elde etmektedirler. Bir iiriiniin
tercih edilmesinde iiriin ve ambalaj bicimi son derece etkilidir. Uriin dizayninin

fonksiyonlar1 ve sagladigi yararlar sunlardir:

e “Uriiniin pazarlanacak olan 6zelligini gorsellestirir.

e Uriiniin sahip oldugu sembolik degeri iletir.

% Okay, Kurum Kimligi, 2000, s. 199.

86Sevil Uzoglu, “Kurumsal Dizayn, Kurumsal Kiiltiir, Kurumsal Imaj”, Kurumsal iletisim Yonetimi, Ed:
Enver Ozkalp, 2. Basim, Eskisehir, Anadolu Universitesi Acik Ogretim Fakiiltesi Yayinlari, Yaym No:859,
2005, s.25.

49



e  Uriinii kendi hedef grubuna yénlendirir.

e  Edinilmis olan tecriibe niteliklerini belirtir.

e Deger yargilarin etkiler.

e Uriine anlk dikkat gekmeye ve olumlu bir yénlendirme kazanmaya yardimci olur.
e Rekabete karsi iiriinii profillendirir.

e Biriiriinii genglestirebilir ve ona yeni bir gilincellik kazandirabilir.” 87

Tletisim Dizaym: iletisim dizayni, bir kurumun tiim iletisim araclarinin dizaynidir.
Bir kurumun iletigim araglar1 arasinda, kurumun logosu, kurum i¢i ve disinda kullanilan
matbu evraklar, kurum i¢ ve dig mimarisinde kullanilan renkler, bi¢cim ve stil sayilabilir.

Tiim bu unsurlar o kurumun gorsel kimligini olusturmaktadir.
Bir kurumun gorsel kimliligini olusturan bazi temel bilesenler soyle 6zetlenebilir:

imza: Marka ismi belirli bir yazi yiiziiyle olusturulmaktadir. (Ornegin Apple

firmasinin kullandig1 yaz yiizii)

Logo: Gergek adi ya da adin kisaltmasini igeren grafik eleman. (Ornegin Nike

firmasinin logosu)
Isim markasi: Logo olarak marka isminin kullanilmasi. (Ornegin Yahoo)

Renk: imzada,l ogodaya da i1 sim markasinda bir ya da birden fazla renk

kullanilmasi. (Ornegin Coca-Cola firmasinin kirmizi-beyaz rengi)

Ambalaj: Tiiketicilerin kullandiklar1 iirlinlerin kimliklerinde iirlin ve ambalaj

tasarimi 6nemli rol oynamaktadir. (Ornegin Absolit votkanin sise tasarimi)®®

Bir kurumun iletisim dizayninin tiim alanlar1 birbiriyle uyumlu olmalidir. Kurumsal

dizayn araciligiyla kurumun hedef gruplariyla olan iletisiminin etkinligi artar.

Renk, kurum ve marka kimligine etkin bir 6gedir. Logolar, genellikle renklidir.

87 Okay, Kurum Kimligi, 2000, s.126.
% Perry Alycia and D avid Wisnom, Before T he Brand : C reating The Unique Dna of An Enduring
Brand Identity, New York, McGraw-Hill, 2003, s: 14.
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Renkler yalnizca estetik kaygilarla kullanilmamaktadir. Ciinkii her bir rengin bir

anlami bulunmaktadir ve kavramlari iletmede arag olarak kullanilmaktadirlar.

“Renk, iletisim dizayni programi g¢ercevesinde, ozellikle kurumu rakiplerinden ayirma agisindan
onemlidir. Kurumlar, hedef kitleleri iizerinde yaratmak istedikleri etki dogrultusunda, kendilerine

uygun olan rengi segmektedirler.”*

Asagidaki tabloda renklerin insanlar iizerindeki etkileri goriilmektedir:

¥ Uzoglu, A.g.e., 5.27.
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Tablo 3: Renklerin duygusal etkileri”

Renkle Duygusal Etkiler

Kirmizi Giicli, tesvik edici, meydan okuyan, aktif, enerjik, uyaricidir. Higcbir renk
kirmiz1 kadar dikkat ¢gekmez. Insanlar tizerinde canlandirici, kigkirtict ve
heyecan verici bir etki yaratir.

Beyaz Istikrar, devamlilif1 ve temizligi simgeler. Nazik, yumusak, algak goniillii ve
asil bir renktir. Hastanelerde ve spor giysilerde beyaz renk tercih edilir.
Ayrica, beyaz masumiyetin ve safligin da semboliidiir.

Sar1 Sar1 giinesin rengi oldugu igin giinliik hayata hakim olan renktir. Ozellikle
acik sar1 kisiye huzur verir. Sar1 ayrica hiizlin ve 6zlemin rengidir. Ayni
zamanda san renk dikkat ¢ekiciligi ve geciciligi temsil eder. Bu yiizden
diinyadaki taksiler sar1 rengi kullanir.

Yesil Dinlendirici, sakinlestirici, dengeleyicidir. Doganin ve baharin rengidir.
Insanlar {izerindeki etkisi tartigitimaz. Giiven ve huzur verir, yaraticiligi
koriikler.

Mavi Gokyiizii ve denizin rengidir. Huzuru ve sakinligi temsil eder. Ozellikle acik

mavi tonlar1 kiginin ev ve is ortaminda kullanilan renktir. Mavinin kan
akisini hizlandirdigina inanildigindan, nazar boncugu da mavidir.

Kahveren | Giivenli, emniyetli, rahat, melankolik bir renk olan kahverengi topragin
gi rengidir. Gergekeiligi, planlt olmay1 ve sistemi temsil eder.

Siyah Giicli, hasmeti ve tutkuyu simgeler. Daha ¢ok yasi, matemi anlatir.
Karamsarlig1 ¢agristirir. Tasarimlarda sayginligi ve ciddiyeti pekistirir.

Mor Ihtisam ve liiksiin rengidir. Nevrotik duygulari agiga ¢ikardigindan,
bilingaltinda insanlar1 korkuttugu saptanmustir.

Pembe Uyum, nese, sirinligin ve sevginin simgesidir. Insanlar1 rahat hissettiren ve
dinlendiren bir renktir. Ozellikle bebek ve kiz ¢ocuklarinin rengidir.

Lacivert | Sonsuzlugu ve otoriteyi temsil eder. Is adamlarinin sikca tercih ettigi bir
renktir. Lacivert giyen kisiler kendilerini daha ¢ok karizmatik hissederler.
Kozmik renk olarak kabul edilen lacivert sonsuzlugu, otoriteyi simgeler. Bu
yiizden, firmalarin bir ¢ogu logo olarak lacivert rengi kullanir.

Kurumun iletisim dizayni ¢ercevesinde kullanacagi araclardan bir tanesi de yazi
karakteridir. Yaz1 karakteri, anlami olan sozciik ve harflere dogrudan bir temsil 6zelligi

kazandirdig1 i¢in iletisim dizayninin ¢ok onemli bir bilesenidir. Yazi karakterine belirli

% «Renklerin Anlam ve Etkileri”, (Cevrimigi) http://www.avrupasanat.com/tr/renklerindili.php., Erisim
Tarihi: 10.02.2010.
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algilarin yaratilmasi igin sekil verilebilir. Segilen yazi karakteri kolay ayirt edilmenin yani

sira kolay da okunmalidir. Tiim iletisim ¢alismalarinda ayni yazi tiirii kullaniimalidir.”!

Cevre Dizayni: Cevre dizayni, bir kurumda verimliligin artisina katkida bulunan
bir unsurdur. Kuruluglar, mimari yapilari, magaza dizayn1 ve sergi alanlar1 gibi ¢evresel
unsurlarinin da rakipleri tarafindan ayristirilarak, hedef kitleleri tarafindan fark edilmesini
istemektedirler. Bir kurumda c¢alisanlar agisindan bakildiginda, ¢evre dizayni ayn1 zamanda
verimliligi arttiran ve i$ memnuniyetini arttiran bir Ozellige sahiptir. “Dogru renk ve
1siklandirma araciligiyla ¢alisanlarin algilamasi, motivasyonu ve verimliligi yiikseltilebilir;

monotonluk ve yorgunluk azaltilabilir.”"?

2.5. Kurum Kimligi Stratejisi ve Kurum Kimligi Olusturulmasi

Kurum kimligi stratejisi olusturulurken bir ku rumun biitiin iletisim faaliyetleri
dikkate alinarak, kurum i¢inde bir araya gelme ve kurum disinda da saglam bir imaja sahip

olma kriterleri kullanilmaktadir.
Bir kurumda, kurum kimligi stratejisinin gelistirilme sebepleri sdyle 6zetlenebilir:

e Kurumun yeni olugsmasi ya da yeni bir yapilanma siirecine girmesi.

e Kurum igerisinde kurumsal kimlik yapisim1 etkileyecek degisikliklerin

meydana gelmesi.
e Kurumun faaliyet alaninin degismesi ya da yeni bir alana girilmesi.
¢ Kurumun yonetim kadrosunda degisiklikler olmasi.
e Kurumun bulundugu bolgeden ayrilip, yeni bir yerde faaliyet gostermesi.
e Iki kurumun birlesmesi.
“Kavramsal olarak kurum kimligi, bir kurumun kendini genis kitlelere ifade edis

bicimidir.””> Kurum ki mligi stratejisi hem kurum icinde hem de kurum disinda uygun

bicimde entegre edilmelidir. Kurum kimligi stratejisi, yoneldigi hedef kitleye gore

! Uzoglu,A.g.e., 5.28.
%2 Okay, Kurum Kimligi, 2000, s.129.
% Joep Cornelissen, “Corporate Communications”, London, Sage Publications, 2004, s.70.
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farkliklilar gosterebilir. Kurum diginda yaratici ve iletisimsel kurum kimligi tedbirlerinin
ortaya konmasi, hedef kitlede kurulusla ilgili, kurulusun iiriin, hizmet ve faaliyetleri ve

kurumsal davranisi ile ilgili beklentilerin olusmasina yol agmaktadir.*

“Bir kurumun kurumsal kimligini yerine oturtabilmesi belirli bir siire¢ ve yogun c¢alisma
istemektedir. Kurum degistikge, yeni iiriinler gelistirildik¢e ve firma yeni hedeflere yoneldikge,
kurumsal kimlik bu degisimlere uygun bi¢imde kullanilmali ve gerektiginde iizerinde bazi
degisiklikler yapilmasina olanak taninmasi gerekmektedir. Yeni bir kimlik yaratilirken veya

degistirilirken, kurumun gelisim ve yeniliklerine adapte edilebilir nitelikte olmasina dikkat

edilmelidir.”®

2.5.1. Kurum Kimligi Stratejisinin Etkileri

Kurumsal kimlik yOnetiminin en 6nemli unsurlarindan biri, stratejik kurumsal
amaglarin basarilmasinda iistlendigi roldiir. Kurumsal kimlik olusturma planinin amaci,
gelecekteki stratejik amaglara ulagabilmek i¢in kurumsal kimligi tanimlamak ve
tanitmaktir. Bununla birlikte, kurumsal kimlik stratejisi silireci yalnizca Onceden tespit
edilmis bir stratejinin gelistirilmesi amaciyla tasarlanmamalidir. Strateji, paydaslarin

ihtiyag ve bakis agisina gore sekillendirilmelidir.
Kurumsal kimlik yonetimi su unsurlar1 icermektedir:

e “Ust yonetimi tanimlamak ve kurumun paydaslar1 nezdindeki mevcut ve arzu edilen imaj

hakkindaki goriiglerini tespit etme amactyla arastirma yiirtitmek.

e Kurumsal kimlige ait tiim &6gelerin arzu edilen imaja uygun olup olmadiginin tespit

edilmesi.

e Gerekli olmas: halinde kurumsal kimligi yeniden diizenlemek igin plan olusturulmass.””®

Kurum kimligi stratejisi, bir kurulusun yer aldigi piyasada olumlu nitelikleriyle
rakiplerine gore farklilik yaratmasin1i ve yaristifi piyasada ©on plana ¢ikmasimi

amagclamaktadir.

Kurum kimligi yonetiminin itici giicleri s6yle 6zetlenebilir:

% Okay, Kurum Kimligi, 2000, s.67.

»Giiven N. Biiyiikbaykal, “Giiniimiizde Kurumsal Kimlik Olgusunun Yeri ve Onemi”, istanbul Universitesi
Iletisim Fakiiltesi Dergisi, Say1:22, 2005, 5.62.

Emma Wood, “Corporate Identity”, The Public Relations Handbook, Ed: Alison Theaker, 2. Basim,
Oxon, Routledge Publications, 2006, s.97.
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Sirkete Olan Sadakatin ve Pazar Payimin Kaybi: Cok az taninan veya pazar
paymi giderek kaybeden marka veya organizasyonlarin kimliklerinin, miisterileri i¢in ne
ifade ettigini ve onlar1 nasil ¢ekebileceklerini ¢ok iyi diisiinmeleri gerekir. Degerli sirket ve

marka kimlikleri, ¢ekici ve stratejik olarak iyi yOnetilen sirket estetigi yoluyla yaratilir.

Modas1 Geemis Imaj: Kimliklerin zaman gectik¢e gegerliligi kalmayabilir; icleri
bosalabilir ve eskiyebilir. Kimligin giincellestirilmemesi, organizasyon ve kimlik imaj1 ile

ilgili istenmeyen sonuglar dogurabilir.

Tutarsiz imaj: Organizasyonlar genellikle b enzer h edef pi yasalar s 6z konus u

oldugunda imaj veya kimlik tutarliligin1 korumak konusunda gevsek davranmaktadirlar.

Yeni Uzantilar ve Yeni Hizmetler: Yeni iiriin, yeni ¢esit, yeni Uiriin ¢izgileri ve
yeni hizmetler yaratma, kimlik yaratma konusunda yeni kararlar1 gerektirmektedir, ayni
sekilde marka birlesmelerinde iirlinler ve hizmetler arasindaki iliskiler konusunda dikkatli

olmak gerekmektedir.

Rekabet Alanindaki Degisim: Piyasaya yeni rakiplerin gi rmesi, hareket alanina
yeni rakiplerin girmesi anlamina gelmektedir. Kurumlarin, kimliklerinin ne durumda
oldugunu ve bu yeni rakiplerle nasil bir etkilesim igerisine gireceklerini hesaplamalari
gerekmektedir. Bunun yani sira, yeni rakip kimliklerin misterilerin kendi ki mlikleriyle

ilgili davraniglarim etkileyip etkilemedigine de dikkat edilmesi gerekmektedir.

Miisteri Ozelliklerindeki Degisim: Davranis ve tutum kaliplar1 zaman icerisinde
degisebilir ve kimlik konusunda degisiklik yapilmasini gerektirebilir. Kategoriler,

tireticinin ilgi alaninda kalabilir ancak bu kategorideki miisteri 6zellikleri degismektedir.

Yeni Pazarlara Giris: Yeni pazarlara veya yeni is alanlarina girmek isteyen
sirketlerin yeni kimlikler veya 06zel kimlikler yaratmaya gerek olup olmadigina karar

verecek bir kimlik yonetimine ihtiyaglar1 bulunmaktadir.

Biiyiik K aynaklar: Artan kaynaklari kullanabilen organizasyonlar dikkatlerini

kimlige vermek zorundadirlar. Kimlik yonetiminden kesinti yapilmamahdir. °”’

7 Bernd Schmitt, Alex Simonson, Pazarlama Estetigi, Istanbul, Sistem Yaymcilik, 2000, s.38.
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Kurum kimliginin harici etkileri asagidaki sekilde goriilmektedir:

Kurum Kimliginin Harici Etkileri

Uriinlerin ve hizmet

faaliyetlerinin satis1

!

Kurulus ilgilerinin sosyal

alanda savunulmasi

Genel kamuoyunda

kurulusun tanitimi

e — v

Uriin ve marka imajlarmin,
imaj ve iyi niyet transferinin

profillendirilmesi

Kurulugun toplumsal, siyasi,
ekonomik, igveren, sosyal
ortak, vergi 6deyen vs. olarak
sosyal cevrelerinde

degerlendirilmesi

Kurulus imajimin
profillendirilrnesi. Kurulusun
kamuda toplumsal, ekonomik

siyasi olarak

degerlendirilmesi.

'

'

'

Imajlarin dlgiilmesi, {iriinlerin
ve hizmet faaliyetlerinin
akseptansi, tiiketici davra-

nislarinin gézlemlenmesi

(6rn. sikavyetler).

Imajlarin ve davramglarin
6l¢iilmesi, sosyal
etkilesimlerin gézlemlenmesi

(6rn. ig bagvurulari).

