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OZET

BANKACILIK SEKTORUNDE CAGRI MERKEZININ YERIi VE ONEMI:
PANDEMi DONEMINDE CAGRI MERKEZi

Hande Nur KIRANTI
Canakkale Onsekiz Mart Universitesi
Lisansustu Egitim Enstitisu
Finans ve Bankacilik Anabilim Dali Yuksek Lisans Tezi
Danisman: Dr. Ogr. Uyesi Baris ALBAYRAK
22/01/2024, 82

Bu c¢alisma, pandemi siirecinde bankacilik sektoriinde c¢agri merkezlerinin
karsilagtigi zorluklari, miisteri taleplerinin nasil ele alindigini, c¢alisanlarin saglik ve
giivenliginin nasil saglandigini, teknolojik altyapt ve dijital doniisiim siire¢lerinin
degerlendirilmesini incelemektedir. Ayrica miisteri memnuniyetinin, miisteri deneyiminin
ve geri bildirim yonetiminin énemini inceler. Geleneksel bankacilik modelinin yerini yeni
nesil bankacilik sistemlerine birakmasi ile birlikte dijital kanallarm 6nemi ve kullanimi
artmistir. Covid-19 pandemisi, bankalar1 dijital doniisiim silirecine hizla adapte olmaya
zorlamis ve dijital kanallar 6nemini vurgulamustir. Arastirma, miisteri deneyimi, teknolojik
altyap1, guvenlik dnlemleri ve miisteri becerileri konularini ele alarak bankacilik sektoriinde
dijitallesmenin 6nemine vurgu yapiyor. Dijital bankacilik platformlarinda kisisellestirilmis
hizmetlere Oncelik veriliyor ve yapay zeka teknolojileri, miisteri verilerinin analiz
edilmesinde ve hizmetlerin iyilestirilmesinde 6nemli rol oynuyor. Ancak dijitallesme sureci,
bankalarin siber glvenlik dnlemlerini guclendirmesini gerektiren yeni glvenlik zorluklarmi
da beraberinde getiriyor. Bankalarin dijital doniisiim siirecinde ¢agri merkezi hizmetlerine
daha fazla yatirim yapmasi ve teknolojiye odaklanmasi bekleniyor. Bu da dijitallesme ve
otomasyonun bankacilik sektoriiniin geleceginde 6nemli rol oynamaya devam edecegini

gosteriyor.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik Sektorii, Dijital Bankacilik, Cagri Merkezi,

Pandemi D6nemi



ABSTRACT

THE PLACE AND IMPORTANCE OF CALL CENTER IN THE BANKING
SECTOR: CALL CENTER DURING THE PANDEMIC PERIOD

Hande Nur KIRANTI
Canakkale Onsekiz Mart University
School of Graduate Studies
Master of Science Thesis in Finance and Banking
Advisor: Assist. Prof. Dr. Baris ALBAYRAK
22/01/2024, 82

This study investigates the challenges faced by call centers in the banking sector
during the pandemic, how customer demands are addressed, how the health and safety of
employees are ensured, and the evaluation of technological infrastructure and digital
transformation processes. It also examines the importance of customer satisfaction, customer
experience, and the management of feedback. The value and service quality provided by call
centers to customers during the pandemic are examined, highlighting their strategic
advantage for banks. With the traditional banking model being replaced by new generation
banking systems, the importance and usage of digital channels have increased. The Covid-
19 pandemic has compelled banks to rapidly adapt to the digital transformation process and
emphasized the significance of digital channels. Call centers have played a crucial role in
managing customer demands and ensuring service quality during this period. The research
emphasizes the importance of digitalization in the banking sector, addressing customer
experience, technological infrastructure, and customer skills. Digital banking platforms
prioritize personalized services and artificial intelligence technologies play a significant role
in analyzing customer data and improving services. However, the digitalization process also
brings new security challenges, requiring banks to strengthen cybersecurity measures. Banks
are expected to invest more in call center services and focus on technology during their
digital transformation process. This indicates that digitalization and automation will continue

to play a significant role in the future of the banking sector.

Keywords: Banking Sector, Digital Banking, Call Center, Pandemic Period
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BIiRINCIi BOLUM
GIRIS

Entegre pazarlama iletigiminin iligki kurma onceligi ve miisteri odakli yaklagima,
cagr1 merkezlerini de iceren her temas noktasini miisteri etkilesimi igin temel kanallar haline
getirmektedir. Sirketler, endiistriyel ilerlemeler ve teknolojik gelismeler nedeniyle cagri
merkezi hizmetlerine geleneksel anlayisin 6tesine gegmektedir (Anton, 2000; Feinberg vd.,
2000). Artik cagr1 merkezleri sadece yardimci ve bakim hizmetleri degil, ayn1 zamanda
sirketlerin miisterilerle iligskilerini giiglendirmelerine olanak saglayan etkilesim ve iletisim
platformlar1 olarak kabul edilmektedir. Sirketlerle miisteriler arasinda temel bir kanal
olmanin yani sira, istihdam yaratma kaynagi haline gelmislerdir (Aksin vd., 2007; Russell,
2008). Bu nedenle hem is profesyonelleri hem de arastirmacilar arasinda cagri merkezi

calismalarina artan bir ilgi bulunmaktadir.

1.1. Problem Durumu

Bankacilik sektorii, miisterileriyle olan iliskisini sadece banka subeleriyle sinirh
tutmamaya karar vermistir. Diger bir¢ok sektor gibi, miisterilere erisim saglandiktan sonra
banka islemleri daha degerli hale gelmistir. Bu nedenle, bankacilik sektériinde ¢agri merkezi
hizmetleri, misterilerin beklentilerini karsilamak igin bir silah olarak ortaya ¢ikmustir
(Anton, 2000). Cagr1 merkezleri, firmalar ile miisteriler arasinda dnemli bir etkilesim kanali

olarak hizmet vermenin yani sira miisteriler hakkinda bilgi kaynagidir (Burgers vd., 2000).

Bir ¢agri merkezi temsilcisi, miisteri iletisim hizmeti ¢aligam1 olarak telefon
araciligiyla insanlar1 birbirine baglayan kisidir. Cagr1 merkezi temsilcileri, dis miisterilerle
cevre ve organizasyonun i¢ operasyonlari arasinda bir baglant1 gorevi istlenirler. Sirketi
temsil ettikleri siirece, ¢agri merkezi temsilcileri miisterilerin hizmet kalitesi algilarmi

etkilerler.

Cagr1 merkezi temsilcileri, bankanin miisterilerle etkilesimde bulundugu 6énemli bir
noktada yer alir. Miisterilerin taleplerini dinler, sorularini yanitlar ve sorunlarmma ¢éziim
bulur. Ayn1 zamanda, miisterilere banka iiriinleri ve hizmetleri hakkinda bilgi verir ve

potansiyel satig firsatlar1 sunar. Miisterilerle yapacaklar1 her etkilesimde, miisteri



memnuniyetini saglamak ve bankanin itibarini yiikseltmek gibi 6nemli bir sorumluluklar1
vardir. Cagri merkezi temsilcileri, genellikle cesitli egitimlerden gecerler ve miisteri
hizmetlerinde uzmanlagmuslardir. iletisim becerileri, miisteri odaklilik ve problem ¢dzme
yetenekleri, c¢agri merkezi temsilcilerinin basarili olmalart i¢in 6nemli niteliklerdir.
Miisterilerin memnuniyetini artirmak ve giiven olusturmak icin profesyonel bir sekilde

hizmet vermek, ¢agri merkezi temsilcilerinin amaglarindan biridir (Anton, 2000).

1.2. Calismanin Onemi

Cagr1 merkezi temsilcileri, firmalarla miisterileri arasinda kritik bir koprii haline
gelmisken, cagri1 merkezleri miisteri iliskileri yonetimi i¢in giiclii bir ara¢ olarak ortaya
cikmistir. Miisteriler, Cagr1 merkezi temsilcileriyle etkilesimleri temelinde organizasyonun
hizmet kalitesini biitlinsel olarak degerlendirirler. Diger bir deyisle, miisteriler, hizmet
deneyimleri Gizerinden firmalarin miisteri deger hizmetlerini degerlendirirler (Bitner, 1990).
Cagr1 merkezi temsilcileri, ¢agrisirasinda kendi tutumlari araciligiyla miisterilerin algilarini
etkileyebilirlerse, miisteri hizmet kalitesi degerlendirmesini kolaylikla etkileyebilirler.
Bir¢ok firmada, iletisim ¢alisanlari, firmalar odakli hizmetler aracilifiyla elde edilmesi zor

olan avantajlar1 yakalayarak firmalarini rakiplerinden ayirabilirler (Bowen ve Lawler, 1992).

Cagr1 merkezleri, miisteri memnuniyetini iiretebilir ve siirdiirebilir (Anton, 2000).
Bir miisteri telefon goriismesi veya internet baglantisi sonrasinda memnun kaliyorsa, tiriinii
veya hizmeti tekrar satin alma istegi daha yiiksek olacak ve miimouth'yi (WOM) tesvik
edecektir. Dahasi, sorunu CMT'ler tarafindan ¢oziilen miisteriler, bu konuda memnun

kalmayanlara kiyasla daha fazla satin alma istegine sahiptir (Feinberg vd., 2000b).

Literattrde kabul edilen bir gercek, ¢cagri merkezinin hizmet kalitesi elestirilerinin ve
miisteri beklentilerinin yerine getirilmesinin temelidir (Oliver, 1993). Cagr1 merkezi
endiistrisi diinya genelinde hizla biiylimiis ve miisteri memnuniyeti iizerinde énemli bir
etkiye sahip olmustur, ancak arastirma literattiriinde sinirli rehberlik bulunmaktadir. Ayrica,
Burgers vd. tarafindan CMT'lerden miisteri beklentilerini 6lgmeyi amaglayan disinda baska
calismalar da bulunmamaktadir (Burgers vd., 2000). Ilgili calismalar, diisiik hizmet kalitesi
deneyimlediklerinde bireylerin beklentilerini diisiirebileceklerini gostermektedir (Boulding

vd., 1993). Miisteri hizmeti iklimi ¢alismalarinin sonuglarina gore, miisteri odaklilik ve



hizmet kalitesi, miisteri odaklilik agisindan kavramsal olarak birbirine baghdir (Schneider
vd., 1998). Dolayisiyla, miisteri odakliligin, karsilagmalarin kavramsallastiriimasia olan
etkisini dikkate alan, organizasyonel basarinin hayati bir faktori olarak kabul edilen

calismalar da mevcuttur.

Firmalardaki ¢agr1 merkezi sayisnin artmasiyla birlikte misterilerin CMT'lere
yonelik degerlendirmeleri de degismektedir. Sirketlerin ¢agri merkezi karsilagsmalarinda
miisteri beklentilerinin 6nemini fark ettikleri aciktir; ancak, Tiirk bankalarmnin c¢agri
merkezlerinde miisterilerin beklentilerinin, sesli iletisim sirasinda c¢alisanin davraniglariyla
iligkili olduguna dair smirl sayida ¢alisma bulunmaktadir. Bu ¢alisma, cagri merkezinin
bankacilik sektoriinde oynadigi rolii anlamak ve degerlendirmek i¢in bir gerceve sunmayi
amacglamaktadir. Cagr1 merkezleri, miisteri taleplerini karsilamak, sorular1 yanitlamak,
sikayetleri ¢ozmek ve genel miisteri memnuniyetini saglamak gibi gorevleri yerine getirir.

Pandemi doneminde ise ¢agri merkezlerinin rolii daha da 6nem kazanmistir.

Pandemi, bankacilik sektoriinde miisteri taleplerinde artisa neden olmustur. Birgok
insan finansal konularla ilgili endiselerini iletmek, ¢oziim aramak veya acil finansal
ihtiyaglarini karsilamak i¢in ¢agri merkezlerine bagvurmustur. Bu donemde ¢agri merkezleri,
miisterilere yardimec1 olmak ve hizmetlerini kesintisiz bir sekilde sunmak i¢in biiyiik bir

oneme sahip olmustur.

1.3. Cahsmanin Amaci

Calisma, pandemi doneminde cagri merkezlerinin karsilastigi zorluklari, miisteri
taleplerinin nasil ele alindigini, ¢alisanlarin saglik ve giivenligini nasil sagladigini, teknolojik
altyapt ve dijital doniisiim siireclerini degerlendirmeyi amaglamaktadir. Ayrica, miisteri
memnuniyetinin 6nemi, miisteri deneyimi ve geri bildirimlerin nasil yonetildigi gibi konular

da incelenmektedir.

Bu c¢alisma, bankacilik sektoriinde c¢agri merkezlerinin roliinii ve pandemi
donemindeki Onemini arastiran bir c¢alismanin Onemine odaklanmaktadir. Cagri
merkezlerinin bankacilik sektoriinde miisteri deneyimini iyilestirmedeki rolii giderek

artmaktadir. Pandemi donemi, miisterilerin banka islemlerini daha fazla cevrimigi ve



uzaktan gergeklestirdigi bir dénem olmustur. Bu durum, ¢agri merkezlerinin miisteriye

erigsim saglamada ve hizmet kalitesini siirdiirmede kritik bir rol oynamasini gerektirmistir.

Calisma, ¢agr1 merkezlerinin pandemi doneminde miisterilere sagladigi degeri ve
hizmet kalitesini incelemektedir. Pandemi siirecinde ¢agri merkezleri, miisterilerin
endiselerini dinleyip ¢6ziim sunarak ve sorularmni yanitlayarak 6nemli bir destek saglamustir.
Ayni zamanda, ¢agr1 merkezleri, miisteri taleplerini hizli bir sekilde karsilamak i¢in ¢esitli

dijital araclar1 kullanmis ve miisteri memnuniyetini artirmak icin ¢esitli nlemler almistir.