Imajlarin ve davramslarin
Olciilmesi, sosyal
etkilesimlerin gozlemlenmesi
(6rn. is yeri gézlemlenmesi

vs).

'

'

'

resmi) etkilerinin test

edilmesi.

Kurum kimligi tedbirlerinin
ve medyanin (6rn. ilanlar, pr-

aciklamalari, gorsel gortiniim

Anlagsilirlik, inandiricilik,
tematik enformasyonlarin

hatirlanabilmesi.

Konulu olmayan bilgilerin

niteligi ve etkisi.

Sekil 2: Kurum kimligi stratejisinin harici etkileri”®

Kurum kimliginin dahili etkileri ise kurum calisanlar1 tizerinde goriilmektedir.
Kurum, c¢alisanlarinin is yeri emniyetini saglamali, motivasyonlarimi yiikseltmeli, kisisel
hedeflerini gerceklestirmeleri i¢in imkin tanimali ve kurum ile biitiinlesmelerini

saglamalidir.

Kurum c¢alisanlari, kurumsal kimlikten harici c¢evreye gore daha fazla

% Okay, Kurum Kimligi, 2002, s.76.
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etkilenmektedirler. Kurum personeli, kurum kimliginin disa yonelik ifadesinde 6nemli bir
rol oynamaktadir. Kurum ¢alisanlarinin imaji, onlarla kars1 karsiya kalan dis hedef kitlede

kurumun imaj1 olarak algilanacaktir.

Kurum kimligi stratejisinin dahili etkileri asagidaki sekilde gosterilmektedir:

Kurum Kimliginin Dahili Etkisi

Calisanlarin Verimliligi Calisanlarin kurulus ile resmi
biitiinlesmeleri

Calisanin kurulus hedefleri, tarzi,
iiriinleri vs. ile biitiinlesmeleri

Kurulus igerisinde Kurulus diginda,
calisan sosyal ¢cevrede
davranislarinin Kurum caliganin
gozlemlenmesi (6rn. | Kimligi . davranislarinin
verim diigiikliigii, | R Testi g gdzlemlenmesi
hastalik giinleri vs); " D (6rn, sosyal
imajlarin ve etkinlikler).
davranislarin
6lctilmesi
Kurum kimligi Tematik Tematik olmayan
tedbirlerinin ve enformasyonlarin |  enformasyonlarm
medyanin (6rn.. »  anlagilirhgmm; | | niteligi ve etkisi
kurulus yayinlari, is 1< inandiricihgmnm |~
yeri ilanlar1) etkisi
etkinliginin 6l¢iilmesi

Sekil 3: Kurum kimligi stratejisinin dahili etkileri”’

2.5.2. Kurum Kimligi Olusum Siireci

Kurumsal kimlik, karmagik bir kavramdir; kolayca yonlendirilemez ve kontrol

edilemez. Kurumlarin kimlik yonetimi giderek, celiskili sosyal ve ekonomik beklentileri

% Okay, Kurum Kimligi, 2000, s. 78.
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temsil eden, yetkin, sosyal, kiiltiire hakim sosyal aktérler baglaminda siirdiiriilmektedir. '
Kurum kimligi, bir kurumun kendisini ifade etmesinin fiziksel isaretleridir. Cees B.M. Van
Riel’e gore, kurum kimligi olusum siireci isletmenin tiim iletisim eylemleriyle biitiinlesen,

sistematik ve uzun siireli bir yaklagimdir.

Wally Olins, kurum kimligi gelistirme siirecini dort asamada ve gorsel kimlik

agirlikl olarak vermektedir. Olins’e gore bu agsamalar sunlardir:

1. Asama: Arastirma, analiz ve stratejik tavsiyeler
2. Asama: Gorsel kimligi gelistirme
3. Asama: Tanitim

4. Asama: Uygulama'"!

Olins’in birinci asamasi, kurum i¢i ve kurum disindaki kitle ile yapilacak olan
anket, yiiz ylize goriismeler benzeri goriismeleri igermektedir. Bu arastirma sonucunda elde
edilen bulgular bir analize tabi tutulur ve kurum kilimligi olugturmadaki énemli noktalar
saptanir, ikinci asama gorsel kimligin gelistirilmesi agamasidir. Bu asamada, bir 6nceki
arastirma asamasinda elde edilen bulgular 1s18inda kurumsal dizaynin olusturulmasi igin
icerik ge listirilir. Taniim asamasinda ise, kabul edilen dizayn, iletisim tarzi ve kimlik
tespit edildikten sonra i¢ ve dis hedef kitleye duyurusu yapilir. Dérdiincii ve son asamada
ise, daha onceki asamalara belirlenen unsurlarin maliyeti ¢ikartilarak bir biitge olusturulur
ve uygulamaya gegilir. Uygulama asamasinda kurum el kitap¢ig1 hazirlanmasi, kurum i¢i
kiyafetlerin belirlenmesi, kurum iletisim araglarinin hazirlanmasi ve reklam faaliyetlerinin

gerceklestirilmesi yer almaktadir.

“Kurum kimligi olusturma siireci, iriinlin ya da hi zmetin 1 ogosundan, a ntetli
kagidi, firma binasinin genel goriiniimii, ¢alisanlarin kiyafetleri ve davranis bigimlerine
kadar uzanan stratejileri belirlenmis, planli, koordineli bir uyum igerisinde g¢alisan bir

. o o0 e e e 102
sistem biitiinligidiir.” "

1% Jay M . Handelman, “ Corporate Identity a nd t he S ocial C onstituent”, Journal o ft he A cademy o f
Marketing Science, Volume 34, No. 2, 2006, s.107.

%" Okay, Kurum Kimligi, 2002, s.81.

192 Mehmet Fidan, Makbule Evrim Giilsiinler, “Kurum Kimliginde Kriz Yonetiminin Yeri ve Onemi”,
Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt: 1, Say1:10, 2003, s.466.
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2.5.3. Kurum Kimligi Konumlandirma Stratejisi

Al Ries ve Jack Trout’a gore konumlandirma, son derece gii¢lii ancak bir o kadar
da basit bir kavramdir. Konumlandirma f{iriin ile baslamaktadir. Bu noktada iiriin ile
kastedilen {iiretilen bir nesne olabilecegi gibi, bir hizmet, bir kurum, bir kisi olabilir.
Konumlandirma kavramu, iirliniin nasil oldugu ile ilgili degildir; o iirlinlin hedef kitlenin

zihninde olusmasi beklenen konumudur.

Konumlandirma, kurulusun icte ve dista nasil gériinmek istedigini, pazarda hangi
konuma ge Imek 1 stedigini, rekabetten neyle ayrildigini ve ¢alisanlarin ne bekledigini
tanimlamaktadir. Konumlandirma stratejisi ilizerinde, yoOnetim ve kurulustaki goriis
onderleri ile yakin isbirligi igerisinde calisiimalidir. Konumlandirmanin uygulanmasi, ayni
zamanda k urum kimligi programimnin da hedefidir. Konumlandirma kurum kimligi
gelisiminin tedbirleri i¢in hedef saptamayi ve Ol¢egi olusturmaktadir. “Konumlandirma
stratejisi, kurumun mevcut durumunun giiglii ve zayif yonlerinin analizinden elde edilen

bilgilerle gelistirilmektedir.”'*

Kurum kimligi konumlandirma stratejisi su unsurlar1 kapsamaktadir:

e “Kurumun i¢inde bulundugu durumu bir biitiin olarak objektif bi¢imde analiz etmek.

e Kurum i¢in gercekei hedefler koymak ve gelecekte gergeklesecek olaylart bu hedeflerle

karsilagtirmak.

e Hedefe ulagsmaya hizmet eden tiim 6nemleri kesin olarak planlamak.

e Uzun vadeli diisiinmek ve alternatif senaryolar1 géz 6niinde bulundurmak.

e Kurumsal kimlik olusturma siirecini siirekli olarak denetlemek ve gerektiginde diizeltme ve
degisiklikler yapmak.” 104

Kurum kimligi konumlandirma stratejisinin yararlari soyle 6zetlenebilir:

e Kurum vizyonunun ve yoniiniin i¢ ve dis hedef kitlenin zihninde netlesmesi.

Yenilenme ve degisime kargi motivasyonun arttiriimast.

Rekabette ayrilma, deger yaratma potansiyellerine odaklanma.

I¢ ve dis hedef kitle ile olan iletisimde etkinligin artmasi.

1% Okay, Kurum Kimligi, 2000, s.105.
1% Okay, Kurumsal iletisim Yonetimi, s.45.
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Yatirimeilar ve diger ortaklar icin seffaflik ve giivenlik
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3.ONLINE BANKACILIK VE YENI ILETISIM
TEKNOLOJILERININ GELIiSIMI

Bu bolimde online bankacilik hizmetlerinin  nasil oldugu, yeni iletisim
teknolojilerinin ve ortamlarinin bankacilik sektoriine yansimalari ele alinmistir. Ayrica
Tiirkiye’de yeni iletisim teknolojilerinin gelisiminin Oniindeki engeller, yeni iletisim
hizmetlerini etkileyen faktorler ve bankacilikta yeni iletisim teknolojilerinin avantajlari ile

dezavantajlar1 irdelenmistir.

3.1. Online Bankacilik Hizmetleri

Bankacilik sektorii diinyada biiyiik bir degisim igersindedir. Teknolojinin hizli
gelisimi, miisteri hizmetlerinin ¢esitlenmesi, rekabetin her alanda artmasi ve daralan kar
marjlari, Oncelikli olarak bankalari daha ¢ok bireylere doniik uygulamalar gelistirmeye
yoneltmistir. Tirkiye’de bankacilik sisteminin de giderek kiiresellesen diinyadaki
gelismelerden etkilenmemesi miimkiin degildir. Bu agidan bakildiginda bankacilik sektor,
online iletisim teknolojisini en yogun kullanan sektor olarak karsimiza c¢ikmaktadir.
Bankalar, teknolojik gelismeleri ig alanlarina bir an 6nce yansitmaya ve rekabet avantaj
saglamaya caligmaktadirlar. Tiirkiye'de bankalarin online ticaretin gelismesine bu anlamda

onciiliik ettiklerini séylemek dogru olacaktir.

Bankacilik sektorii, diinyada ve Tiirkiye’de hizla biiyiiyen bir sektdr olma yolunda
ilerlemektedir. 1990’lardan itibaren, bankalarin faaliyetlerini gerceklestirebilmek igin
kullandig1 kanallarin artmasi ile gelismis hizmetlerin daha etkin bir sekilde sunulmast
imkanli hale gelmistir. Ozellikle son yillarda, teknolojinin de ilerlemesi ile online
bankacilik ya da internet bankacilig1 diye adlandirilan bankacilik kolunun dogmasi, hem
bankalar hem de miisterileri agisindan yeni kazanglar getirmistir. Bankalarin alternatif
hizmet dagitim kanallarina, online bankaciligin da eklenmesi ile, bankalarin faaliyetleri ve

kurumsal yapilar1 daha etkin bir diizeye ulagsmistir.
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Iletisim teknolojisinin vardig1 son nokta sayilan internet'in t {im diin yada 1995
yilindan itibaren yaygin olarak kullanilmaya baslanmasiyla birlikte, gercek zamanli islem

olanagi saglayan online bankaciligin yayginlasmaya basladigi goriilmiistiir.

1995°de diizenlenen uluslararasi yillik konferanslarda, halkla iligkiler endiistrisi,

internetin endiistri i¢in ¢ok biiyiik bir yerinin oldugu bilgisini vermistir.

“E-mail, web siteleri ve internetin etkisinin giderek biiyiidiigiinii ve online halkla iliskilerin bireyler
ve gruplar i¢in ¢ok 6nemli olacagimin ve bunun daha agik ve anlasilir olacagmi bildirmektedir. Bu
degisimin evrimini facebook, MySpace, blogs, Usenet gibi yasamimizin her alaninda bugiin daha

acitk bir sekilde gorebilmekteyiz. Her giin oyun makinelerine benzeyen yeni platformlar

9l

gelistirilmektedir.

“Gelisen PC (Personel C omputer) t eknolojisi, M icrosoft'un W indows 95
stiriimiiyle bilgisayar kullaniminin yayginlasmast ve yiiksek hizli modern teknolojinin
internete ulasmada kullanilmasina paralel olarak, 1995 yilindan itibaren acik sistem sayilan

internet iizerinden yapilan online bankacilik hizmetlerinin sunumuna baslanilmigtir.””

Bankacilik sektoriinii, teknolojik geligsmelerin lideri olarak gérmek miimkiindiir.
Ornegin, 1999 yilinda yapilan arastirmalara gore, Amerika’da online bankacilikta hizli bir
bliylime gozlemlenmistir. 2002 yilinin sonlarina dogru, Amerika’nin en biiylik 120
bankasi, miisterileri icin online hizmet verir hale gelmistir. Belirtilen rakamlara gore,
1999°da online bankaciligi 10 milyon kisi kullanmakta iken, 2003’de bu rakam 35
milyonu bulmustur. Online bankaciligin biiylimesine iliskin c¢arpict bir Ornek ise
Finlandiya ile ilgilidir. 2003°de, Finlandiya’da bankalar1 ile online bankacilik s6zlesmesi
imzalayan kisi sayis1 yiizde 55 artis gostermistir. Bu biiyiime, Almanya, Norveg ve Isveg
gibi teknoloji diizeyi yliksek ve gelismis iilkelerde de benzerdir. Her ne kadar ABD online
bankaciligin dogdugu yer olarak kabul edilse de bazi Avrupa iilkelerinin internet

bankaciliginda daha da ileri konumda oldugu goriilmektedir.

Finlandiya'da bulunan Merita Nord Bankasi'nin 1998 yilinda 550.000 internet

bankacilig1 miisterisi oldugu saptanmistir. “Yine 1998 sonu itibariyle bakildiginda Isveg'te

! Phillips, Young, A.g.e., s.261.
2 Coskun Dolanbay, Yeni Ekonomide Basarmmin Anahtar1 E-Ticaret S trateji ve Yontemler, Ankara,
Meteksan A.S., 2000, s.182.
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toplam 549.000 online bankacilik miisterisi oldugu belirlenmistir.”

Online bankaciligin diinyada hizla biiylimesine iliskin daha bir¢cok 6rnek ve rmek
miimkiindiir. Ozellikle Avrupa, online bankacilik teknolojisi ve kullaniminda halen lider
durumundadir. Bankalarin sundugu hizmetlerin hizla artmas: sonucunda, bankalar
miisterilerine daha genis ve diisiik maliyetli iiriinler sunmak zorunda kalmislardir.
Teknolojik gelismelerin de katkisiyla, bankalar, miisterileri i¢in diisiik maliyetli, yenilik¢i
ve genis iriin yelpazesine sahip hizmetler saglayarak, hizla ¢ok kanalli bankacilik
hizmetleri sunmaya ge¢is yapmiglardir, internet bankaciligi, bankalar icin cazip oldugu
kadar yeni teknolojiyi kabul etmis ve karmasik {iriin ve hizmet yapisini etkin sekilde

anlayabilen miisteriler i¢cin de son derece cazip bir aragtir.

Online bankaciligin gelismesinin ve yayginlasmasinin altinda yatan iki temel sebep
vardir. Bunlardan ilki, bankalarin miisterileri i¢in online hizmetler sunarak dikkate deger
oranda maliyet tasarrufu yapmis olmalaridir. Online bankacilik kanallari, bankalarin iiriin
ve hizmetlerini ulastirabilmek i¢in kullandiklar1 en ucuz kanallardir. Online bankaciligin
gelismesi ve yayginlagsmasinda etkili olan faktdrlerden ikincisi ise, bankalarin online olarak
hizmet vermelerinin sube sayisini azaltmig olmasi ve bunun sonucunda da daha az
calisanla isleri yliriitme imkani bulmus olmalaridir. Baska bir degisle, bankalar, sube agma
ve is¢i masraflarindan kurtulmuslardir. Mevcut isleri, daha az sube ve calisanla daha iistiin
bir performansla sunma imkéani yakalamiglardir. Online bankacilifin daha az zaman ve
caba aldig1 gercegi ise miisterilere empoze edilmeye calisilmigtir. Bdylece, “zaman ve
mekan 6zgiirliigii gibi esneklikler ile maliyet tasarrufu, online bankaciligin gelismesinin ve

yayginlasmasinin altinda yatan ana nedenler olarak goriilebilmektedir.”*

Temel olarak, online bankaciligin ve online kanallarin giicli azimsanamaz
niteliktedir. Giiniimiizde, internet bankaciligin hizla gelismesinde ve yayginlasmasinda
etkili olan unsurlar1 sadece yukarida belirtilen faktorlerle sinirlamak imkansizdir. Kiiresel
arenada, ba nkacilik hizmetlerinin online olarak verilmesini saglayan pek c¢ok unsur yer

almaktadir. Baska bir degisle, bankalar1 online hizmetler sunmaya iten bir takim

3 Mark, R. Nelson, “A Historical Analysis Of The Post-1970 Period”, Bank Marketing And Information
Technology, Mcmillan Publishing Company, New York, 2000. s. 290.