Bu c¢alisma ayn1 zamanda cagri merkezlerinin bankalar i¢in stratejik bir avantaj
olabilecegini vurgulamaktadir. Miisterilerin cagr1 merkezleriyle yasadiklar1 olumlu
deneyimler, bankanin itibarin1 ve miisteri sadakatini artirabilir. Cagr1 merkezleri, miisteri
geri bildirimlerini toplayarak bankalarin hizmetlerini ve siireclerini iyilestirmelerine
yardime1 olur. Bu nedenle, bankacilik sektoriinde cagri merkezi hizmetlerinin etkin bir

sekilde yonetilmesi ve gelistirilmesi bliyiik 6nem tasimaktadir.

1.4. Tanmimlar

Cagr1 Merkezi (Call Center): Cagr1 merkezi, bir organizasyonun miisteri iletisimi igin
0zel olarak tasarlanmis bir merkezdir. Misterilerin telefon, e-posta, canli sohbet veya diger
iletisim yontemleriyle sorularmi sormasi, yardim talep etmesi veya hizmet almasi igin
kullanilir. Bankacilik sektoriinde, miisteri hizmetleri, sikayet yonetimi, satis, bilgi verme ve

diger islevler icin ¢agr1 merkezleri yaygim olarak kullanilir.

Bankacilik Sektorii: Bankacilik sektorii, finansal hizmetlerin sunuldugu ve finansal
islemlerin gerceklestirildigi bir endiistridir. Bu sektorde bankalar, kredi kurumlari, sigorta
sirketleri, yatirim sirketleri ve diger finansal kuruluglar yer alir. Temel islevler arasinda
mevduat kabul etme, kredi verme, yatirim ydnetimi, deme islemleri ve finansal danigmanlik

bulunur.

COVID-19 Pandemisi: COVID-19, 2019 yilinda ortaya g¢ikan ve kiiresel bir

pandemiye yol agan bulasict bir viris olan SARS-CoV-2'nin neden oldugu hastaliktir.



Pandemi, 2020 yilinda birgok ulkeyi etkisi altina aldi ve hala devam ediyor. Pandemi sureci,

saglik krizi, ekonomik etkiler ve toplumsal degisikliklerle iliskilendirilir.

Miisteri Hizmetleri: Miisteri hizmetleri, misterilere iiriin veya hizmetlerle ilgili
yardim, destek ve bilgi sunan bir isletmenin departmani veya islevidir. Bu hizmetler

genellikle cagri merkezleri araciligiyla saglanir ve miisteri memnuniyetini artirmay1 hedefler.

Teknolojik Gelismeler: Teknolojik gelismeler, yeni teknolojilerin yaratilmasi veya
mevcut teknolojilerin iyilestirilmesi olarak tanimlanir. Bankacilik sektoriinde, dijitallesme,
yapay zeka, veri analitii ve mobil uygulamalar gibi teknolojik gelismeler, miisteri

hizmetlerini ve ¢agr1 merkezi operasyonlarini biiyiik dl¢ciide etkilemistir.

Miisteri Beklentileri: Miisteri beklentileri, miisterilerin bir Grlin veya hizmetten ne
bekledigini ifade eder. Bu beklentiler, kalite, hiz, erisilebilirlik, kisisellestirme ve daha
fazlasin1 icerebilir. Bankacilik sektoriinde, miisteri beklentilerinin de§ismesi, c¢agri

merkezlerinin stratejilerini etkilemistir.

Dijital Doniigiim: Dijital doniisiim, bir organizasyonun is siireglerini ve
operasyonlarmi dijital teknolojilerle yeniden sekillendirme siirecidir. Bankacilik sektdriinde,
dijital doniistim, ¢evrimi¢i bankacilik, mobil uygulamalar ve dijital 6deme sistemleri gibi

dijital hizmetlerin yayginlagmasiyla iligskilendirilir.



IKiINCi BOLUM
FINANSAL SISTEM VE BANKACILIK

2.1. Finansal Sistem

Finansal piyasalar, finansal varliklarin alinip satildigi, yatirimcilarin sermaye ve
risklerini yonettigi, fiyatlarin belirlendigi ve sermaye akismin gerceklestigi yerlerdir. Bir
finansal sistem icerisinde faaliyet gosteren finansal piyasalar, sirketler, bireyler ve kurumlar

arasinda fonlarin transferini ve sermaye hareketini saglamaktadir (Sarikamis, 2000).

Finansal piyasalar, arasinda hisse senetleri, tahviller, emtialar, dovizler ve tiirev
urunler gibi finansal enstriimanlar bulundugu birgok farkli varlik sinifin1 kapsamaktadir. Bu
piyasalar, yatirimcilarin tasarruflarmi degerlendirmelerine ve finansal varliklarmin
degerlerini artrrmalarina imkan tanwr. Ayni zamanda sirketler ve hiikiimetler gibi borg
alanlar, sermaye ihtiyaglarin1 karsilamak igin bu piyasalardan kaynak saglarlar (SPK, 2012,
m. 3).

Piyasalar, likidite saglamak, riskleri yonetmek ve yatirimcilarin sermayelerini
cesitlendirmelerini saglamak gibi 6nemli islevlere sahiptir. Finansal piyasalarda alicilar ve
saticilar arasinda islem yapilir ve fiyatlar arz ve talebe gore belirlenmektedir (Akgug, 2007).
Ayrica, piyasalardaki fiyat hareketleri ekonomik gdostergeler olarak kullanilir ve
yatirimcilara, analistlere ve politika yapicilara ekonomik durum hakkinda bilgi vermektedir.
Finansal piyasalar genellikle organize piyasalar ve tezgah Ustil (piyasalar olarak iki ana gruba
ayrilmaktadir. Organize piyasalar, borsalar ve borsa benzeri platformlar araciligiyla islem
goren standartlastirilmis finansal enstriimanlar1 igermektedir. Bu piyasalarda islemler
genellikle kamuya agiktir ve belirli bir diizenleyici otorite tarafindan denetlenir. organize
piyasalar ve tezgah iistii piyasalar ise organize piyasalarin disinda gerceklesen, daha
ozellestirilmis enstriimanlarin islem gordiigii piyasalardir. Bu piyasalarda iglemler genellikle

alicilar ve saticilar arasinda 6zel sozlesmelerle gerceklestirilmektedir (Uslu, 2005).