* Terri Robinson, “Internet Banking: Still not a Perfect Marriage”, informationweek.com., April 17 th, 2000,
s.104.
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hareketlenmeler ve degisimler s6z konusudur. Ornegin, teknolojinin ilerlemesi ve
ekonominin kiiresel bir boyut kazanmasi, miisteri talep ve arayislarini da hizlandirmistir.
Her gecen giin daha da gelisen teknoloji, miisterilere daha farkli {iriinler ve hizmetler

sunulmasini kaginilmaz hale getirmistir.

Ornegin, dnceden havale yapmak icin banka subelerinin kullanilmasi zorunlulugu,
bugiin bu islemin internet araciligiyla online olarak yapilabilmesi ile ortadan kalkmustir,
internet bankacilig1 sayesinde, bankalarin sundugu hemen hemen biitiin hizmetler online
olarak yiiriitiilebilmektedir. Bu hizmet kanali sayesinde, para transferi, kredi kart1 islemleri,
hesap analizleri, 6demeler, doviz islemleri, yatirimlar, bagvurular ve kisisel islemler online
olarak yapilabilir diizeye gelmistir. Online hizmetlerin kullanilmaya baglamasiyla,
miisteriler yeni talep ve beklentiler icerisine girmislerdir. Giivenligin etkin bir diizeye
getirilmesi de miisteri taleplerinden birisidir. Bunu saglamak i¢in bankalar farkli giivenlik
sistemleri bulmakta ve bunlari uygulamaya koymaktadirlar. Ornegin, ‘keylogger’
programlarina karsi giivenligi saglamak amaciyla ‘keypad’ (mini klavye) uygulamasi

devreye alinmistir.

Bankalarin online sisteme gecmelerini saglayan bir bagka etken de, bankalar
arasindaki rekabetten ileri gelmektedir. Gelisen teknoloji ve miisteri talepleri sonucunda,
bankalar miisterilerini ellerinde tutabilmek i¢in yeni hizmetler ve iirtinler gelistirmek
zorunda kalmislardir. Yeni ve giincel giivenlik onlemleri, isletmeler arasi islemlerinin
online yapilabilmesi gibi diger bankalardan farkli hizmetler sunarak, rekabetci iistiinliik
yakalamaya c¢aligmaktadirlar. Bankalar1 online hizmet vermeye ve online hizmetlerini
gelistirmeye iten bir bagka sebep ise, bankalarin maliyetlerini diistirmek ihtiyaci i¢erisinde
olmalaridir. Bu nedenle, internet bankacig1 daha verimli ¢alisabilmeyi saglayan bir sistem
olarak karsimiza ¢ikmistir. Bankalarin online hizmetler sunmalari, islem maliyetlerinin
azalmasmi saglamustir.” Ornegin, elektronik fon transferi (EFT), bankalarn fatura
maliyetinde gozle goriiliir bir azaltma yaratmistir. Online bankacilik sayesinde sube agma
maliyetlerinin ortadan kalkmasi bu duruma verilebilecek en kesin &rnektir. Ozetle,
bankalar, maliyet, zaman ve yer esnekligi kazanabilmek, daha etkili ve verimli rekabet

edebilmek, miisteri talep ve beklentilerini karsilayabilmek icin online hizmetler sunmaya

> Vincent Giglio, “Privacy in the world of Cyberbanking: emerging legal issues and how you are protected”,
The secured Lender, March/ April, 2002, s.50.
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baglamiglardir.

3.2. Online Bankacilikta fletisim Hizmetlerinin Smiflandirilmasi

Glinlimiizde, ye ni iletisim hizmetlerini kul lanima sunan bankalarin, web
sayfalarinin  etkin bir sekilde tasarlanmis olmasi, bankalara rekabet¢i avantaj
saglamaktadir. Online iletisim hizmetlerinin sunuldugu web sayfalari, islevsellik,
anlasgilabilirlik ve kisisellestirilebilme gibi kriterlere gore tasarlanmaktadir. Ancak,
bankalarin web sayfalari temel bankacilik fonksiyonlarint igermek durumundadir. Online
olarak sunulacak yeni iletisim hizmetlerinin, uygun bir sekilde tasarlanabilmesi, web
sitesinin dogru sekilde olusturulabilmesi ile miimkiindiir. Bankalarin online olarak
sagladig1 bankacilik hizmetlerini, bu hizmetlerin 6zelliklerine gore belirli siniflara ayirmak
miimkiindiir. Yeni online iletisim bankacilik hizmetleri, yapilan arastirmalar dogrultusunda

bes ana baslikta toplanmistir.

Tablo 4: Yeni Online letisim Bankacilik Hizmetlerinin Simiflandirilmasi®

Bilgisel (Informational) Yonetimsel (Administrative)
Genel Banka Bilgileri ve Tarihge Hesap Bilgileri
Finansal Bilgiler Hizmet Basvurulari
Insan Kaynaklar Finansal Yazilimlar
Faiz Oram Fiyat Bilgileri
Hesap Makineleri
Glincel Banka ve Yerel Haberler
Islemler (Transactional) Portal
Para Transferleri Finansal Bilgi Linkleri
Fatura Odeme Hizmetleri Kamusal Bilgi Linkleri
Kurumsal Hizmetler (Nakit Yerel Isletme Linkleri
Y6netimi, Yabanci Isletme Linkleri
Yatirim araglar1)
Online Sigorta Hizmetleri
Online Brokerlik Hizmetleri
Online Giivenlik Hizmetleri
Diger (Others)
Kablosuz Baglant1 Hizmetleri
Arama

6 Peter B. Southard, Siau Keng, “A survey of online e-banking retail initiatives”, Communications of the
Act, Vol.47, 2004, s. 100.
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Bilgi boliimii, bankanin genel bilgilerinin yer aldigi, elektronik brosiir
niteligindedir. Bu boliim, bankanin tarihgesi, ama¢ ve vizyonu, organizasyon yapisl,
istirakleri, faaliyet raporlar ile finansal tablolar1 ve giincel haberleri icermektedir. Buna ek
olarak, bankalar bu boliimde, online olarak insan kaynaklar1 hizmetleri de sunmaktadirlar.
Ornegin, Is bankas1 gibi kurumsallasmis ve web sayfasini aktif olarak kullanan bankalar,
online olarak is bagvurularin1 kabul edecek diizeye gelmislerdir. Online sistemin bilgi
boliimil, diger boliimlere kiyasla daha az karmasik ve giivenlik gerektiren bir yapiya sahip

olmakla beraber, sistemin diger alanlar ile siki bir network gerektirmemektedir.

Yonetimsel boliim, banka miisterilerinin hesap bilgilerini e dinebildikleri ve takip
ettikleri boliimdiir. Dolayisiyla da, online banka miisterileri bu boliimde rutin bankacilik
islemlerini gerceklestirmektedirler. Ayrica, miisteriler bu boliimde bankaya hizmet
talebinde bulunmaktadirlar. Yonetimsel boliim, bankanin veri tabani ve alt yapisiyla fazla
etkilesim igerisinde degildir. Buna ek olarak, finansal yazilimlar da yonetimsel boliimiin
icerisinde yer almaktadir. Son olarak, miisterilerin finansal kararlar almalarinda yardime1

olan mortgage hesaplayicilar1 da bu béliimde yer almaktadir.

Islemler boliimii, bankann temel bankacilik fonksiyonlarmin online olarak
yapilabildigi boliimdiir. Esas olarak bu boliim, online hizmetlerin en yogun olarak
kullanildig1 ve bunun neticesinde de, firmanin i¢ network’ii ile etkilesiminin ve glivenligin
en siki oldugu boliimdiir. Ornegin, para transferleri, kartlar, hesaplar, ddemeler, déviz
islemleri, hisse senedi, yatirimlar ve sigortacilik iglemleri bu boliimde online olarak

yapilan aktif hizmetlerdir.

Portal boliimiinde, bankanin, finansal ve kamusal bilgi linklerinin yani sira, yerel ve
yabanci isletmeler hakkinda bilgi edinilecek linkler de bulunmaktadir. Ornegin, hava

durumu ve hisse senedi piyasa bilgileri bu boliimden online olarak 6grenilebilmektedir.

Diger hizmetler boliimiinde ise, kisisel ayarlar, glivenlik ayarlari, sifre islemleri,
kullanict bilgileri ve site i¢i arama yer almaktadir. Ancak, teknolojinin gelismesi ile, WAP
(Wireless Application Protocol) da online hizmetlere dahil edilmistir. Ornegin, Tiirkiye Is
Bankas1t WAP hizmeti olarak, hesap sorgulama, yatirim iglemleri, para transferi, kredi kart1

islemleri ve fatura 6deme gibi hizmetler saglamaktadir.
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3.3. Yeni Iletisim Teknolojileri ve Ortamlarinin Bankacihk

Sektoriine Yansimalari

Tirkiye’de bankacilik sektorii, hizla biiyliyen bir sektér o Imayol unda
ilerlemektedir. Son yillarda, ekonominin kiiresellesmesi ile rekabetin yogunluk kazanmasi,
bir¢ok 6zel Tiirk bankasini miisteri memnuniyetini artirabilmek i¢in daha kaliteli hizmetler
ve yenilikei tiriinler sunmaya itmistir. Bankalar, bu hizmet ve iir iinleri s unabilmek i ¢in
farkli hizmet dagitim kollar1 gelistirmislerdir. Boylelikle, 1997°den itibaren bir ¢ok Tiirk
bankasi, biitiin hizmetlerini online hale getirmistir’ Ayrica, 1998’lerin sonlarma dogru,
ticari bankacilik, yiizde 25 oraninda blylimistiir. B ur akam, ul usal e konomideki
bliylimenin de iizerinde bir gelismedir. Bankalarin varliklarinin, yiizde 24 artmasi da
toplam yatirimlardaki 6nemli bir artis1 ifade etmektedir. Gliniimiizde, 70’in iizerinde kamu
ve 6zel kesim bankasinin toplam 7370 civarinda subesi mevcuttur ve 2001 yili rakamlarina
gére 166,000 kisiyi istihdam etmektedir.® Tiirkiye’deki bankalar sadece sayisal olarak
degil, teknolojik diizey ve yeni hizmetler sunmasi agisindan da biyiik bir gelisme
gostermistir. Tiirkiye’de bankacilik sektoriinii, teknolojik gelismelerin lideri olan bir sektor

olarak gérmek miimkiindiir.

Tiirkiye’de bankacilik faaliyetleri, 1987’ye kadar sadece subelerle sinirli kalmistir.
Tiirkiye’de elektronik bankaciliga gecis ilk kez Tiirkiye Is bankasi sayesinde olmustur.
Banka, miisterileri icin ATM’leri kullanima aktarmasi ile belirli bankacilik islemlerinin
elektronik olarak yapilabilmesi yolunda ilk adim atilmistir. 1996 yilindan itibaren ise bir
cok banka, telefon ve POS gibi alternatif bankacilik kanallarim1 kullanmaya baglamistir.
Dolayisiyla bu tarihler arasinda; ATM, POS ve telefon bankaciligi gelisme gostermis ve
yayginlagmistir. 1997°de interneti kullanarak, internet bankaciliinin Tiirkiye’ye
getirilmesi isi yine Tiirkiye Is Bankas: tarafindan gerc;eklestirilmistir.9 Daha sonra Garanti
Bankasi, Osmanli Bankasi, Pamukbank, Akbank ve Yapt Kredi gibi bankalar online
hizmetler s unabilmek ic¢in internetb ankaciligimi alternatif olarak kullanmaya
baslamiglardir. Bu sistemi uygulamaya koyabilmek i¢in, bankalar 6ncelikle kendilerine ait

Web sayfalar1 olugturmuslar ve bu sayfalar aracilig1 ile bankacilik islemlerini online olarak

7 Vichuda Nui Polatoglu, Serap Ekin, “An empirical investigation of Turkish consumers’ acceptance of
Internet banking services”, International Journal of Banking. Vol. 19. 2001, s.157.

*A.e.,5.156.

’A.e.,s.157.
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sunma imkanini yakalamislardir. Online bankacilia gecisi saglayan biitlin bu siireg,
teknolojik alt yapis1 giiclii ve maddi imkéanlar1 elverisli olan bankalarin diger bankalardan
daha hizli olarak bu sisteme ge¢melerinde etkili olmustur. Bankalar internet bankaciligi
sayesinde, zaman, maliyet ve yer esnekligi kazanarak rekabette avantaj elde etmislerdir.
Buna ek olarak, bankalarin miisterilerine online hizmetler vermeye baslamalari, bankalari,
daha farkli {iriin ve hizmetler gelistirmeleri ve glivenlik prosediirlerini artirmalar1 yolunda

yeni arayislara itmistir.

3.3.1. Tiirkiye’de Yeni iletisim Teknolojilerinin Gelisiminin

Oniindeki Engeller

Tiirkiye’de internet bankaciligina geciste ve yeni iletisim teknolojileri kullaniminda ve
yayginlagmasinin Oniinde bir takim engeller mevcuttur. Y eni teknolojilerin daha genis
kitlelerce kullanilamamasinin ya da yayginlasmamasiin oniindeki en biiyiik engellerden
birisi, kisilerin bilgisayar veya bilgis istemleri okur -yazarhiginin yeterli derecede
olmamasidir. Banka misterilerinin, yeni iletisim hizmetlerinden gerektigi gibi
yararlanamamasindaki en énemli neden olan bilgi sistemleri konusunda yetersiz olmalari
sorunu, bankalarin bu sistemlerin nasil kullanilacagina dair gerekli bilgileri sunmalar1 ile
ortadan kalkmaya baslamistir. Ancak, halen demografik 6zellikler kisilerin bu sistemi etkin

diizeyde kullanmasinda etkili olmaktadir.

“2009 yili aragtirma sonuglarina gore 2008 yilinda kamu kurum ve kuruluslari ile “iletigimde
interneti kullanma oran1 % 68,4 olarak goériilmiigtiir. 2009 yili aragtirma sonuglarma gore 2008
yilinda bilgisayar kullanilan girisimlerin %16,2’si bilgisayar aglar iizerinden iriin/hizmet siparisi
vermekte i ken, %1 0,1’inin ise Qi riin/hizmet siparisi aldigi goriilmiistiir. Girigimlerin internet
tizerinden yapilan satiglar vasitasiyla elde ettigi faydalar arasinda ilk siray1 %70,5 ile “yeni pazarlara
girmek, satis potansiyelini arttirmak” almaktadir. 2009 yili Ocak ayinda, internet erigimine sahip

girisimlerin % 76,3"ii bu hizmeti ‘interneti bankacilig1 ve finansal hizmetler’ i¢in kullanmaktadir.”'®

Internet bankaciligmi kullanan ticari bankalarin birgogu, subesiz bankaciliga gegcis
yapma yolunda ilerlemektedir. Kurumsal yapilarina online bankacilik hizmetlerini
gerektigi gibi oturtabilmis bankalar, subesiz bankacilik adina 6nemli gelismeler gostermis

olacaklardir. Subesiz bankacilik anlayisi ya da baska bir ifadeyle yeni iletisim teknolojileri,

19 “Girisimlerde Bilisim Teknolojileri Kullanimi Arastirmasi”, T.C. Basbakanhk Tiirkiye Istatistik
Kurumu Haber Biilteni, Say1: 202, 20 Kasim 2009.
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islem maliyetlerinin 6nemli derecede diismesi ve hizmet kalitesi ile performansinin ayni
boyutta artmasi ile saglanabilir. Yeni iletisim teknolojilerinin istenilen kullanim diizeyine
gelmesi i¢in daha uygun ve yenilik¢i hizmetler verilmesi kac¢inilmazdir. Ancak,
Tiirkiye’de, banka miisterilerinin verilen yeni iletisim hizmetleri ve bu hizmetlerin nasil
kullanilacagina dair bilgilendirilmesi ve bu hizmetleri kullanmaya tesvik edilmesi

gerekmektedir.

“Hizmet sektoriinde, miisteri iligkilerinin aslinda kisilerarast bir iletisim oldugunu sdylemek g¢ok

dogrudur. Bankacilik hizmetlerinde de iyi ve etkin bir iletisim kurulmadan, saglam miisteri iliskileri

olusturmak olanaksizdir”.""

Yeni iletisim teknolojilerinden etkin bir performans saglayabilmek icin, oncelikle
bankalarin alt yapisinin giiclii olmasi sarttir. Bankalarin, bilgi sistemlerine sahip olmasinin
yaninda bu sistemlerin toplam m aliyeti hakkinda yeterli bilgi sahibi olmalar
gerekmektedir. Bu maliyetleri donanim, yazilim, bakim-onarim (teknik destek), egitim ve
alt yapr maliyetleri olusturmaktadir. Alt yapi maliyeti; kablo maliyetini, network’iin
paylastigi donanim maliyetini ve sistemin kurulmasinda kurulum maliyetini igermektedir.
Is Bankasi, Tiirkiye’deki internet kullanicilarna yiiksek kalitede internet hizmetleri
saglayarak, bu pazarda 6ne mli bi r ye re s ahip olmustur. Buna ek olarak, is Bankast,
Tirkiye’de hizla artan internet kullanicisindan Onemli bir avantaj elde etme imkani
saglamistir. Goriildiigii iizere, Is Bankasi bilgi sistemleri alt yapisinin giiclii olmasi
neticesinde, yeni iletisim hizmetlerinden biiyiik avantajlar elde etmistir. Tiirkiye’de
bankacilik sektdriinde yeni iletisim teknolojilerine geciste etkili olan en temel unsurlarin
basinda, internet kullanim oran1 gelmektedir. Son yillarda Tiirkiye’de bilgisayar ve internet

fiyatlarindaki diisiisle, internet kullanicis1 orani da artmaktadir.

Ozetle, Tiirkiye’deki bankalarin teknolojik gelismeler dogrultusunda, yeni
hizmetler sunma ve maliyetlerini azaltarak daha verimli bir sekilde rekabet etme arayislar
icerisinde olmalari, alternatif bankacilik kanali olan yeni iletisim teknolojilerinin

gelismesini ve hizla yayginlasmasini saglamstir.

“Bu gelismeler 1s181nda Tiirk bankacilik sektorii incelendiginde, 6zellikle 1994 yili

sonrasinda miisteriye yonelik olarak yapilanmaya giden ve miisteri boliimlendirmesini 6n

' Bityiikbaykal, Bankacihk Sektoriinde Tutundurma Karmasi, s.75.
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plana ¢ikaran bir profil goriilmektedir.”'? Satis ekiplerinin ve subelerin iizerinde bulunan
islemsel yiikli kaldirmay1 ve islem maliyetlerini diisiirmeyi hedefleyen bankalar, oncelikli
olarak internet, telefon ve ATM gibi alternatif kanallar1 daginik yapidan merkezi yapiya
cevirerek aktif bir sekilde kullanmaya baslamislardir. Coklu kanal stratejisi olarak ortaya
¢ikan bu uygulama, tamamen sube agirlikli satis ve servis iizerine odaklanan bankacilik
sektoriinii; hizmet standartlar1 belirlenmis, tek bir veri tabani iizerinden merkezi olarak

isleyen bir kanal yonetimi stratejisi olusturmaya yoneltmektedir.

Ozellikle son yillarda Tiirk bankalarinin yeni iletisim teknolojilerini kullanmalari
artmakla kalmayip, gelismis iilkelerin bankacilik uygulamalar1 diizeyine erismistir.
Elektronik 6deme makineleri (ATM), satis noktasi terminalleri (POS) ve basta kredi
kartlar1 olmak tiizere plastik kartlar halk tarafindan da genel kabul gormiistiir, internet
hizmetlerinin ve internet {izerinden yapilan ticari faaliyetlerin yogunlagsmasiyla, internet
bankacilig1 uygulamalar1 hiz ve etkinlik kazanmistir. Bunlar g6z oniine alindiginda “ulusal
bankaciligimizin teknoloji kullanimi agisindan uluslararas1 standartlar1 yakaladigini

sdylemek dogru bir yaklasim olacaktir.”"?

3.3.2. Yeni iletisim Hizmetlerini Etkileyen Faktorler

Banka miisterilerini, sube bankacilig1 yerine yeni iletisim teknolojilerini kullanarak,
bu yeni hizmetlerden yararlanmaya iten bir takim unsurlar mevcuttur. Bu faktorler, banka
miisterilerini, bu ye ni t eknolojileri kullanmay1 kabul etmeye iten faktorlerdir. Yapilan
aragtirmalarda, miisterilerin yeni iletisim hizmetlerini kabul e dip etmemelerini etkileyen
alti tane faktor saptanmistir. Bu modele gore; kullanilabilirlik, kullanim kolaylig1 ve
memnuniyetin nasil algilandigi, banka miisterilerinin yeni iletisim hizmetleri hakkindaki
bilgi diizeyleri, giivenlik, gizlilik ve saglanan bu hizmetin hiz1 miisterilerin yeni iletigim

hizmetlerini kabul etmesini etkileyen faktorlerdir.

Algilanan Kullanilabilirlik: Bu faktor bilgi s istemlerinin kullanilmasini etkileyen
onemli bir faktordiir. Algilanilan kullanilabilirlik ile ifade edilen, bir kisinin, belirli bir

sistemi kullanmasinin ig performansini artirabilecegine olan inancidir. Dolayisiyla, “kisinin

'> Ayse Bener, “Bankalarm Coklu Kanal Stratejileri”, Finans Diinyasi, Say1: 145, 2002, s.103.
13 Tunay Batu, Mustafa T. Uzuner, “Tiirk Bankacilik Sektoriiniin Gelecegi”, istanbul, Beta Basim Yayim
A.S, 2001, s.301.
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yeni iletisim hizmetlerini kullanarak, bundan bir fayda elde edecegi ya da is
performansimnin  artacagi inancina sahip olmasi, bu sistemi tercih etmesini

belirlemektedir.” '

Algilanan Kullanim Kolayligi: Bu faktor yeni iletisim hizmetlerinin kullanilmasin
etkileyen en 6ne mli faktorlerdendir. Bu unsurla anlatilmak istenilen, kisinin belirli bir
sistemi kullanarak, daha az ¢aba harcayacagina olan inancidir. Miisterilerin yeni iletisim
bankaciligin1 kullanmasinin altinda yatan etmen ise bu hizmetler sayesinde ortaya ¢ikan

kullanim kolayligidir.

Algilanan Memnuniyet: Algilanan memnuniyetle ifade edilen, bilgisayar1 yada
diger cihazlar1 kullanmanin tatmin etme derecesidir. Bu sistemleri kullanmanin igsel bir
motivasyon gelistirdigi bilinmektedir. Bu faktor, direkt olarak kisinin bankacilik islemleri
icin bilgisayar ya da diger cihazlar kullanma niyetini ifade eder. Yapilan arastirmalara

gore, bu faktorle, sistemin kullanimi arasinda pozitif bir korelasyon bulunmaktadir.

Yeni lletisim Teknolojileri ile Ilgili Bilgi Diizeyi: Yeni iletisim hizmetleri
bankacilik sektoriinde, bir ¢ok banka miisterisi i¢in yeni bir tecriibe olarak karsimiza
cikmaktadir. Miisterilerin yeni iletisim bankacilig1 hakkindaki bilgi diizeyleri, bankaciligin
kullanim oranini etkilemektedir. Aragtirmalara gore, banka miisterilerinin, yeni iletisim
sisteminin avantaj ya da dezavantajlarinin ve saglayabilecegi imkanlarin farkinda olmadigi

tespit edilmistir.

Giivenlik ve Gizlilik: Bankacilik alaninda yapilan arastirmalara gore, yeni iletisim
hizmetlerinin kabul e dilmesini e tkileyen e n 6n emli faktorler giive nlik ve gi zlilik olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Ayrica, yapilan bir bagka arastirmada, banka miisterilerinin
cogunun yeni Iletisimin bankacilik alamindaki giivenlik risklerinin neler oldugunu tam
olarak bilmedigi, ancak bu risklerin farkinda olduklari ortaya cikarilmustir."”> Buna ek
olarak, kisilerin bankalarma giivenlik konusunda fazlasiyla glivendikleri de arastirmanin

bir bagka carpici sonucudur. Genel olarak, bir¢ok banka miisterisi, internet veya diger

' Fred D. D avis, “ Perceived usefulness, p erceived easy of u se, a nd u ser a cceptance o f i nformation
technology, MIS Quarterly, September, 1989, s.320.

'> Gary Roboff, Cheryl Charles, “Privacy o f financial i nformation in ¢ yberspace: banks a ddressing w hat
consumer want”, Journal of Retail Banking Services, No. 3, 1998, s.54.
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iletisim teknolojileri tizerinden kr edi ka rt1 bilgisi gibi 06zel bilgileri vermeyi
istememektedir. Miisterilerin, iletisim teknolojilerine ve but eknolojileri kullanan

bankacilik hizmetlerine giiven diizeyleri, bu sistemleri kullanmalarini etkilemektedir.

Yeni Iletisim Teknolojilerinin Kalitesi: Y eni iletisim teknolojileri kullanilarak
yapilan bankacilik hizmetlerini etkileyen bir baska unsur ise, bu teknolojilerin kaliteli
olmasidir. Bu faktér Orne8in internet baglantisinda sunucunun hizi ile ya da diger
hizmetlerde sorunun giderilmesinde bankanin yeterli ve ¢abuk cevap verebilme hizi ile
ilgilidir. U ygun bir iletisim hizmetine sahip olmadan bankaciligin bu t eknolojileri de
kullanmast imkansizdir. B une denle, yeni iletisim teknolojileri i¢ine n dne mli

gereksinimlerden birisi de saglanan hizmet kalitesi ile ilgilidir.

Arastirmaya gore, kullanilabilirlik, kullanim kolayligi ve memnuniyetin nasil
algilandig1, banka miisterilerinin yeni iletisim teknolojileri hakkindaki bilgi diizeyleri,
giivenlik ve gizlilik ile internet baglantisinin kalitesi ya da diger hizmetlerdeki ka lite,
banka miisterilerinin bu hizmete gegis siirecine olan egilimlerini belirleyen diger ana

faktorlerdir.
3.3.3. Yeni iletisim Teknolojilerinin Kullanim Yayginhg

Bankalarin gelistirdigi yeni iiriin ve hizmetlerin basarili olabilmesi, bir takim
faktorler ve 0z elliklere baghdir. Tirkiye’de yeni iletisim teknolojileri hizmetlerinin
bankacilik alanindaki gelisimini ve yayginlagmasim1 etkileyen bir dizi faktor
bulunmaktadir. Bu faktorler; m ukayeseli iis tiinliik ( relative a dvantages), go riilebilirlik
(obsevability), tecriibe edilebilirlik (trialability), karmasiklik (complexity), uyumluluk
(compatibility), algilanan risk (perceived risk), grup tipi (type of group), karar tipi (type of

decision) ve pazarlama faaliyetini (marketing effort) igermektedir.

Karsilastirmali  Ustiinliik: Yeni iletisim teknolojilerine bagli bankacilik
hizmetlerinin, fiyat, uygunluk ve performans vasitasiyla subeli bankacilik ile
kiyaslandiginda gorece avantaj saglamasidir. Ornegin, Is Bankasi internet vasitasiyla
yaptig1 biitiin bankacilik islemlerinde miisterilerine higbir maliyet yliklememektedir.
Gartner Group’un 1999 yilinda yaptigi bir arastirmaya gore, elektronik bankaciligin

kullanimin1 etkileyen en 6nemli unsurlarin yer ve zaman bagimsizligi oldugu tespit
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edilmistir. Banka miisterileri, fiyat ve uygunluk (yer ve zaman uygunlugu) acisindan subeli
bankacilikla, yeni iletisim teknolojilerine bagli bankaciligi kiyasladiklarinda goreli

istiinliigii acik bir sekilde fark etmektedirler.

Goriilebilirlik: Goriilebilirlik kavramiyla genel olarak ifade edilen, miisterilerin
yeni iletisim teknolojileri s ayesinde bankacilik adaptasyonunu gozlemleyebilme
diizeyleridir. Yeni iletisim sisteminin basarili olma sansi, miisterilerin bu adaptasyonun
olumlu sonuglarini gozlemleyebilme diizeylerinin artmasi ile iliskilendirilir. Yeni iletigim
teknolojilerini kullanan miisteriler, bu hizmetlerin olumlu etkilerini daha hizli olarak
gorebilmektedirler. Ornegin, banka miisterileri, hesap, ddeme ve yatirim islemlerini
zamana ve mekana bagimli olmaksizin her an gorebilmektedirler. Dolayisiyla, yeni iletisim
hizmetleri vasitasiyla, bilgi sorgulama islemleri yer ve zamandan bagimsiz

yapilabilmektedir.

Tecriibe E dilebilirlik: Yeni iletisim teknolojilerine bagli  hizmetlerin
miisterilerinin, hizmet maliyetinin veya riskin diisiik ol dugunu tecriibe etmeleridir. Yeni
iletisim teknolojileri hizmetlerinin bir ¢cogunun {icretsiz yapilmasi ve Tiirkiye’de donanim
maliyetlerinin diismesi ile bilgisayarlarin evlere tasimmasi, miisterilerin bu hizmetleri
kullanmasini saglamistir. Ayrica, ileride internet ve diger alt yapinin daha da gelismesi,
internet hizmetlerinin de ucuzlamasi, bu bankacilik hizmetlerini daha etkin bir sekilde

kullanma imkén1 yaratacaktir.

Karmagsikhik: Bankalar tarafindan saglanan hizmetlerin yapisi ve kullanim
karmasiklastikca, banka miisterilerinin yeni iletisim teknolojilerine bagli hizmetleri
kullanma oranlar1 da diismektedir. Ancak, Tirkiye’de yeni iletisim teknolojileri
bankaciliginin gelismesine paralel olarak, kullanicilarin egitim seviyesi de yiikselmeye
baslamis, bilgis istemleri, okuryazarlik orani yilikselmis, bu sayede bu hizmetlerin
yayginlagsmasi gelismistir. Bunlarin sonucunda da, bankalarin sundugu karmagik {iriin ve
hizmetler anlasilir diizeye gelmistir. Yapilan arastirmalara gore, kullanicilarin biiyiik bir
cogunlugunun, yeni iletisim teknolojilerine bagli bankacilik hizmetlerini, kullanmay1 fazla

karmagik bulmadigi belirlenmistir.

Uyumluluk: Uyumluluk ile ifade edilen, yeni iiriin ve hizmetlerin, kisinin ya da

grubun degerleri ve inanglar1 ile uyumlu olmasidir. Istatistiklere gore, yeni iletisim
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teknolojilerine bagli bankacilik, kisilerin giivenlik ve gizlilik beklentilerini tatmin
edememekte ve uyum saglamamaktadir. Bankalar bu uyumsuzluklar1 ortadan kaldirmak
icin ye ni giive nlik 6nl emleri ( keypad, a nti-viriis pr ogramlar1 vs.) g elistirmektedirler.
Internet kullaniminda, kisilerin 6zel bilgilerinin suiistimal edilmemesi i¢in gizlilik esas1

korunmal1 ve bankalar, bu konuda gerekli 6nlemleri almalidirlar.

Algilanan Risk: Risk kavrami, finansal, fiziksel ve sosyal riskleri ifade etmektedir.
Yeni iletisim teknolojileri ile bankaciligin yayginlagsmasinin 6niindeki en biiyiik engelin,
giivenlik riski oldugu bilinmektedir. Yapilan ¢alismalara gore, Tiirkiye’de gorece biiyiik,
taninmis ve giivenilir bankalar tarafindan saglanan yeni iletisim teknolojilerine bagh
bankacilik hizmetlerinin, daha az giivenlik riski tasidigi miisteriler tarafindan ifade

edilmistir.

Grup T ipi: Arastirmalar dogrultusunda, yeni iletisim teknolojilerine baglh
bankaciligin, gen¢ ve egitim diizeyi yiiksek gruplar arasinda daha yaygin olarak kabul
gordiigii belirlenmistir. Istatistiklere gore, 20 ve 39 yas arasi kesimin yiizde 83’ii,
liniversite mezunlarinin yiizde 82’si, orta ve yiiksek gelir grubunun da yiizde 73’iiniin

internet bankaciligini aktif bir sekilde kullandig: bilinmektedir.