Diger endiistriler gibi farkli organizasyon modelleri kullanilarak yonetilebilen bu
sistemde, finansal piyasalar bor¢ alanlar, bor¢ verenler ve yatwrimcilar arasinda

gerceklestirilen cesitli islemleri kapsamaktadir. Bu piyasalarda, alic1 ve saticilar genellikle



ekonomik degeri temsil eden bir tiir para birimiyle iglem yaparlar, bu para nakit olabilir,
gelecekteki 6demelerin hakkini temsil eden kredi olabilir veya 6z sermaye ilizerindeki hak
taleplerini ifade edebilir (Sarikamis, 2000). Ayrica tiirev enstrimanlar da bu piyasalarda yer
alir. Tirev araglar, emtia vadeli iglemleri veya hisse senedi opsiyonlar1 gibi finansal
araclardir ve degerleri gercek veya finansal bir varligin performansina baglidir. Finansal
piyasalarda, bu ¢esitli enstrimanlar, borg alanlar, borg verenler ve yatirimcilar arasinda talep
ve arz etkilesimiyle alinip satilir. Bu siire¢, temel arz ve talep yasalarma dayanmaktadir

(Mihgi, 1999)

Bankalar, sigorta sirketleri ve borsalar gibi kurumlar, fon aligverisi, risk yonetimi ve
yatirimlarin saglanmasi gibi finansal hizmetler sunarlar. Bu kurumlar, finansal piyasalarin
isleyisini desteklemek ve diizenlemek i¢in 6nemli bir rol oynarlar. Finansal piyasalarin
isleyisi karmasik olabilir ve gesitli faktorlerden etkilenebilir. Ekonomik veriler, politik
olaylar, faiz oranlar1 ve piyasa katilimcilarinin beklentileri gibi faktorler, fiyatlar1 ve piyasa
hareketlerini etkileyebilir. Bu nedenle, finansal piyasalarda risk yonetimi, analiz ve stratejik

kararlar bliyliik 6nem tagimaktadir (Girgin vd., 2008).

Merkezi olarak planlanan bir finansal sistemde, tiiketim ve yatirim planlarmin
finansmani, karsi taraflar arasinda degil dogrudan bir yonetici veya merkezi planlamaci
tarafindan belirlenir. Bu sistemde, tek bir firma veya komuta ekonomisi 6rnek olarak
verilebilir. Fon alacak projelerin se¢imi, kimin projelerinin fon alacagi ve projeleri finanse
edecek kisiler, isletme miidiirii veya parti lideri gibi merkezi planlamaci tarafindan
belirlenmektedir. Merkezi planlamada, finansman kararlar1 merkezi bir otorite tarafindan
verilir ve islemdeki taraflarin karar verme yetkisi sinirlidir. Bu durumda, fonlarin nasil tahsis
edilecegi ve hangi projelerin finanse edilecegi, merkezi planlamaci tarafindan belirlenen
yonergeler dogrultusunda gergeklesmektedir. Merkezi olarak planlanan finansal sistemlerde,
finansman kararlar1 genellikle politik ve ekonomik hedefler dogrultusunda alinmaktadir.
Isletme miidiirleri veya parti liderleri, ekonominin ihtiyaglarmi karsilamak ve belirlenen
hedeflere ulasmak i¢in fonlarin etkili bir sekilde kullanilmasini saglamak i¢in projeleri

degerlendirmekte ve finanse etmektedir (Montiel, 2003).

Cogu finansal sistem, alim satim pazarlarinin yani sira merkezi planlamanm da

unsurlarin1 icermektedir. Ornegin, bir ticari firma, kendi i¢ finansal kararlar1 agisindan



merkezi bir planlamaya tabidir. Ancak, uzun vadeli planlarin1 gerg¢eklestirmek igin dis borg
verenler ve yatirimcilarla etkilesime gecerek daha genis bir pazarda faaliyet gostermektedir.
Ayni sekilde, modern finansal piyasalar da hiikiimet diizenlemeleri tarafindan sinirlarin
belirlendigi bir ¢erceve icinde faaliyet gosterir. Bu diizenlemeler, hangi tiir islemlere izin
verildigini belirler ve gercek varliklarm, ekonomik performansin ve tiiketicilerin
korunmasimin saglanmasina yonelik kararlar1 etkiler. Bu nedenle, finansal sistemler

genellikle siki bir sekilde diizenlenmektedir (Mihg1, 1999).

Finansal sistem, farkli seviyelerde olusturulan birden fazla bileseni icermektedir. Bir
firmanin finansal sistemi, sirketin finansal faaliyetlerini takip eden ve uygulanan
prosediirleri kapsar. Sirket i¢inde finansal sistem, muhasebe Onlemleri, gelir-gider
programlari, ticretler ve bilanco dogrulamasi gibi finansal alanin tiim yonlerini biinyesinde
barindirmaktadir. Bélgesel olcekte, finansal sistem, bor¢ verenler ve borg alanlar arasinda
fon aligverisini saglayan bir sistemdir. BOlgesel finansal sistemler, bankalari, menkul kiymet
borsalarini ve finansal takas odalarini iceren diger kurumlar1 kapsamaktadir (Sarikamas,

2000).

Kdresel finansal sistem ise daha genis bir bdlgesel sistemdir ve kiiresel ekonomideki
tim finansal kurumlari, bor¢ alanlar1 ve bor¢ verenleri kapsamaktadir. Uluslararas1 Para
Fonu, merkez bankalari, devlet hazineleri, para otoriteleri, Diinya Bankasi ve biiyiik 6zel

uluslararasi bankalar gibi kuruluslar, kiiresel finansal sistem i¢inde yer almaktadir.

2.2. Bankacilik Kavram

Banka, ekonomik bir kurulus olarak miisterilerden mevduat kabul eder ve bu
mevduatlar1 en etkin sekilde krediye doniistiirerek temel amaci olan kredi verme faaliyetini
gerceklestirir. Ayni zamanda banka, faiz alip veren, para degisimi ve iskonto iglemleri
yaparak, kredi saglayan ve degerli evraklar ile para gibi esyalar1 saklayan bir ekonomik

faaliyet yiiriiten kurulustur (Ozdemir, 2019: 9).

Bankacilik, diger kisilerin veya kurumlarmn sahip oldugu paray1 kabul ederek koruma
saglama, kar elde etme veya isletme giderlerini karsilama gibi ekonomik faaliyetlerde

bulunan bir 6dlng verme is faaliyetidir (Penstate, 25.10.2021). Bankalar, rekabet ortaminin



artmasi ve gesitli taleplerin tek bir cat1 altinda toplanmasi amaciyla sanayi Sermayesini ortaya
cikarmistir. Bu nedenle, banka sermayesiyle hisse senetleri ve krediler arasinda bir iliski
olusmustur. Sanayi sermayesi ile banka arasindaki bu iliski, gelismis ve az gelismis Ulkeler
arasinda farklilik gOsterebilir. Az gelismis Ulkelerde sanayi sermayesi, genellikle ¢ok uluslu
sirketlerin kontrolii altindadir ve bu durum banka sistemlerini etkilemektedir (Ozdemir,

2019: 12).

Bankalarin baz1 6zelliklerini asagidaki gibi vermek mimkundr;

Mevduat Kabulii: Bankalar, bireylerin birikimlerini depolamalar1 i¢in mevduat
hesaplar1 sunar. Bu hesaplara vadesiz mevduat, vadeli mevduat veya tasarruf hesaplari

seklinde yatirim yapilabilir.