Karar ti pi: Karar tipi ile ifade edilmek istenilen, kisilerin yeni iletisim
teknolojilerine bagli bankaciligi hangi amagla kullandigidir. Istatistiklere gére, yeni
iletisim teknolojilerine bagl bankaciligi kullanan kimselerin yiizde 70’inden fazlasinin bu
hizmeti bireysel am aclarla kullandig1 tespit edilmistir. Arastirmalar goére bankalar
tarafindan gelistirilen yeni iletisim hizmetlerinin, bireysel amaglara yonelik olmasi

gerekmektedir.

Pazarlama faaliyetleri: Tiirkiye’de bankacilik sektorii tarafindan yapilan radyo ve
televizyon reklamlarinin diger pazarlama araglarindan daha etkili oldugu yadsinamaz bir
gercektir. Yapilan arastirmalara gore, T lirkiye’de yeni iletisim teknolojileri bankacilig
hizmetlerinin yilizde 32 oraninda televizyon reklamlarindan, ylizde 27 oraninda bankalarin
Web sitelerinden ve ylizde 27 oraninda da bankalarin subelerinden 6grenildigi

saptanmuigtir.

Ozetle, karsilastirmali iistiinliik, goriilebilirlik, tecriibe edilebilirlik, karmasiklik,
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uyumluluk, algilanan risk, grup tipi, karar tipi ve pazarlama cabas1 Tiirkiye’de yeni iletisim
teknolojilerine bagli bankacilik hizmetleri kullannminin miisteriler tarafindan kabul
gérmesini ve subeli bankaciliga tercih edilmesini etkileyen faktorlerdir. Tiirkiye’de yeni
iletisim teknolojilerine bagli bankaciligin aktif bir diizeye gelmesi, sozii edilen faktorleri

sunan bankalar tarafindan dikkate alinmasi ile gergeklestirilebilir.

3.3.4. Bankacihkta Yeni iletisim Teknolojilerinin Avantaj ve

Dezavantajlar

Yeni iletisim hizmetleri, hem miisterilere hem de bankalara 6nemli avantajlar
sunmaktadir. Yeni iletisim teknolojileri, bankalarin islem maliyetlerinde 6nemli bir azalma
saglamistir. Ornegin, para transferinin online olarak yapilabilmesi, 6deme ya da fatura
maliyetlerini diistirmekte ve bankalarin daha verimli olarak ¢alisabilmesine i mkan
yaratmaktadir. Ayn1 zamanda, bankalarin online hizmetler sunmalari, subelerdeki is
yiikiinii de azaltmakta ve islerin daha hizli ilerlemesini saglamaktadir. Boylece, bankalar
daha fazla miktarda isi, daha hizli ger¢eklestirme imkani bulmuslardir. Bu durum sadece
bankalar acisindan degil, miisteriler agisinda da fayda yaratmaktadir. Yeni iletisim
teknolojileri bankacilik ile islerin daha hizli yapilabilmesi, miisterilerin taleplerini,
beklenenden daha cabuk elde etmesini saglamaktadir. Buna ek olarak, yeni iletisim
teknolojileri daha genis bir miisteri kitlesine hizmet vermede de etkili olmaktadir. Ornegin,
subenin giinliikk hizmet verme kapasitesi sinirli oldugu i¢in, alternatif olarak yeni iletisim
teknolojilerinin de kullanilmasi, daha genis sayida banka miisterisine bilgi ulagtirma ve

hizmet saglama olanag1 sunmaktadir.

Yeni iletisim teknolojilerinin bankalara ve miisterilere sagladigi en Onemli
avantajlardan biri ise, zaman ve yer esnekligidir. Bu hizmetler sayesinde, banka miisterileri
yedi glin 2 4 s aat islemlerini gergeklestirebilme imkanina sahiptirler. Yeni iletisim
teknolojileri ile miisterilerin subeye gitme zorunlulugu da ortadan kalkmaktadir. Bunlarin
yani sira, internet kullanimi, her tiirlii islemin tek bir yerden yapilabilmesi kolayligini1 da
saglamistir. Ornegin, subeli sistemde, ddemelerin, yatirimlarm ve basvurularin farkl
yerlerden yapilmasi, hem miisteriler hem de banka agisindan zaman kayb1 yaratmaktadir.

Ayn1 zamanda, subeli bankacilik islemlerinin fiziksel olarak yapilmasi, bir takim
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aksakliklarin ve problemlerin ortaya ¢ikmasma yol acabilir.'® Ornegin, kredi karti
ekstrelerinin, herhangi bir nedenden dolay1r ge¢ kalmasi, miisterilerin 6demelerini

geciktirebilir. Bu durum da, banka ve miisterilerine ekstra maliyet yaratabilir.

Yeni iletisim teknolojileri, bankalara, miisterilerinin kisisel ya da islem bilgilerini
saklayabilmesini ve gerektigi zaman da bu bilgilere hizli bir sekilde ulasilabilmesini
saglamaktadir. Bunlarin yam sira, banka miisterilerine daha esnek ve kisiye 6zel bir yap1
da sunmaktadir. Dolayistyla, ‘mass cus tomization’ yapilmaktadir. Ornegin, miisteri yeni
iletisim teknolojilerine bagli bankacilik teknolojileri sayesinde islemlerini, kisisellestirilmis
bir sayfada yapabilmektedir, Yeni iletisim teknolojileri bankaciligi, yeni pazarlara girme,
irlin cesitliligi saglama ve dagitim kanallarinin gelistirilmesinde stratejik bir oneme
sahiptir. Ayrica, yeni iletisim teknolojileri ile bankacilikta saglanan hizmetlerin cesitliligi
rakiplere gore avantaj yaratan faktorlerden biridir. Sonug olarak, sube bankaciligiin yan
sira, iletisim teknolojilerinin kullanilmasi, miisterilere ve bankalara yer, zaman ve maliyet
gibi avantajlar sunmaktadir. Bankalar, teknoloji sayesinde, kiiresel pazarlarda daha verimli

ve etkin rekabet etme imkanina kavusmuslardir.

Yeni iletisim teknolojilerinin yayginlagmaya baslamasi, bir takim dezavantajlarin
ortaya cikmasma neden olmustur. Ornegin, internet kullanimi, sube sayisini Snemli
derecede azaltmistir. Bunun neticesinde, bankalardaki istthdam edilen is¢i sayisi da biiyiik
Olciide diisiis gostermistir. Dolayisiyla da, yeni iletisim teknolojilerinin bankacilik
sektoriindeki en 6nemli dezavantajlarindan birisi ¢alisan personel sayisinin azalmasidir.
Bunun yani sira, iletisim teknolojileri, bazi hizmetlerin kisitli olarak verilmesine ne den
olmaktadir. Ornegin, banka miisterileri, yeni iletisim teknolojileri kul lanarak islem
yaptiklarinda, herhangi bir aksakligin ya da problemin ortaya ¢ikmasi ve bu problemlerin
aninda diizeltilememesi, miisteri tatmininin diigmesine neden olmaktadir. Bankalarin, yeni
iletisim hizmetlerinden fayda yaratabilmeleri i¢in, bu iletisim hizmetlerinin siirekli olarak
giincellenmesi gerekmektedir. Bu durum ise bankalara, ekstra maliyet yiiklemektedir, Yeni
iletisim teknolojileri kullanan bankalarin yayginlasmasindaki en dnemli faktdrlerden biri,
kisilerin bilgi s istemleri okur -yazarliginin olmasidir. Bu sistemin, daha aktif olarak

kullanilabilmesi i¢in, bankalar miisterilerinin bilgi diizeylerini artirmak durumundadirlar.

'® Ronald Brooks, F. Charles, “Despite online banking boom, branches remain king”. Wall Street Journal
New York, Eastern Edition, 2003, s.1.
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Bu da bankalara ekstra tanitim ve reklam maliyeti yiiklemektedir.

Yeni iletisim teknolojilerinin yayginlasmasini engelleyen en Onemli unsur ise
giivenliktir. Banka miisterilerinin bu sisteme karsi giivenlik endiselerinin olmasi, yeni
iletisim teknolojilerine bagli bankaciligin kullanilmasina direng olusturmaktadir. Ornegin,
miisteriler kredi kart1 sifrelerinin bagskalar1 tarafindan alinmasi ile ortaya c¢ikacak
problemleri ¢6zmek icin bankadaki veznedarlarla birebir iletisim kurmak istemektedirler.
Banka miisterileri, yeni iletisim hizmetlerini kullanmak i¢in, bankalardan bazi giivenlik
taleplerinde bulunmaktadirlar. Bu taleplerden ilki, banka web sitesinin giivenilir oldugunu
dogrulayan gecerli bir referans istemeleridir. Ayrica, ‘dijital sertifika’ kullanim1 yoluyla
sorgulama yapilmasini beklemektedirler. “Bunlarin yani sira, PIN kodu ve sifre, viriis
korumasi, firewall uygulamalari, dokunmatik ekran veya keypad gibi giivenligi artirici
sistemlerin  gelistirilmesini talep etmektedirler.”!” Arastirmalara gore yeni iletisim
teknolojileriyle be raber bazi giivenlik gereksinimlerinin de kargilanmast gerektiginin
tizerinde d urulmas1 gerekmektedir. Tanimlama ve dogrulama (identification and
authentication), ye tkilendirme ( authorisation), giive nilirlik ( confidentiality), biit iinliik
(integrity), geri ¢cevirmeme (non-repudiation), uygunluk (availability), gizlilik (privacy) ve
denetlenebilirlik (auditability) karsilanmasi gereken giivenlik gereksinimleri olarak

goriilmektedir.'®

Tanimlama ve Dogrulama; bankalarin her bir miisterisi i¢in gelistirdigi, kisilere

0zgll tanimlamalardir. Bu tanimlamalar, kullanici ad1 ve kullanict sifresini igermektedir.

Yetkilendirme; misterilerin kendilerine 06zgii tamimlamalariyla, bankacilik
islemlerini kontrol edebilme yetenekleridir. Baska bir ifade ile kisilerin mevcut kullanici

adi1 ve sifreleriyle, bankacilik islemlerini yiiriitebilmeleridir.

Giivenilirlik; miisterilerin kisisel bilgilerinin yetkisi olmayan kisiler tarafindan, elde

edilmesini 6nlemektir.

Biitiinliik; misterilerin  kisisel bilgilerinin yetkisi olmayan kisiler tarafindan

modifiye edilmesini 6nlemektir.

'” Mat Warren, D. Hutchinson, “Security for Internet banking”, Logistics Information Management, Vol
16, No.1, 2003, s.64.
¥ Ae., 5.68.
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Geri ¢evirmeme; miisterilerin, yeni iletisim hizmeti islemlerinin, banka tarafindan

reddedilmemesidir.
Uygunluk; Yeni iletisim hizmetlerinin kesintisiz ve seri bir sekilde sunulmasidir.

Gizlilik; misterilere ait kisisel bilgilerin yasadisi ve etik olmayan sekillerde

kullanilmasini engellemektir.

Denetlenebilirlik; miisteriler tarafindan yapilan islemlerin dogru kayitlarda tutulup

tutulmadiginin kontrol edilmesidir.

Tiirkiye’de yeni iletisim teknolojilerii le bankacilik hizmetlerinde giivenligi
artirmak igin bazi sistemler gelistirilmistir. Ornegin, Is bankas1 internetten e-mail yoluyla
hicbir sekilde sifre islemleri yaptirmamakta ve miisterilerinin kisisel bilgilerini
istememektedir. Ayrica, sayfalar1 SSL (secure sockets layer) ile sifrelemekte ve her tiirlii
hesap islemi, para transferi, kredi karti, doviz-yatirim ve hisse senedi islemleri, fatura,
vergi, sigorta, trafik cezasi gibi 6demeleri bu sistemle desteklemektedir. Bunlarin yani sira,
sifre ve parola girisi yaparken rakam veya harflerin yerine imgeler kullanilmaktadir.
Ayrica, miisteri numarasi, sifre ve parolalar gizliligi saglamak amaciyla yetkisi olmayan
kisilerle paylasmamaktadir. Anti-viriis programlar1 ile ‘key 1 ogger’ programlarina karsi

giivenligi saglamak amaciyla ‘keypad’ uygulamasini kullanmaktadir.
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4. TURKIYE IS BANKASI ORNEGI

Bu boliimde Tiirkiye Is Bankasi’nin kurulusu ele alinmis, bankanin ilk faaliyetleri
ile ilk istirakleri anlatilmistir. Ayrica is Bankasi’nin kiiltiir ve sanat faaliyetlerine verdigi
onem, temel hedef ve ilkeleri dogrultusunda vurgulanmistir. Yine bu bélimde Is
Bankasi’nin Yeni Iletisim Teknolojileriyle sundugu sube dis1 bankacilik hizmetleri ile yeni

iletisim teknolojilerini kullaniminin kurum kimligine yansimalar1 irdelenmistir.
4.1. Tiirkiye Is Bankas’nin Kurulusu

Tiirkiye Is Bankasi, Cumhuriyet'in ilanindan sonra, askeri alanda kazanilan
zaferleri ekonomi alanina da tasiyabilmek hedefiyle kurumustur. Kurulusu, adeta tarihi bir
zorunluluk olarak Tiirkiye Cumhuriyeti Hilkiimeti'nin giindemine yerlesmistir. Ciinkii tilke
ve ulus harap haldedir. Sermaye yabancilarin elinde toplanmistir. Ulkede yerli bankacilik
yoktur. B anka, M isak-1 Iktisad-i fikrinden yola ¢ikilarak yine bir bagka Zafer Bayrami
arifesinde 26 Agustos 1924’te kurulmustur. Kuruldugu giinden itibaren de Tiirk ulusuyla,

kader birligi etmistir.

Is Bankasi, Gazi Mustafa Kemal’in dnciiliigiinde o giiniin zorlu askeri ve ekonomik
kosullart neyi gerektiriyorsa o yonde adimlar atmistir. Bu dogrultuda farkli istiraklere
girilerek Tiirk ulusunu tasarruf yapmaya cagirmig, paralarini bankaya yatirmaya davet
etmistir. Teknolojik ye nilikleri T iirkiye'ye ge tirme gor evini iis tlenmis, bir baska deyisle
iilke hedeflerini gerceklestirme gorevi, hep Is Bankasi’nin payma diismiistiir. Bunlari
yaparken d e Is Bankasi markasi her z aman t iiketicisine giive n ve rmistir. Tiirkiye Is
Bankas1 hep lider bankadir. Tiirkiye'nin her yerinde vardir. Marka hep agirbashdir,
dingindir, ge¢misiyle gurur duymaktadir. Tiim bu ozellikler, markaya milli bir kimlik
yiiklemis ve Is Bankasi, ilk kurulus giinlerinde oldugu gibi, Tiirk ulusuyla kader birligi
halinde ve iistlendigi sorumluluklarm bilinciyle yoluna devam etmistir. Iste bir ulusun
siyasal bagimsizligindan sonra ekonomik bagimsizligin1 da kazanabilmesi i¢in yapilanlar

Is Bankas1’nin markalasma seriivenini ortaya koymustur.
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17 Subat-4 Mart 1923 tarihleri arasinda toplanan izmir iktisat Kongresi, o yillarda
yeni yeni filizlenmeye ¢abalayan Tiirk sanayinin ve birkag ay i¢inde temelleri atilacak geng
Tiirkiye C umhuriyetinin cesur, m illiyetci, a zimli, kol ay kol ay pe s e tmeyen r uhunu ve
girisimciligini yansitmigtir. Kongrede alinan kararlarin ortak paydasinda Tiirk insaninin
girisimei olmasi, yerli sermayenin en kisa zamanda olusturulmasi, devletin de ortaklig: ile
Tirkler tarafindan yonetilecek bir ticari bankanin kurulmasi, yerli i kame mallarin
iiretimine hiz verilmesi, kisa siirede kiigiik imalattan fabrika {liretimine geg¢ilmesi yer

almistir. Clinkdi;

“Osmanli'da Tiirkler ¢ift¢i, asker ve memurdur. Ticaret ve hatta zanaat Tiirk olmayan azinliklara
birakilmistir. Kapitiilasyonlar yabancilart korumakta ve onlarn Tirkiye'deki varliklarini

saglamlagtirmistir.”"

Savaglar sonrasinda iilkedeki sermaye yapist neredeyse iflas etmis bankacilik ve
kredi sistemi dagilmistir. Yabanci bankalar savas nedeniyle once subelerini kapatmislar,
ancak sonra tekrar donmiislerdir. Tiirk tiiccarlar orta ve uzun vadeli kredi bul amamaktan
yakinmiglardir. Boyle bir ortamda bankacilik i¢in olmazsa olmaz unsurlarin en basinda
gelen ‘giiven’ tamamen ortadan kalkmistir. Kongreden birkag yil sonra, 1927'de ¢ikarilan
Sanayi-i Tesvik Kanunu da savaslardan sonra zayif diigmiis Tiirk ekonomisinin
canlanabilmesi i¢in sarf edilen ¢abalarin bir {iriiniidiir. Tiim bunlar 1920 baslatilan Misak-1

Milli'den, 1923’te Misak-1 Iktisadi’ye gegisin en canli rnegi olmustur.