Vadesiz mevduat hesaplari, misterilerin anlik erisime sahip oldugu ve faiz

kazanmadig1 hesaplardir.

Vadeli mevduat hesaplari, belirli bir siire boyunca mevduatin bloke edildigi ve faiz

kazandig1 hesaplardir.

Tasarruf hesaplari, diizenli olarak para biriktirmek i¢in kullanilan hesaplardir ve

genellikle daha yiiksek faiz oranlar1 sunar.

Kredi Hizmetleri: Bankalar, miisterilere kredi imkani1 saglar. Kisa vadeli krediler,
miisterilere nakit ihtiyaclarini karsilamak i¢in kisa bir siireligine bor¢ verme olanagi sunar.

Bu krediler genellikle faizli geri 6deme sartina baglidir.

Iskonto Islemleri: Bankalar, senetleri iskonto ederek nakit kredi saglar. iskonto
islemi, bir senedin degerinden indirim yaparak bankaya 6diing verilen nakit miktarini temsil
eder. Banka, senedin vadesinin gelmesini beklemek yerine, nakit parayr hemen alir ve geri

O0deme siirecini baglatir.

Para Transferleri: Bankalar, miisteriler arasinda para transferlerini kolaylastirir.

Elektronik bankacilik kanallar1 araciligiyla, miisteriler hesaplarindan baska hesaplara para



gonderebilir veya alabilirler. Ayn1 zamanda bankalar, uluslararasi para transferlerini de

gerceklestirir ve farkli para birimleri arasinda doviz doniigiimii yapar.

Degerli Evrak ve Esya Saklama: Bankalar, misterilerin degerli evraklarmi,
miicevherlerini, para ve diger degerli esyalarini giivenli bir sekilde saklama hizmeti sunar.
Kasalar, bu tiir degerli esyalarn korunmasi icin kullanilir ve sadece sahibi veya

yetkilendirilmis kisilerin erisimine agiktir.

Bankalar, bu ve benzeri hizmetler araciligiyla ekonomide 6nemli bir rol oynarlar ve

miisterilerin mali ihtiyag¢larini karsilamada 6nemli bir arac1 konumundadirlar.

2.3. Bankacilik Uygulamalan

Bankalar, teknolojinin ilerlemesiyle birlikte siirekli olarak gelismekte olmasina
ragmen, gecmis bankacilik uygulamalariyla giinlimiiz bankacilik uygulamalar1 arasinda
farklilik gostermeyen ve bankacilik sisteminin olusmasinda etkili olan belirli isleyislere

sahiptir.

Bu isleyisler, bankalarin temel faaliyetlerini icerir ve bankacilik sektorinun temelini
olusturan islemleri icermektedir. Bu isleyisler, zaman i¢inde teknolojik yeniliklere ve
gelismelere uyum saglamis olsa da temel prensipler ve hedefler degismemistir. Bankalar hala
miisterilerden mevduat kabul eder ve bu mevduatlar1 kredi verme amaciyla kullanmaktadir.
Aynizamanda para transferleri, 6ddeme hizmetleri, yatirim hizmetleri, kredi kart1 islemleri ve
kurumsal ticari bankacilik gibi alanlarda hizmet sunarlar. Giliniimiizdeki bankacilik
uygulamalari, teknolojinin gelismesiyle birlikte dijital bankacilik, mobil bankacilik ve
cevrimici bankacilik gibi yenilik¢i hizmetlerle birlikte gelmistir. Ancak bu yenilikler, temel
bankacilik isleyislerinin degismedigi ve bankalarin temel amaclarini siirdiirdiigii gercegini

degistirmez.
Aracihik Fonksiyonu: Aracilik Fonksiyonu, bankalarn en temel gorevlerinden

biridir. Bu fonksiyon, sermaye gereksinimi olan kisiler veya isletmeler ile tasarruf sahibi

kigiler arasinda bir kopri olusturarak ekonomideki tasarruflarmm yeniden dagitilmasini
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saglamaktadir. Ayn1 zamanda tliketimden kaynaklanan fazla kaynaklar1 alir ve belli sartlar

ve yontemlerle liretim faaliyetlerine aktararak kar elde etme amacini ger¢eklestirmektedir.

Kaynaklara Akicihk Verme: Bankalar, farkli siirelerde ve miktarlarda kaynaklar1
toplayarak bunlar1 kredi seklinde gesitli vadelerde ve miktarlarda yeniden dagitir. Bu sekilde,
fonlarin vadeleri degisir ve nakit akisina ihtiya¢ duyan yatirimeilarin daha biiyiik yatirimlar
yapmasima destek olmaktadir. Esasinda, belirli bir siire boyunca paralarimi kullanmayan
kisilerden paraya ihtiya¢ duyan kisilere kaynak akisi saglanir. Bu sayede, piyasada likidite

sikisiklig1 onlenir, piyasaya canlilik gelir ve yatirimcilar i¢in yeni kaynaklar olusturulur.

Kisa vadeli fonlar1 uzun vadeli ve biiyiik caph fonlara doniistiirme: Bankalar,
bireysel olarak aldiklar1 kisa vadeli ve diisiik yogunluktaki kaynaklar1 alarak bunlar1 uzun

vadeli ve biiylik ¢apli fonlara dontistiirerek yatirimcilara finansal imkanlar sunmaktadir.

Kaynak Verimliligini Artirma: Bankalar, elde ettikleri kaynaklar1 verimli bir
sekilde kullanarak karli alanlara ve toplumsal, kiiltiirel agidan 6ncelikli olan bdlgelere
yonlendirirler. Bu sekilde, ekonomik kaynaklarin etkin kullanimina katkida bulunurlar ve
ekonominin gelisiminde dnemli bir rol oynarlar. Bankalar, kaynaklarin1 daha verimli bir

sekilde kullanabildik¢e, ekonomideki ilerlemeler de daha hizli ger¢eklesmektedir.

Fonlarin Aktif Hale Getirilmesi: Bankalar, ekonomide kullanilmamaya ve pasif
durumda kalma riski olan fonlar1 degerlendirerek, belirli sartlara bagladiklar1 fonlar1 faiz
geliri elde ederek harekete gecirirler. Bu sekilde, ekonomideki pasif parayi, ellerinde

bulunan mevduatlar1 kendi biinyelerine alarak aktif hale getirmis olurlar.