Sekil 4: M. Kemal, Is Bankas1 Yenicami Subesi
Seref Defterini imzalarken.

' Tiirkiye is Bankas1 On Yih 1924-1934., Devlet Matbaas1 1934, s. 91.
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Misak-1 Iktisadi o yillardaki ticaret erbabmin icinde bulundugu durumu gok iyi
yansitmistir. Ister ulusal ister ekonomik bagimsizlik olsun insanlarm bir iddia ugruna
hayatlarin1 vermekten ¢ ekinmedikleri b ir don emden ge cilmistir. Iste ayni ruh hali, Is

Bankasi’nin kurulusunda da 6nemli harci olusturmustur.

Is Bankasi'nin kurulusu, Tiirkiye Cumhuriyeti Hiikiimeti'nin giindemine tarihi bir
zorunluluk olarak girmistir. Cumhuriyet'in ilanindan hemen sonra Kasim 1923'te Ticaret
Vekaleti’ne, tahrip olmus bdlgelerin imar1 i¢in bir imar bankasi1 kurma yetkisini veren bir
yasa yiiriirliige konulmus ve 1923 sonbahariyla 1924 yazi arasinda Is Bankas: diisiincesi
ortaya cikmistir. Bankanin kurulus sozlesmesi zamanin Ticaret Bakani Hiisnii Saka
tarafindan hazirlanmistir. 1 Temmuz 1924 ten 6nceki bir tarihte de, Imar ve iskan Bakani
olarak gorev yapan Mahmut Celal Bayar da, Gazi Mustafa Kemal'in istegiyle bakanliktan
ayrilarak, Banka'nin Genel Miidiirliigiinii {istlenmistir. Is Bankas1’nin sermayesi her biri 10
lira itibari degerli, 100.000 hisseye ayrilmig 1.000.000 TL’den olusmustur. Bunun 250.000
TL’s1t Kurtulus Savasi sirasinda Hindistan’daki Miisliimanlarin géonderdigi yardimin arta
kalan kismudir. Tiirkiye Is Bankasi, 26 Agustos 1924'te bu defa, 'ekonomik' zaferlere

aracilik etmesi dilekleriyle kurulmustur.

“IIk reklam 31 Agustos 1924 tarihli Hakimiyet-i Milliye'de yayimlanir ve Is Bankasi'nin 30 Agustos

Cumartesi giinii ise basladigi duyurulmustur. 3 Eyliil tarihinde de hissedar kaydinin yapildig1 ilan

edilmistir."?

4.1.1. Tiirkiye Is Bankas1 Markasinin Ortaya Cikisi

“Bankaya ‘Is’ adim bizzat Gazi Mustafa Kemal’in verdigi belirtilmistir.”® “Is

Bankas! bir siire hem Fransizca hem de Tiirkge iki isimle anilmugtir.”*

Kurulus asamasinda, Tiirkiye Is Bankasi’nin eski, harflerle yazilmis ismi Banque
d'Affaires de Turquie' seklinde Latin harfleriyle yazilmis, Fransizca ismi ile birlikte
kullamilmaya devam edilmistir. Ancak 1931 yilinda Idare Meclisi bankanm isminin
Tiirkcede oldugu gibi Fransizca’dada ‘Tiirkiye Is Bankasi® seklinde kullanilmasi

dogrultusunda bir karar almistir. 1928'den sonra 'I' ve 'S' harflerinden olusan amblem

? Uygur Kocabasoglu, Tiirkiye is Bankasi Tarihi, Tiirkiye is Bankas1 Yaynlari, Aralik 2006, s. 153-154.
PAe,s. 13,
‘A, 531
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kullanilmaya baslanmistir. Marka tescili ise 1948'de yapilmistir.

Is Bankasimin basili kaynaklar1 tarandiginda, 1 ve S harflerinin birbirinin igine
girmis halde kullanimina ise ilk kez 1954 yilinda 30. Y1l kitabinda rastlanmaktadir. Is
Bankast 1954-1964 yillar1 arasinda Faal Ajans ile c¢alismistir, ancak l ogosunun

yaraticisinin kim oldugu bilinmemektedir.
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Sekil 5: Is Bankasi’nin Osmanlica Olarak ilk Yazilis Ornegi

4.1.2. Tiirkiye Is Bankasi’nin ilk Faaliyetleri

Tiirkiye de 1924 -1929 doéneminde 27 yeni ulusal banka kurulmus ve 1929’daki

toplam ulusal banka sayis1 43’e yiikselmistir.

“1929 yili sonundaki yabanci banka sayisi 15°tir. Bir baska deyisle 1930’larin baginda Tiirk

ekonomisinde yabanci bankalarin agirlig1 azalmis, yabancilar hizla yerlerini ulusal bankalara birakmistir.”°

Is Bankasi bu yillarda kendisine iki gorev edinmistir. Birincisi tedbiri elden
birakmadan, i¢ piyasanin ihtiyact olan krediyi milli bir plan dahilinde yonetmektir. Celal
Bayar 26 Agustos 1984°te 60. kurulus yildoniimiinde bankay1 ziyaretinde Burhan

Karagoz’le sdylesisinde sdyle demistir:

“Inandigim aile gocuklarimi segtim ve aldanmadim. Tiirkler bankaciliktan anlamaz diyorlardi. Bu
kompleksi yikmak i¢in bankacilik konusunda ihtisasi olan beynelmilel tecriibeli kisileri bilerek ise

almadim. Milletimize yiktiklar1 kompleksi ortadan kaldirmak igin...”’

SAe.,s. 13.
% A.e., s. 28-29.
" A.e.,s. 28.
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Odenmis sermayesi 1930'da 5 milyon TL'ye ¢ikmistir. Sube sayisim yurt ¢capinda
artirdig1 gibi, 1932'de, yurt disinda (Iskenderiye ve Hamburg) sube agan ilk Tiirk Bankas1
unvanini elde etmistir. “Banka'nin yarattig1 giiven sonucunda toplanan mevduat kisa siirede

artmis ve 1933 yili sonunda 50 milyon TL’yi asmistir.”®

Yine Celal Bayar'n sozlerinden, Is Bankasi'min iilke ihtiyacim1 gdzlemleyerek
devletin yapmas1 gerekenleri gérev edindigi anlasiimaktadir. Ulkede, cumhuriyetin
devraldig1 banka sisteminin daginikligindan kaynaklanan para arzi yetersizligi olmustur.
Bu konuda Is Bankasi'min ilk dénemlerinde, 6 zellikle mevduat: artirabilmek igin, genis
capli kampanyalar diizenlendigi goriilmektedir. Ornegin Tiirk koyliisiinii tasarrufa cagiran
reklamlar yoluyla mevduat artirilmaya, toprak altinda duran ya da yastik alt1 diye tabir

edilen paralar havuzda toplanmaya c¢alisilmistir.

TURMINE $Wl.ll

cm g —

Sekil 6: Is Bankasfmﬁ. Kurtulus Savasi sonrasinda mevduati artirmaya yonelik olarak
kullandig1 reklam 6rnegi

1937-1974 yillar1 arasinda Is Bankasi'nin hesap sahipleri (mudiler) arasinda,
mevduat artirmaya yonelik ¢ok sayida yil sonu ikramiye g¢ekilisleri yaptigi gbzlenmistir.
Ayrica donem donem farkli segmentasyonlar gelistirerek mevduat artirmaya yonelik olarak

calismalarda da bulunulmus, 6rnegin kadin hesaplarinda 6zel ¢ekiligler diizenlenmistir.

4.1.3. Tiirkiye Is Bankas’nin ilk Istirakleri

Banka kisa siirede geng Tiirk devletinin adeta kasas1 konumuna gelmistir. Topladig:

mevduati kisa siirede artirarak bu kez Tirkiye Cumhuriyeti i¢in muntazam c¢aligacak

¥ Tiirkiye is Bankasi 10. Yih 1924-1934., s.24.
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sirketler kurmaya baslamistir. Banka ilk olarak Tiirkis ve Komiiris sirketlerini, u zun
yillardir kapitiilasyonlar nedeniyle iilke insaninin {iretimine verilmeyen seker pancari

liretiminin baglamastyla Alpullu Seker Fabrikalarini kurmustur.’

Diger yandan 1925°te kurulan Ipekis, 1930°da faaliyete gegen Yiinis ve temelleri
1925°te atilan Anadolu Sigorta, yabanci sirketlere olan bagimlilig1 azaltmak, ekonomik
alanda da ozgiirliigii saglayabilmek i¢in atilmis dev adimlar olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Hedef, iilkeyi milli sermayeli ve Tiirk genglerinin yonettigi sirketlere kavusturmak

olmustur.

Nitekim birinci bes yillik kalkinma planlar1 ¢ergevesinde ise, sise ve cam sanayi
kurma isi yine Is Bankasi’na verilmistir. Bir Is Bankas: istiraki olan Pasabahce Sise ve
Cam Fabrikas1 1935°te {iretime baslatilmistir. Is Bankas1 1945 yilindan itibaren ise yabanci
sirketlerle ortakliklar kurmaya baslayarak yabanci sermayeyi lilkeye ¢cekmeye ve iilkeyi
kalkindirmaya c¢alismistir. Bu nedenle P irelli, General Electric, Unilever gibi sirketler,

iilkede yatirimlar yapmislardir.

4.1.4. Rekabet Ortaminin Gelismesi ve Subelesme

Is Bankasi’nin 1944 yilinda 48 olan sube sayis1 1960’ta 244’e yiikselmistir. Ciinkii
iilke ekonomisi her gecen giin siirekli gelismistir. Buna baglh olarak sermaye giicli de
artmigve daha genis kitlere yayilmistir. Bankalar arasinda miisterilerine daha yakin olmak
amaciyla siirekli bir rekabet ortami gelismistir. Is bankas1 hem 6zel banka olmakla beraber
hem de il kenin milli f aaliyetlerini goz etmekle miikellef bi r konum da olmustur. Bazi
yerlerde ulusal yararlar agir bastifi i¢in zarar etmesine karsin subelesmeyi devam

ettirmistir.

Bu yogun rekabet ortaminda reklam ve tanitim faaliyetleri da hiz kazanmustir. Is
Bankas1 1954'te Faal Ajans catist altinda Eli Aciman ile ¢aligmaya baglamigtir. Bu isbirligi

1964°te Faal Ajans'in dagilmasina kadar stirmiistiir.

’ A.e., s.72.
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Sekil 7: 1950'lerde Bir Mitinde Tiirk Halki, “Is Bankasi Isteriz”

Is Bankasinin 1960’ta reklam ve tamitim faaliyetleri bankanin toplam harcamalari
icinde % 5,5’e ulagsmistir. Halkin goziinde banka o kadar degerli bir hale gelmistir ki,
mitingler de yol su, baraj, elektrik istemenin yaninda Is Bankasi isteriz sloganlari da

atilmustir.
4.1.5. Tiirkiye Is Bankas’mn Kiiltiir ve Sanat Faaliyetleri Girisimi

1937°de R esim ve Heykel Miizesi’nin kurulmasiyla, 1940 yilindan itibaren Is
Bankasi da diger yandan kiiltiirel faaliyetlerini de iilkeye hizmetin bir parcasi olarak
gormiistiir. Donemin Milli Egitim Bakani1 Hasan Ali Yiicel’in tavsiyesiyle ceviri eserler
basimi igin 1956 yilinda Is Bankas1 Kiiltiir yaymlar1 kurulmustur. Banka ydne timi kiil tiir
faaliyetlerini bankacilik kadar 6nemseyerek ciddiye almis ve Omer Yasar Oguzcan, Ahmet
Muhip Diranas, Vedat Varol gibi {inlii edebiyatcilar1 da bu faaliyetlerde gérevlendirmistir.
Ozellikle 1980’lerden sonra kiiltiir ve sanat eserleriyle markalasma ve tiiketicinin

belleginde bu markaya deger katma hedeflenmistir.
4.1.6. Tiirkiye Is Bankas’min Otomasyona Gegisi

“1961 yilinda kurulan Muhasebe Makineleri Servisi yeni teknolojik gelismelerle
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beraber yerini 1966 yilinda kurulan Otomasyon Miidiirliigii'ne birakmustir.”'® Otomasyon
midiirliigi'niin kurulmasiyla merkezilesen bazi isler elektronik makinelerle yapilmaya
baslanmigtir. Kurum i¢indeki bu o6nemli kabuk degisikligi, 1968 yilinda yayinlanan
reklamla tii keticilere agiklanmaya calisilmistir. Otomasyona gegisle birlikte Is Bankasi
Mavi Cekleri ve bu ¢eklerin giivenli bir sekilde kullanilabilmesi i¢in ¢ek defteri sahiplerine

verilen Banka Karti'nin reklamlar1 yayimlanmustir.

B Elelcironi

lesap makinelerivle
j millochbes

(O Otemasyon

Muikezlerinde

B Tirkive ls Bankan

banknobls hizenetleri

nlekbronik beginier

vamksiyle [am bir

emnipel ve siratle

Eoemglandarmyor.

Sekil 8: Is Bankasi’nin Otomasyona Geq1$1yle Ilglh Olarak Gergeklestirdigi
Elektronik Beyin Reklami Ornegi

1970 ve 1980’lerde Tiirkiye bir yandan daha biiyiik bir pazar haline gelmekte, diger
yandan kirsaldan kente dogru gdciin yayilmasiyla Tiirk bankacilik sistemi de itici bir gii¢
olarak karsimiza ¢ikmistir. 1982°de lilkede yasanan banker krizinden sonra bankalara olan
giiven unsuru, bir kez daha nem kazanmistir. Is Bankas1 6zel bankalar arasinda mevduat
liderligini korumus, yakin gelecekte rekabetin daha da kizisacagi bilinciyle hareket
etmistir. Banka reklamlarinda siirekli giiven ve istikrar unsurunun 6n plana ¢ikartildigi

gozlenmistir.

1983’te yaymlanan Bankamatik reklamlartyla iilke insanin hayatina subelerden
otomatik para ¢ekebilme kolaylig1 getirildigi duyurulmustur. B ankamatik reklamlariyla
ATM'lerin lilke capinda yayginlasmasi ve duyurusu i¢in ise Aralik 1987'ye kadar beklemek
gerekmistir. 'Bankamatik' kelimesini de dilimize kazandiran Is Bankasi olmustur. Is
Bankasi, tilkedeki ilk internet bankaciligini ise Temmuz 1997'de baslatmis ve tiiketicilerine

duyurmustur.

' js Dergisi, Say1 9, 1966, s. 61.
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Sekil 9: Is Bankasi’nin ilk ATM Reklami Ornegi

4.2. Tiirkiye Is Bankasi’nin Temel Hedef ve ilkeleri

Banka, kaliteli personeli ve gelismis teknolojisi ile Tiirkiye’de bankalar arasinda
lider konumdadir ve bu konumunu korumay hedeflemektedir. Ozellikle nitelikli personeli
ile var olan teknolojisine siirekli yeni yatirimlar yapan Is Bankasi1, bu 6zelligi ile bankacilik
pazarinin lideri durumunda olan pozisyonunu devam ettirmeyi hedeflemektedir. Lider,
oncil ve glivenilir banka konumunu siirdiirerek, miisterilerin, hissedarlarin ve ¢alisanlarin,
Tiirkiye’de e n ¢ok t ercih ettikleri banka'' olma poz isyonunu s iirdiirmek, bi rinci t emel

oncelik olarak goriilmektedir.

Is Bankasi’nin temel ilke ve yaklasimlarini; ulusal ve uluslararas1 bankacilik
kurallar1 ve teamiillerine uymak, Toplam Kalite Yonetimi anlayisi igerisinde tiim kurumsal
ve bireysel miisterilerinin tatminine Oncelik vermek, hizli ¢oziim {ireten, proaktif bir
yaklagimla miisterilerinin her tiirli bankacilik ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamak, alt
kuruluglar1 Leasing-Factoring ve diger yatirim sirketlerinin destegi ile stirekli {irtin

yelpazesini genisleterek hizmette miikemmele ulasmak olarak 6zetlemek miimkiindiir.

Ayrica miisterileriyle kisa siireli degil, uzun vadeli, kalict bir isbirligi

gergeklestirmek, piyasa sartlarina siiratle adapte olabilen, esnek/basiretli bankacilik

'"'is Bankasi 2009 Faaliyet Raporu, s.5.
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yapisini ger¢eklestirmek ve yabanci piyasalarda sahip oldugu kuvvetli imaja paralel olarak,
Is Bankasi, diinya ¢apindaki varligimi pekistirmek, global/etkin iletisim ve hizmet ag: ile

miisterilerine diinyanin her yerinde yakin olmak diger temel ilke ve hedefleri arasindadir.

4.2.1. Tiirkiye is Bankas’’min Tiirkiye’de Gerceklestirdigi Ilk ve
Ornek Uygulamalar

Is Bankasi, Tiirkiye ulusal ekonomisine 85 yildir araliksiz siirdiirdiigii katkisini,
zaman zaman biitiin diinyada makroekonomik kii¢iilmenin yasandigi bir donemde,
yetkinliklerini dogru kullanarak temel is alanlarindaki hedeflerine 6nemli oranda ulasmas,
diger yandan fiziki biiylimesini siirdiirmiis ve sektordeki en yiiksek istihdami
gergeklestirmistir. Kurulusundan itibaren kurumsal sosyal sorumluluk bilincini birakmayan
ve bunun gereklerini araliksiz yerine getiren Is Bankas1, ‘Tiirkiye’nin Bankas1’ deyisinde

Ozetlenen bir kurumsal felsefe ile ifade edilerek sektore oldukca fazla yenilikler getirmistir.
Is Bankasi’nin Tiirk bankacilik sektdriine sundugu yenilikler siralanacak olursa;
e “Tasarruf aligkanhigmi yaratmak ve yayginlastirmak amaciyla Tiirk toplumuna kumbaray1
sunmast,
e  Giinliik harcamalarda ¢ek uygulamasini baglatmasi,
e ‘Bankamatik’ ile Tiirkiye’de elektronik bankaciligin temellerini atmasi,
e Avrupa ve Kibris’ta ilk Tiirk banka subelerini agmasi,
e Finans sektdriinde ilk yatirim hesab1 hizmetini sunmast,
e {lk yatirnm fonunu kurmasi,
e Tiirkiye’de bir banka biinyesinde ilk menkul kiymet alim satimin1 baslatmasi,
e Ik interaktif telefon bankacilig1 hizmetini baglatmast,
e Ilk internet subesini miisteri kullanimina agmast,
e  WAP telefon bankaciligi islemlerini baglatmast,
e Ik Java tabanli Cep Telefonu Bankacilig1 hizmetini miisterilerinin kullanimina agmast,

e Tirkiye’de TRLIBOR piyasasina endeksli getiri saglayan ilk vadeli mevduat {iriinii olan

‘Degisken Hesab1’ miisterilerinin kullanimina sunmast,

e  Tiirkiye’nin ilk sosyal sorumluluk odakli yatirim fonu olan ‘Cevreye Yatirim Fonu’nu kurmasi,
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e Konut s ektoriinde ¢ evre dostu t eknolojilerin gelismesine ve yayilmasia yardimct olunmast

amaciyla ‘Cevre Dostu Konut Kredisi’ tiriiniinii miisterilerinin kullanimina sunmasi,
e Mobil imza ile subeye gitmeden kredi kullanma ve kartsiz para ¢gekme islemlerini baslatmasi,

e Multi touch Ozelligini kullanan ilk getiri karsilastirma uygulamasit ‘Getiri Sihirbazi’ni

miisterilerin hizmetine sunmasi,

e Anhk IMKB verilerini sunan ilk finansal uygulama ‘Is’te yatirim i-phone’ uygulamasini

miigterilerin kullanimina agmasi,

e Uciincii nesil mobil telefon teknolojisi (3G) ile Gériintiilii Telefon Bankaciligi uygulamasini

baslatmasi,

e Internet subesi ve mobil bankacilik kanallarinda islem giivenligini pekistiren, ayn1 zamanda da

Bankamatiklerden kartsiz para ¢ekme imkani saglayan ‘Cep A nahtar’ uygulamasimni

miisterilerin kullanimina sunmasi goriilmektedir.”"?

Goriildiigii gibi Is Bankasi, toplumsal gelisimin ve Tiirk insanmin yasam kalitesinin
artirtlmasina, Tirkiye C umhuriyeti’nin yarattig1 toplumsal degerlerin korunmasi ve
gelistirilmesine, iilkeyi uygarlik seviyesine tasiyacak nesillerin yetismesine destek
saglamasina, Tiirk kiiltiir ve sanatinin gelismesine, dlinyaya tanitilmasina ve korunmasina,
stirdiiriilebilir yasamin ve ¢evrenin korunmasina yonelik bir yaklagim ile egitim, ¢cevre ve

kiiltiir-sanat alanlarinda da faaliyetlerini stirdiirmektedir.

4.3. Tiirkiye is Bankas’’min Yeni Iletisim Teknolojileriyle Sundugu
Sube Dis1 Bankacilik Hizmetleri

2009 verilerine gore diinyanin en énemli 100 bankasi arasinda yer alan, 23 yil 6nce,
25 Aralik 1987°de ilk ATM cihazini, Yenisehir/Ankara subesi’ne yerlestiren ve
Bankamatik adin1 veren Is Bankasi, 22473 calisan personeli, 1078 yurt ici ve 15 yurt dist
subesi, 3591 Bankamatik, 1000’in iizerinde Netmatik ve 150’nin iizerinde Kasamatik’ten
olusan yaygin hizmet ag1 ve yeni iletisim teknolojileri bankacilig1 - www.isbank.com.tr,

telefon bankaciligr - 444 02 02 mobil bankacilik - *100# wap GPRS bankaciligl -

wap.isbank.com.tr uygulamalari ile Tiirkiye’nin en biiyiik bankasidir.

Sube dis1 yeni iletisim kanallarina iligkin strateji ve politikalarin belirlenmesini,

kullanimlarinin yayginlagtirilmasini saglamak, sube dis1 kanallarin ve uygulamalarin

2 A.e., s.6.
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isleyisine iliskin esaslar1 belirlemek ve organizasyonunu saglamak amaciyla banka

icerisinde yeni bir miidiirliigiin kurulmasi, Is Bankasi’nin sube dis1 kanallara verdigi énemi

gostermektedir.
SUBE DISI BANKACILIK
v
v v
YENI ILETISiM o
. . BILISIM
TEKNOLOJILERI MERI?EZi
BANKACILIGI
Web sitesi < R Online Bankacilik
Kiosk-E- Gise < R Mobil Bankacilik
| GPRs-swms
ATM < - E-Posta ve SMS
(Ekranlar ve Akislar

Gonderimleri

Sekil 10: Is Bankas1 Sube Dis1 Online Bankacilik Organizasyon Yapisi

4.3.1. Tiirkiye Is Bankasi’nin 2000 Yili Sonrasi Yeni fletisim

Teknolojileriyle Ulastig1 Hizmet Gostergeleri

2000 yil1 faaliyet raporlarina gore bankada yapilan toplam islemlerin % 53’ii sube

dis1 interaktif hizmet sunum kanallar1 araciligiyla yapilmis olup, i nteraktif bi lgisayar

kullaniminda &nemli bir artis gdzlemlenmistir. Islemlerin % 5°’i interaktif bilgisayarla

yapilmistir. Is Bankasi 2000 yilsonu itibariyle, 2.175 adet Bankamatik ile Tiirkiye’ deki

0zel bankalar arasinda en fazla ATM cihazina sahip banka pozisyonunda yer almistir.

Islemlerin % 29°u Bankamatikler araciligiyla gerceklestirilmistir.
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Sube ve Sube Disi Hizmet Dagitim Kanallar Kullanim Oranlar

%46,79 %29,14

‘ %7,09 [ Sube Terminalleri

[ Bankamatik

I interaktif Telefon, interaktif Bilgisayar

B Diger (POS, Yurt disi Havale, vh.)

%16,98

Grafik 1: Sube ve Sube Dis1 Hizmet Dagitim Kanallar1 Kullanim Oranlar1 (2000)"

Interaktif bankacihik talimat: bulunan miisteri sayist 2000 yilinda % 145 artarak
712.401 olmustur. Miisterilerin giin gectikce yeni iletisim bankaciligin sagladigi maliyet ve
zaman avantajlar1 konusunda daha da bilinglenip, internet kullanimin1 daha da artirmalar
beklenmektedir. Banka’nin internet servis saglayicist olan Is Net’in kurulmas: interaktif
bankacilik talimati bulunan miisteri sayisina ve internet kullanimina olumlu katkilarda
bulunmustur. Banka’nin interaktif telefon bankacilig1 hizmetinin yeni bir ayagi olan ‘Cagr1
Merkezi’ iyi egitilmis, miisteri odakli miisteri temsilcileri ile Eylil 2000°de hizmete
girmistir. Miisteri hizmetlerinin énemli bir boliimiiniin Cagr1 Merkezi’ne devredilmesi
hizmet kalitesini, verimi ve miisteri memnuniyetinde artis1 beraberinde getirmistir.
Interaktif bilgisayar ve telefon kullanimimnin &zendirilmesi amaciyla, banka bu kanallarla
yapilan iglemlerden, hisse senedi alim-satimi1 disinda, masraf ve komisyon tahsilatin1 da
kaldirmistir. Is Bankasi, interaktif telefon araciligiyla gerceklestirilen islem adedi agisindan

da Tiirkiye’deki lider konumunu devam ettirmistir.

" js Bankasi 2000 Yih Faaliyet Raporu, s. 21.
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1999 2000
B interaktif Telefon ] intemet Bankacihg

Grafik 2: Is Bankasinin 2000 Y1l itibariyle interaktif islem Sayis1'

1999 2000

M interaktif Telefon [J intemet Bankacihg

Grafik 3: Is Bankasimin 2000 Y1li itibariyle Interaktif islem Hacmi'

Is Bankasi, bankacilik {iriin ve hizmetlerini miisterilerinin istedigi formatta ve
istedigi yerde sunmak amaciyla harici hizmet kanallarin1 yogun olarak kullanmakta, banka;
internet, Telefon, Mobil Bankacilik, Cagri Merkezi, Bankamatik, N etmatik, K asamatik,
WAP-GPRS Bankacilig1 olmak iizere dokuz sube dis1 online kanaldan hizmet vermektedir.

Banka stratejik olarak interaktif hizmet sunum kanallarini siirekli olarak gelistirmis ve en

4 Ae., s. 22.
5 A.e.
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cagdas uygulamalar1 miisterilerine sunarak, bu kanallarin kullanim oranlarini artirmistir.

2004 yilinda,

e  “Sube dis1 hizmet kanallarini kullanan miisteri sayist 7,5 milyona ulagsmustir.

e En ¢ok kullanilan sube dig1 hizmet kanali olan Bankamatiklerin yilsonu itibartyla kullanim orani

%27,92’ye ¢ikmustir.

e Is Bankasi Bankamatikleri iizerinden gerceklestirilen toplam islem sayis1 575 milyon adede

yaklagmis durumdadir.

e Is Bankasi Bankamatiklerinin Aralik 2004 tarihindeki calisirlik ve iletisim oranlari sirastyla %94,75
ve %98,16 olmustur.

e Diger sube dis1 kanallarin iginde en yiiksek kullanim orani ise %16,39 ile internet bankaciligina
aittir.
e  Cagr1 Merkezi tarafindan 2004 y1l1 i¢inde cevaplanan ortalama aylik ¢agri sayis1 204 bine yaklasmis

durumdadir.

e Banka, menkul kiymetler aracilik islemlerinde miisterilerine Is’te Yatirim hatti {izerinden hizmet

sunmaya devam etmistir.

e Miisteri iligkileri Programi kapsaminda, Banka’ya muhtelif kanallar vasitasiyla 105.237 mesaj
(sikayet, Oneri, bilgi talebi vb.) iletilmis, ortalama cevaplandirilma siiresi 5,71 giin olarak

Olciilmiistiir.

e Is Bankasi, sube dis1 kanallardan 2004 yilinda 28 trilyon TL komisyon geliriyle Tiirkiye’de en fazla

kar elde etmistir.”'

Is Bankasi’nin interaktif kanallarinin kullanim orami hizli bir sekilde artmaya
devam ederken, ilerleyen yillarda, nakit dis1 miisteri islemlerinin sube ve
Bankamatiklerden diger interaktif kanallara dogru kaydigi gézlemlenmistir. Yeni internet
sitesi ve subeleri yenilenen Is Bankasi, internet sitesi ve subesi, 7 Haziran 2004 tarihinde
miisterilerin kullanimina sunulmus, yenilenen internet sitesi ve subesinin igerigi, tasarimi
ve teknik altyapisi degistirilmis ve banka miisterilerinin daha hizli, daha kolay ve daha
giivenli islem yapabilmesi saglanmistir. Internet subesinin en dénemli yeniliklerinden bir
tanesi kisisellestirilebilir ¢ok katmanli gilivenlik ayarlar1 olmustur. Bankacilik iirlin ve
hizmetlerini miisterilerine en yalin formatta sunmay1 hedefleyen Is Bankasi, 2004 yilinda

miisterilerinin tercihine bagl olarak, telefon ve internet subesine girisli tek bir kisisel

1% A.e., 5.22-23.
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sifreye indirgeyecek olan projeye baslamistir. Banka, gelisen teknolojiye paralel olarak
internet subesinin giivenligini siirekli ve glincel kilacak projeler {izerinde caligmaya devam

etmis, miisteri giivenligini en iist seviyede tutmaya ¢alismistir.

Hizmet Kanallan Kullanim Orani (%)

Sube Bankamatik [l Interaktif Kanallar

0 61,33

i

: 58,88 58,13
G0 55,48 54,19 51.62
50
40 34,35

- 52,53 31,15 30,26

20 ¢ 28,97 27,92
. - 20,46

14,26
4z ] |

Grafik 4: Is Bankasmin 2004 Yilindaki Tiim Hizmet Kanallarinin
Oransal Dagilim1

4.3.2. Tiirkiye Is Bankasi’nda TAP (Teknolojik Atihm Projesi)
Projesi

TAP kapsaminda yiiriitilmekte olan Alt-Ust Yap1 Yenileme, Grafik imza, EFi
(Elektronik Form isleme), E-Liste, Miisteri Karsilama Projesi, YBS (Sube/Banka Yonetim
Bilgi Sistemi) projeleri 2004 yilinda tamamlanarak banka c¢apinda kullanicilara
sunulmustur. TAP Projesi ile birlikte yeni dénemde tiim projeler, Is Bankas1 subelerinin

tizerindeki is yikiiniin hafifletilmesi ve subelerin miisteri ile pazarlama odakl

faaliyetlerinin artirilmasi hedefini tagimaktadirlar.
Banka’nin bu misyonuna uygun olarak 2004 yilinda;
e “Kullanici yonetimi ve sifre degisikligi otomasyonu tamamlanmis; Teknolojik Atilim Projesi (TAP)

paralelinde, giincel ve daha fonksiyonel yazilim siiriimleri ile e-posta kullanimi yaygmlagtirtlmistir.

e Subelere kagit ortaminda gonderilen dokiimanlarin, E-liste uygulamas: kapsaminda subelerce

elektronik ortamda izlenmesi saglanmistir.
e  SWIFT baglantis internet tabanli iletisim ortamina aktarilmistir.

e Subelerin data hatti gereksinimlerini karsilamak {zere, ADSL ve G.SHDSL teknolojileri

kullanilarak data hatti iyilestirme ¢alismalari stirdiiriilmiistiir.
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e Ihtiyag¢ duyulan noktalarda POS, Netmatik, Kasamatik, Bankamatik ve subelerin kablosuz iletisim

teknolojileri kullanilarak ¢alismalari saglanmustir.”"’