Uluslararast Ticaretin Desteklenmesi: Uluslararas1 ticaretin en biiyik
zorluklarindan biri 6deme giivenligidir. Taraflar birbirlerini tanimadiklari i¢in guiven sorunu
yasarlar ve bu durum bankalar araciligiyla ¢oziiliir. Bankalar, ihracat¢i firma i¢in ithalatei
firma adina 6deme yapma ve ithalat¢iya da ihracatgmin talep ettigi mali gdnderme garantisi
verme roliinii Ustlenirler. Bu sayede uluslararas: ticaretin gelismesine katki saglarlar ve

ticaretin giivenli bir sekilde gerceklestirilmesine yardimci olurlar.
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Kaydi Para Yaratma: Bankalar, miisterilerin vadesiz mevduat hesaplar1 agarak
kendilerini koruma altma almalarin1 saglar ve Odemelerini sistem araciligiyla
gergeklestirirler. Bu nedenle iilkeler, hesaplara faiz 6demez ve 6demeler genellikle gekler
yoluyla yapilir. Bankalar, miisterilerin 6demelerde kullanacaklar1 parayir olusturarak,
gelismis iilkelerde bankaciligin temel gorevlerinden birini yerine getirir. Banka para birimi
olarak gecen ¢ekler, fiziksel parayla biiylik 6lglide aymidir ve ticaret genellikle ceklerin
karsiliginda gergeklestirilir.

Gelir ve Servet Dagimim Etkileme: Bankalarin kredi politikalari, ekonominin
servet ve gelir dagilimini etkiler. Verdikleri kredilerle belirli bolgeler, gelir gruplar1 veya
sektorler hedeflenir ve kar, faiz ve iicretler agisindan gelir dagilimi olumlu etkilenir. Bu
sekilde bankalar, belirli bolgeleri, gruplar1 veya sektorleri destekleyerek ekonomik gelirin

ve servetin dagilimini etkilerler.

Finansal Damsmanhk: Bankalar, kredi ve mevduat hizmetleriyle birlikte finansal
danigmanlik hizmeti de sunarlar. Bu danismanlik hizmeti, bankalar tarafindan dogrudan
saglanir ve hangi menkul kiymetlerin alinip satilacagi konusunda rehberlik ederken, hangi

vadelerde yatirim yapilacagi konusunda da yardimci olur.

Bankalarm hizmetleri, bireysel bankacilik ve kurumsal bankacilik olmak tizere iki
temel kategoriye ayrilir. Bireysel bankacilik hizmetleri, mevduat hesaplari, doviz alim-
satimi, kredi hizmetleri, kredi kartlari, konut ve ara¢ finansmani gibi hizmetleri icerir.
Bireysel miisterilerin finansal ihtiyaglarma yonelik olarak sunulan bu hizmetler, kisisel mali
hedeflerini ger¢eklestirmelerine yardimci olmay1 hedefler. Kurumsal bankacilik ise sirketler,
kuruluslar, ticari isletmeler ve diger kurumsal miisteriler i¢in gesitli finansal hizmetler sunar.
Bu hizmetler arasinda isletme hesaplari, ticari krediler, isletme kredileri, ticari krediler,
sermaye piyasast hizmetleri, nakit yonetimi ve risk yOnetimi gibi hizmetler yer alir.
Kurumsal miisterilerin 6zel ihtiyaglarini karsilamak i¢in tasarlanan bu hizmetler, isletmelerin
finansal yonetimini desteklemeyi amaclar. Bankalar, hem bireysel hem de kurumsal
miisterilere yonelik olarak genis bir hizmet yelpazesi sunarlar ve miisterilerin finansal
hedeflerini gergeklestirmelerine ve isletmelerin biiylimesini desteklemelerine yardimci

olurlar (Bagci, 2013: 19).
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Akreditif, teminat mektubu, yatirim kredisi tirinden kimi trtinler 6zellikle kurumsal
miisterilerin ihtiyaglarma yonelik olarak sunulmaktadir. Ote yandan, konut kredileri gibi
genel olarak yaygin olan trunler ise bireysel miisterilere yoneliktir. Bu nedenle, miisterilerin
ihtiyaglarma uygun hizmet sunabilmek ve islemlerini verimli bir sekilde ger¢eklestirebilmek
icin hizmet ayrimi yapilmasi Onemlidir. Ekonomik sistem, karmasik siireglerin bir
biitiiniidiir. Toplumda her zaman ihtiya¢ duyulan hizmetlerin ve iiriinlerin sonuglarini elde
etmek amaciyla is giicii, sermaye ve dogal kaynaklar, sermaye girisi seklinde kullanilir ve
bu sistem icinde gerekli kaynak paylasimlar1 ger¢eklestirilir. Finansal piyasalar ise ekonomik
sistem i¢inde gelir ve kaynak dagilimi, mal ve hizmet {iretimi gibi karmasik islemlerin
diizenlendigi bir koprii islevi gorerek satici ve alicilar arasinda kaynak, mal ve hizmet akigini

saglar.

Ekonomik sistemleri olusturan tretim, finansal yapilar ve faktér baglantilar1 asagida

verilmistir (Demirel, 2017: 4)

(RETIM PIYASALARI

Mal ve Hzmetlerm Uretm:

Fon Ao Fon Ak

Uretim Akimi Mal ve Hizmetler

n ¢ RIRI INANSAL PIYASAL! -
CRETKENBIRIMLER o | FINANSAL PIVASALAR L TUKETICE BIRIMLER

(Coguniukia Igletmeler ve Fon Fmansal Hemetler, Fon Akum: (Fon Am:

Devlet) azve taleplenme yonelk hizmetler) ———» (Cojalukla Bireyle)

Fon Alami Fon Alam

Uretken Hizmetler FAKTOR PIVASALARI Uretken Hizmetler

|
Malve Hzmet Uretim FaktSrlennm
Alim ve Satum:

Sekil 1. Ekonomik sistemde piyasa tipleri (Demirel, 2017)

Ekonomik sistemlerde, iiretimin gergeklesmesi igin “faktér piyasasi’nda mal ve
hizmetlerin alim satim islemleri yapilirken, “liretim piyasasi”nda mal ve hizmet iiretimi
gerceklestirilir. Bu siiregte ihtiyag duyulan nakit akisi ise “finansal piyasalar” araciligiyla

saglanir. Finansal sistemin icinde, fon arz eden ve talepte bulunanlar, yatirim araglar1 ve
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finansman, diizenleyici ve denetleyici kuruluslar, finansal aract kurumlarin 6zelliklerinden

olusan bir yap1 bulunmaktadir. (Yetiz, 2008: 3).

2.3.1. Alternatif Hizmet Dagitim Kanallar

Cesitli dagitim kanallari, isletmelerin geleneksel satis kanallarinin  disinda
tiiketicilere ulagsmak icin kullandiklar1 dagitim yontemlerini ifade etmektedir. Bankacilik
sektorii baglaminda, miisterilere ulasma amaciyla subeler aracilifiyla geleneksel satis
kanallarmi kullanmaktadir. Ancak, teknolojik gelismeler bankacilik sektoriinde degisik
alternatif dagitim kanallarmmin ortaya c¢ikmasma yol agmistir. Kredi kartlarmin
yayginlagsmasi, ATM’ler, internet bankacilig1 ve telefon bankacilig1 gibi uygulamalar, 6deme
noktalarinda POS cihazlarinin kullanimi, teknolojiyle birlikte hizla bankacilik sektoriine
giren alternatif dagitim kanallarma Ornek olarak verilebilmektedir (Demirel, 2017: 20).
Diistik gelirli kitlelere finansal hizmetler sunmak genellikle yogun emek ve birebir iliski
gerektirir. Bu Kitlelere ulasmak icin finansal kuruluslar, genis yayilmis subeler, yuksek
maliyetli binalar ve egitimli personel istihdam etmek zorundadir ve bu da maliyetleri artirir.
Alternatif dagitim kanallar1 ise finansal hizmetleri alicilarla aracisiz sekilde bulusturdugunda
maliyet ve mekan acisindan 6nemli avantajlar sunabilir. Bankacilik sektOrliniin interneti
yaygin olarak kullanmasinin nedenlerinden bazilari, internet kullanimmin yayginlagmasi,
bireylerin cep telefonlar1 veya bilgisayarlar araciligiyla internete kolayca erisebilmeleri,
alisveriglerini internet {izerinden yapabilmeleridir. Bu nedenle internet, alternatif dagitim

kanallar1 arasinda 6nemli bir yere sahip olmustur (Gkmen, 2013:73).

Alternatif dagitim kanallar1, bankalari sundugu Urlin ve hizmet ¢esitliligini artirarak,
miisteri memnuniyetini artrma ve rekabet giiclerini artirma potansiyeline sahiptir. Bu
kanallar araciligiyla bankalar, daha genis bir miisteri Kitlesine ulasabilir ve miisterilere daha
hizli, kolay ve kullanict dostu bir deneyim sunabilirler. Mobil bankacilik uygulamalari,
internet bankaciligi, ATM’ler, cagri merkezleri ve diger dijital platformlar, bankalarin
miisterilerine 7/24 erisim saglamasina yardimei olur. Bu kanallar Gzerinden yapilan islemler,
miisterilere zaman ve mekan bagimsizlig1 sunar. Ayrica, miisterilerin taleplerini daha hizli
ve etkili bir sekilde karsilamak i¢in bankalarin gergek zamanli veri analitigi ve

kisisellestirilmis Oneriler sunma yeteneklerini kullanmasi da miimkiindiir (Demirel, 2017:
23).
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Sekil 2. Bankacilik alaninda alternatif hizmet dagitim kanallar1 (Javelin, 2013)
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Alternatif dagitim kanallari, bankalarin islem maliyetlerini azaltma potansiyeline
sahiptir. Ornegin, sube islemlerinin yerine ¢evrimici veya mobil kanallar aracilifiyla
gergeklestirilmesi, personel ve ofis maliyetlerinden tasarruf saglayabilir. Ayrica, bankalarin
miisteri taleplerini daha etkin bir sekilde yonetmelerini saglayarak, islem siireclerindeki
verimliligi artirabilirler. Alternatif dagitim kanallari, bankalarin ¢apraz satis firsatlarini da
artirir. Misterilerin ¢evrimici veya mobil kanallar araciligiyla gerceklestirdigi bir islem
sirasinda, bankalar ilgili Griin veya hizmetlerle ilgili 6nerilerde bulunabilir ve miisterilere ek
firsatlar sunabilir. Bu sekilde, miisteri sadakati artirilabilir ve gelirler c¢esitlendirilebilir.
Ayrica, alternatif dagitim kanallar1 miisterilere daha fazla erisim saglar ve bankalarin
hizmetlerini daha genis bir kitleye ulastirmasina olanak tanir. Cevrimigi ve mobil kanallar,
miisterilerin istedikleri zaman ve yerde banka islemlerini ger¢eklestirmelerini saglar. Bu da

miisteri memnuniyetini artirir ve miisteri iliskilerini gliglendirir (Coskun, 2012: 33-34).

Alternatif hizmet dagitim kanallari, temel olarak doért amag igin kullanilmaktadir. Bu
amaclar sunlardir: aligveris yapma, eglence ve perakende hizmetleri i¢in 6deme yapma,
fatura O6demeleri, sigorta ve vergi islemleri, finansal hizmetlerin 6demeleri. Alternatif
dagitim kanallari, miisterilere hizmeti dogrudan sunarak, geleneksel yOntemlerle
ulasilamayan alanlar1 kapsar ve urin gesitliligini artirma gibi avantajlar sunar. Bu kanallarin
elektronik ortamda olusturulmasi ve merkezi kayit sistemlerindeki maliyetlerin diisiikliigii

gibi 6zellikler vardir (Demirel, 2017: 22).
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Kiresellesme, banka birlesmelerinin artmasi ve rekabetin yogunlagmasi, bankalari
internete daha fazla yatirim yapmaya yonlendirmistir. Internet bankaciligi, bankalarin
mevcut ve potansiyel miisterilere istedikleri zaman hizmet sunmalarini saglar, bankacilik
faaliyetlerini kesintisiz bir sekilde yiiriitebilme imkani saglar ve pazarlama stratejilerinin

onemli bir pargasi haline gelmistir (Demirel, 2017: 22).

Internet Bankacihg

1995 yilinda Amerika Birlesik Devletleri’nde kullanilmaya baglanan internet
bankaciligi, alternatif dagitim kanallar1 arasinda en etkin olanlardan biridir. 1998 yilinda
Isveg’te 549 bin kisinin internet bankacilig1 kullandig1 belirlenmis ve bu durum, internet
bankaciliginm hizli bir sekilde gelistigini gostermektedir. Internet bankaciligi, diinyanin her
yerinden aninda erisim saglayarak kesintisiz ve hizli bir hizmet sunmaktadir. Subeye
gitmeden hesap bilgilerine aninda erisim, cesitli bankacilik hizmetlerinin kolayca
kullanilabilmesi gibi 6zellikler miisteri memnuniyetini artirmakta ve internet bankaciligini
tercih edilebilir kilmaktadir. Ayrica, sube baglantili iglemlerin diisiik maliyetle
gergeklestirilmesi, bankalar icin maliyet ve verimlilik agisindan avantajlar saglamaktadir

(Coskun, 2012: 42).

Internet bankaciligi, finansal kurumlar ve bankalarm miisterilere sunmus oldugu
modern bir hizmettir. Bu hizmet sayesinde miisteriler, bankacilik islemlerini rahatlikla
gerceklestirebilirler, banka subesine gitmek zorunda kalmadan finansal islemlerini
halledebilirler. Ozel kimlik bilgileri ve giivenli sifreler araciligiyla internet bankacilig
hesaplarma erisim saglanir. Bu sayede miisteriler, hesap bakiyelerini kontrol edebilir, para
transferleri yapabilir, faturalarmi Odeyebilir ve diger bankacilik hizmetlerinden
yararlanabilirler. Internet bankacilifi, zaman ve mekandan bagimsiz olarak bankacilik

islemlerini kolaylikla gergeklestirme imkani sunmaktadir (Cleartex, 28.10.2021).