4.4. Tiirkiye Is Bankasi’nin 2009 Yih itibariyle Yeni iletisim

Teknolojilerindeki Pozisyonu

Is Bankasi, alternatif online dagitim kanallarinin (ADK) iilkemizdeki en basaril1
uygulayicilarindandir. Teknolojiyi kul lanma yetkinligini miisteriye erisim ve hizmet
yetkinlikleri ile basarili bir sekilde harmanlayan ve uygulamalariyla sektérde fark yaratan
bir banka durumuna yiikselmistir. “2009 yilinda Is Bankasi'nda bankacilik islemlerinin %

61,2' si alternatif dagitim kanallar1 lizerinden gerg:ekles,tirilmis,tir.”18

Grafik 5: Is Bankasi'nda Hizmet Kanal Bazinda Islem Oranlarmin Gelisimi

Maliyet tabanini asagiya cekmek, Is Bankasi'nin uzun soluklu degisim programinin
cok dnemli bir hedefini olusturmustur. Bu kapsamda yiiriitiilen yogun ve yaygin ¢alismalar,
basta sube aginda olmak iizere, operasyonel maliyetlerin asagi ¢ekilmesini ve yogun
teknoloji kullanimi ile etkinligin artirilmasin1 hedeflemistir. Bu hedefe ulasmada fiziki
hizmet aginin iizerindeki operasyonel yiikiin kademeli olarak alternatif yeni iletisim
kanallarma kaydirilmasi biiyiik éncelik tasimistir. Is Bankas1, 2009 yili itibariyle alternatif
yeni iletisim kanallart ile {iriin ve hizmet ¢esitliligini gelistirmeye ve islem hacimlerini

istikrarli bir sekilde biiyiitmeye devam etmistir.

Bankacilik faaliyetlerinin sube kanalindan alternatif yeni iletisim kanallarina

7 A.e., 5.42.
'8 {s Bankasi 2009 Yih Faaliyet Raporu, s.45.
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taginmasi siireci ivme kazanmus, alternatif dagitim kanallarindan yapilan islem ¢esitliligi ve
adetlerin artirilmasma yonelik g¢alismalar yogun olarak siirdiiriilmiistiir. Bu g¢alismalar
sonucunda 2008 yilinda % 42,6 olan subeden yapilan islem oram sayisi, 2009 yilinda %
38,8'e gerilemistir. Ayn1 donemde online kanallar, ¢agri merkezi ve bankamatiklerden

yapilan iglem oran1 % 57,4'ten % 61,2' ye ylikselmistir.

e  “Ticari online subesinin bagvuru asamalar1 basitlestirilmis, 6zellikle iiye igyeri ve ticari kredilere
iliskin islem cesitliligi gelistirilmistir.
e Bireysel online subesi, miisteri ihtiyaglari dogrultusunda fon paketi, diizenli yatirim fonu alis, altin

hesabi islemleri gibi yatirim islemleri basta olmak iizere yeni islemlerle zenginlestirilmistir.

e Internetten daha kolay ve hizli Yeni Nesil Ev Kredisi basvurusu almabilmesi i¢in basvuru formu,

kullanici deneyimi 6n planda tutularak yenilenmistir.

e Bankamatik sayis1 2009 yilsonu itibariyla 1.890'u Bankamatik, 1.701'i 1 Ekim 2009 tarihi itibariyla

hayata g ecen ‘Ortak A TM’ platformuna da hil o Iduktan s onra Bankamatik (+) olmak ii zere, t oplam
9519

3.591 adede ulagmustir.

4.5. Tiirkiye is Bankas’nin Yeni iletisim Teknolojileri

Kullaniminin Kurum Kimligine Yansimalar
Iscep ve iswap

Cep telefonlarmin gelismesi, yayginlagmasi ve 3G altyapisinin gelisiyle birlikte,
mobil kanallara olan ilgi daha da artmigtir. Misterilerin bu egilimine uygun olarak,

IsCep'in yetkinlikleri 2009 yilinda daha da gelistirilmistir.

2000 yilindan beri hizmet vermekte olan, Is Bankasi'nin ilk mobil bankacilik kanali
wap.isbank.com.tr, gbrsel ve igerik olarak zenginlestirilerek 2009 yilinda portal olarak
yenilenmistir. [sWap adiyla kullanima sunulan hizmetle bankanin iiriin ve hizm etlerine
iligskin bilgilere ulagsmak ve bireysel kredi ve kredi kart1 bagvurularini hizla tamamlamak
miimkiindiir. isWap'tan ulasilan Wap Sube'sini kullanan miisteriler ise yaygin yelpazede

bankacilik islemlerini kolaylikla gerceklestirebilmektedir.

¥ A.e., s. 47.
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Cep Anahtar

Tirkiye'de yeni iletisim teknolojilerine bagli bankacilik alaninda ilave giivenlik
uygulamalar1 éngdren tebligin 1 Ocak 2010 tarihinde yiiriirliige girmesiyle bu kapsamda s
Bankasi, miisterilerinin cep telefonlarina yiikleyecekleri bir yazilim ile Tek Kullanimlik
Sifre liretmelerine imkan sunan Cep Anahtar uygulamasint Kasim 2009'da kullanima
sunmustur. Banka miisterileri, Cep Anahtar ile internet Subesi, IsCep ve Wap Subesi
kanallarina kolayca giris yapabilmekte ve bankamatiklerden kartsiz para ¢ekme islemlerini

gergeklestirebilmektedirler.
Telefon Subesi

Tiirkiye'de 3G altyapisina gecilmesiyle beraber, Is Bankas1 miisterilerine 444 02 02
tizerinden ulastirilan Telefon Subesi ve Cagri Merkezi hizmetleri goriintiilii olarak da

sunulmaya baglanmistir.
Cagr1 Merkezi

Cagr1 Merkezi 2009 yilinda pazarlama, tanim ve bilgilendirme faaliyetleri
kapsaminda toplam 112.889 adet arama girisimi sonucu 70.948 Is Bankas1 miisterisi ile

temas saglamistir. “Konusu satig olan aramalarda tiim kayitlar bazinda basar1 oran1 %30

olarak gerg;eklesmistir.”20

Portaller

Maximiles ve Sihirli AdaMaximiles kartinin tanittimi ve kazanilan miller ile ugak
bileti alinmasini saglayan ‘maximiles.com.tr’ ve gelecegin miisterisi ¢ocuklara hitap eden

‘sihirliada.com’ internet siteleri 2009 yilinda kullanima sunulmustur.
Cok Kanall Bankacilik Vizyonu
Is Bankas1, cok kanall1 bankacilik vizyonu gergevesinde,

e Miisterilere tiim temas noktalarindan genis yelpazede hizmet verilebilmesi,

2 Ae., s. 48.
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e Miisteri ihtiyaglarinin etkin karsilanmasi hedefleri dogrultusunda, siirekli
yenilenen ve gelisen yeni iletisim kanallarindan sundugu hizmetleri

gelistirerek devam ettirmistir.

Is Bankasi, 2009 yilinda da miisterilere sunulan {iriin ve hizmetlerin kalitesinin
gelistirilmesi ve bankanin yeni iletisim teknolojileri altyap:r etkinligi ve yeteneklerinin
artirtlmas1 kapsamindaki ¢aligmalarina devam etmistir. Daha esnek bir ‘Bilgi Teknolojileri’
(BT) altyapist olusturmayr amaglayan c¢alismalar sonucunda, piyasa kosullarinin
gerektirdigi yeni iirlin ve hizmet iiretimi ile yazilim gelistirme ¢alismalarinin ¢ok daha hizli
bir sekilde tamamlanmas1 hedeflenmistir.Is Bankas1 operasyonel siireclerinde, iletisim
teknolojilerindeki kalite anlayisi ile miisteri agisindan katma degeri artirmak hedefiyle
yogun is gelistirme c¢alismalar yliriitmeye devam etmis, 2009 yilinda, ylriitiilen
calismalarin operasyonel etkinlik ve verimlilige, kapasite kullanim ve islem hacmine

olumlu etkileri gdzlenmistir.

“2009 yilinda Is Bankasi'nda, hizmet iyilestirme calismalar1 kapsaminda
degerlendirilmek iizere teknolojik gelismeler takip edilmis olup, operasyonel verimliligi ve
etkinligi artirmada yardimci olacagi diisiiniilen ara¢ ve sistemlerin silireglere entegre

edilmesi yoniinde ¢alismalar ger(;ekles‘tirilmistir.”21

Bu kapsamda, yil icinde Akilli Kalem, Sanal Gise-Gisematik ve Signature Pad
uygulamalarina yonelik asagidaki ¢alismalar yiriitilmiistir. Bu uygulamalarin

Oniimiizdeki donemde tiim subelere yayginlastirilmasi da planlananlar arasindadir.
Akilh Kalem

Bankacilik sektoriinde bir ilk olan ve 6zel basim kagitlar iizerinde kullanildiginda
tarayici ve el yazisin dijital veriye ¢evirme Ozelliklerini tasiyan Akilli Kalem uygulamasi,
baz1 pilot subelerde kullanilmaya baslanmis olup, miisterileri, yalnizca eksik bilgilerini

doldurdugundan yiiksek miisteri memnuniyeti saglamaktadir.
Sanal Gise — Gisematik Uygulamasi

Sanal Gise - Gisematik uygulamasinda Is Bankasi1 giselerinde olusan dénemsel

2 Ace.
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yogunluklara merkezde gorevli bir ¢alisanin subede gorevli bir gise gorevlisi gibi miisteri
islemlerini bir monitdr araciligiyla miisteri ile karsilikli olarak goriiserek yuriitiilmesiyle,
miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve miisterilerin yeni iletisim kanallar1 kullanim

aligkanliklarinin gelistirilmesi hedeflenmektedir.

Signature Pad Uygulamasi

Subelerdeki islem onaylarinin elektronik ortamdan gergeklestirilebilmesine yonelik
analiz ¢alismalar1 ¢ercevesinde; nitelikli elektronik imza se¢eneklerinden biri olarak kabul
edilen Signature Pad cihazinin entegrasyonunun saglanmast konusunda ¢aligmalar
yapilmaktadir. S6z konusu cihazin kullanimi ile tarama faaliyetlerinin ve belge s aklama

operasyonlarinin azaltilmasi hedeflenmektedir.
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SONUC

Glinimiliz pazar ortaminda marka farkindaligi yaratma ve m arka sad akatinin
saglanabilmesi i¢in misteri ve iletisim odakliligi zorunlu olarak gdriinmektedir.
Miisteri ve iletisimin, pazarlamanin merkezine yerlesmesiyle birlikte koklii degisikliklerin
yasanmast da kagmnilmaz olmustur. Pazarlama giidiimii, pazarlamayr kurgulayan
etmenlerin esglidiim igerisinde islemesi ve giidiimiin ayrintilariyla saptanmasiyla basariya
ulasabilmekte, yeni bankacilik iletisim anlayisinin da temeli olan bu etmenler, pazar ve
hedef kitlelerin boliimlenmesi, tutundurma karmasi elemanlarinin entegrasyonu sonucu
tek ses / tek goriintiiniin elde edilerek mesajlarda etkinlik saglanmasi, ¢ift yonlii iletisimin
kurulmasi, stratejik planlama vet eknolojiden s onuna ka dar yararlanilmas: olarak

Ozetlenebilmektedir.

Tiiketiciler agisindan medya araciliiyla yapilan iletisim faaliyetlerinin, bikkinlik
yaratma, satin alma davraniglarinda yonlendirme, asir1 tiiketimin 6zendirilmesi g ibi
olumsuz etkileri tartigilirken, bankalar acisindan bakildiginda ise markalarinin giiciinii ve
pazar paylarimi korumak ig¢in ¢esitli modeller gercevesinde tanimi yapilmis olan yeni
online iletisim teknolojilerinin yarar ve gerekliligine artik inanmamak m {imkiin

goriinmemektedir.

Incelemeye gore Tiirkiye Is Bankas: kuruldugu ilk yillarda daha ¢ok duyuru nitelikli
kurumsal reklamlar yayimlamis, bu tiir kur umsal re klamlarla Banka'nin agilist ve hisse
satislar1 duyurulmustur. Aym kurumsal reklamlarda Banka'nin logosu olan "I" ve "S"
harflerini, iilkenin zor ekonomik kosullarinda kurum felsefesine baglh olarak is ¢evresine
kredi saglamak amaciyla kurulmasini simgelemistir. Atatiirk figiiriiniin marka kimligi
yaratmada oynadig1 farkindalik is Bankasi’ni digerlerinden ayiran 6nemli bir 6zellik

olarak gelistirilmistir.

Calisma Orneginde goriildiigii gibi bankalarin hizmet taleplerini karsilamak igin
sunulacak hizmetlerin, kullanicilarin  bilgi diizeylerine bagli olarak degisiklik

gostermektedir. Ornegin, acemi kullanicilarin, bilgi gereksinimleri daha ¢ ok t eknolojik
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igerik tagimaktadir. Bu kullanicilar, sifrelerini unutma gibi sistemi kullanmaya dayali bilgi
eksikliklerine sahiptirler. Bu kullanicilar1 kaybetmemek icin, daha az yatinm gerektirir
teknolojik destek saglanmalidir. Diger taraftan, daha komplike kullanicilara, sofistike mali
opsiyonlar ve yeni hizmetler sunarak, tatmin diizeyleri artirilmalidir. Dolayisiyla, yeni
iletisim hizmetlerinin yayginlasabilmesi, bankalarin daha genis bir miisteri grubuna sahip
olmast ve mevcut kullanicilarimi elinde tutabilmesine baghdir. Ayrica, yeni iletisim
teknolojilerinin ~ kullanimiyla beraber bankaciligin istenilen kullanim diizeyine
ulagsamamasindaki en 6nemli sebeplerden biri olarak nitelenen, sosyal iletisimi kaldirmasi

engelini de, sesli ve goriintiili sisteme gecilmesi ile ortadan kaldirabilecektir.

Yeni iletisim teknolojileri, is diinyasinda farkli bir ¢evre olusturarak yeni
hizmetlerin ortaya g¢ikmasm saglamaktadir. Ozellikle kablosuz iletisim ve mobil
bankacililigin adapte edilebilmesi, internet bankacilifini daha ileri bir seviyeye
tastyacaktir. Son yillarda, online hizmetleri kullanabilmek icin WAP (Wireless Application
Protocol) sisteminin de bankalara entegre edilmesi, bankalarin sundugu online hizmetlere
ulagim1 daha etkin bir diizeye getirmistir. Temel olarak, WAP sistemi, mobil t elefonlar
araciligiyla InternetWeb sunucularindan veri alis verisini saglayan sistemlerdir. Bu
sistemlerin yayginlasmaya baslamasi, WAP Bankaciliinin daha aktif bir diizeye

ulagmasini saglayacaktir.

Bankacilik sisteminin gelistirilebilmesi icin, alternatif yeni iletisim bankacilik
hizmetlerinin aktif bir sekilde kullanilmasini 6nleyen aksakliklarin ¢éziime kavusturulmast
gerekmektedir. Ozellikle, dahae tkin giivenlik prosediirlerinin ve s istemlerinin
gelistirilmesi, iletisim bankaciligi hizmetlerinin yayginlasmasina imkan saglayacaktir.
Bilgi teknolojilerine daha fazla yatirim yaparak, maliyetleri diisiiriip, operasyonel
verimliligi artiric1 bir strateji izlenmelidir. Bunun yaninda, kisiye 6zel hizmetler verilerek,
talep edilen bilgilere ulasmasi imkani yaratilarak, miisterilerin sistem tizerindeki kontrol
diizeylerinin artirilmasi saglanmalidir. Alternatif iletisim sisteminin gelismesindeki en
onemli unsurlardan biri olan, miisteri talep ve beklentilerinin karsilanmasi, bankacilik

hizmetlerinin istenilen diizeye ulasmasina olanak verecektir.

Yeni iletisim teknolojileri bankaciliginin gelecekte daha etkin bir konuma
gelebilmesi icin, bankalarin miisteri odakli bir yaklasimla hareket etmesi gerekmektedir.

Miisteri odakli yaklasimla ifade edilmek istenilen, bankalarin miisteri talep ve

101



beklentilerini yakindan takip ederek, bu taleplere uygun hizmetleri gelistirmeleridir. Bunun
yaninda, bankalar miisteri sikayetlerini goz ardi etmemeli ve bu sikintilar1 giderebilmek
icin calismahdirlar. Ayrica, bankalarin, teknolojik ilerlemeleri yakindan takip etmesi,
teknolojik hizmetlerin gelistirilmesini saglayacak ve bu sayede de rakiplere kiyasla
farklilagma yaratilacaktir. Ancak, bu hizmetlerin gelismesinde etkili olan pazarlama
faaliyetlerinin de 6ne mi g6z On iinde bulundurulmalidir. Yeni iletisim teknolojileri
hizmetlerinin tanitiminda uygulanacak pazarlama araclar1 ve faaliyetleri, bu hizmetleri
kullanacak kitlenin demografik ozellikleri 6n planda tutularak hazirlanmalidir. Sonug
olarak, yeni iletisim teknolojilerinin kullanimi s6zii edilen faktorlerin dikkate alinmasi ve
gerekli onlemlerin saglanmasi ile hem bankalar hem de banka miisterileri a¢isindan daha

aktif bir diizeye ulasacaktir.
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