Internet bankaciligi, bankalarin fiziksel subelerinde yapilan birgok islemi internet
lizerinden gergeklestirme imkani sunarak yaygmlasmis ve gelismistir. Bu gelismede etkili
olan iki ana faktdr vardir. ik olarak, internet bankaciligi bankalarm maliyet acisindan

miisterilerine avantajlar sunmasini saglar. Bankalar, internet bankacilig1 araciligiyla banka
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dranlerini tanitabilir ve hizmetlerini diisiik maliyetlerle sunarak avantaj elde ederler. Ikinci

faktor ise zaman tasarrufudur (Demirel, 2017: 23).

Miisteriler, subeye gitmek yerine internet bankacilig ile istedikleri zaman ve yerden
bir¢ok islemi kendileri gergeklestirebilirler. Bu, c¢alisan ve sube sayisini azaltarak hem
miisterilere hem de bankalara maliyet avantaji saglar. Genel olarak, internet bankaciligi hem
bankalar hem de miisteriler i¢in zaman, maliyet ve mekén acisindan tasarruf saglayan bir

yontemdir (Demirel, 2017: 23).

Internet bankaciligmnin sundugu dzellikler oldukca cesitlidir ve miisterilere bir dizi

avantaj saglamaktadir (Demirel, 2017: 23).

Siirekli Erisim ve Hizh Islemler: Internet bankacilig, miisterilere 7/24 kesintisiz

erisim imkan1 saglar ve islemlerin hizli bir sekilde gergeklestirilmesini saglar.

Sira Beklemeden Islem Yapabilme: Subeye gitmeden, sira beklemeden bankacilik
islemleri yapilabilmektedir. Miisteriler istedikleri zaman, istedikleri yerden islemlerini

gerceklestirebilirler.

Ozgiir Secim ve Yetki: Miisteriler, kendi isteklerine gore bankacilik islemlerini
secebilir, goriintiileyebilir ve islem yapabilirler. Kisisel tercihlere gore hesaplarini yonetme

yetkisine sahiptirler.

Detayh Bilgi ve Hesap Ozeti: Internet bankaciligi, miisterilere ayrintili hesap 6zeti
ve bilgilerin yan sira detayl bilgi alim1 imkan1 sunar. Hesap hareketlerini, bakiyeleri ve

diger finansal detaylar1 kolayca goriintiileyebilirler.
Genis Uriin Yelpazesi: Internet bankacilig1, miisterilere gesitli bankacilik Grtinlerini

gorme ve kullanma imkan1 saglar. Kredi, sigorta, yatirim gibi farkli hizmetleri kolaylikla

kesfedebilir ve faydalanabilirler.
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Daha Az Maliyet ve Faiz Avantajlar: Internet bankaciligi, subeye kiyasla daha
diisiik maliyetlerle islem yapma imkani sunar. Ayrica, ¢esitli faiz avantajlarindan da

yararlanma firsat1 saglar.

Giivenli ve Gizli Bankacilik: Internet bankaciligi, miisterilerin bilgilerini giivenli
bir sekilde saklar ve banka personeli tarafindan goriilemeyecek sekilde gizlilik saglar.

Miisteriler, kendi hesaplarina sadece kendileri erisebilir.

Internet bankaciligmin dezavantajlar1 ise asagidaki boliimde siralanmustir (Cleartax,
2021):

Kesintisiz internet Baglantisi: Internet bankaciligindan yararlanabilmek icin
stirekli ve kesintisiz bir internet baglantisi: gerekmektedir. Sunucu hatalar1 veya baglanti

sorunlar1 durumunda bilgilere erisim saglanamayabilir.

Veri Giivenligi: Kullanicilarin verilerinin giivenli bir sekilde saklanmasi i¢in ileri
diizeyde sifreleme yOontemleri kullanilmasi énemlidir. Ancak, islem verilerinin giivenligi

ithlal edilebilme riski de bulunmaktadir.

Dolandiricihik Riski: Dolandiricilik riskini en aza indirmek igin givenlik agisindan
diizenli olarak internet bankaciligi sifrelerinin degistirilmesi gerekmektedir. Miisteriler,
giiclii sifreler olusturmali ve kimlik avi gibi dolandiricilik yontemlerine karsi dikkatli

olmalidir.

ATM Bankacihigi

ATM’ler, bankalar tarafindan miisterilere sunulan ve manyetik serit ya da ¢ip iceren
kartlar aracilifiyla veya kart kullanmadan kullanicilara bankacilik islemlerini istedikleri
zaman ve mekanda gerceklestirme imkani saglayan cihazlardir. ATM’ler, teknik destek veya
para ylikleme gibi islemler disinda banka personeline ihtiyag¢ duymadan siirekli ve
standartlagtirilmig hizmet sunma 6zelligiyle banka miisterilerine genel olarak cografi olarak

yaygimn olarak hizmet verebilmektedir (Bugdayci, 2007:30).
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ATM’lerin ilk kez 1967 yilinda ingiltere’de Barclays Bank tarafindan kullanildig:
bilinmektedir ve 1982 yilinda Tiirkiye’ye giris yapmustir. Teknolojinin ilerlemesiyle birlikte

ATM’lerin sundugu hizmetler ¢esitlenmeye baslamistir (Yurttadur ve Siizen, 2016:97).

[Ik donemlerde miisterilerin sadece nakit para cekmelerine imkan veren ATM’ler,
giiniimiizde para yatirma, para ¢ekme, hisse senetleri, havale islemleri, vergi ve fatura
0demeleri, kredi kart1 bilgileri gibi birgok bankacilik hizmetini saglamaktadir. ATM’ler ayn1
zamanda vezne islemlerini azaltarak bankacilik hizmet maliyetlerinde biiyiik 6l¢iide diisiis

saglamistir (Korkmaz ve Govdeli, 2005:2).

ATM’ler, miisterilerin kimlik dogrulamasi ve kart kullanimiyla birlikte ¢esitli
hizmetleri tek bir noktada bir araya getiren mekanizmalardir. Miisteriler, ATM’ye girdikten
sonra para ¢cekme, para yatirma, fon alimi, doviz alim-satimu, repo islemleri, havale islemleri,
hazine bonosu ve benzeri menkul kiymetlerin alim ve satim islemleri, hesap hareketlerini
sorgulama, hesap bakiyesini 6grenme, kredi ve kredi kartt borcu ddeme gibi birgok
bankacilik hizmetini gerceklestirebilirler. ATM’ler, miisterilere bu hizmetleri kolaylikla
sunarken zamandan tasarruf saglamakta ve banka subelerinin yogunlugunu azaltmaktadir

(Demirel, 2017: 25).

2.4. Dijitallesme Streci ve Bankaciik

Son birkag on yilda teknolojideki hizli ilerlemeler diinya genelinde biiyiik bir etki
yaratmustir. Insanlarin hayal edebilecegi her seyi etkileyen ve hayatlar1 ile isletmeleri
degistiren sayisiz teknoloji 6rnegi vardir; bunlardan biri de bankacilik islemleridir. Dijital
teknolojinin bankacilik alanina miidahalesi, bankacilig1 temelinden etkileyen ve su anda
Dijital Bankacilik olarak adlandirilan bir paradigmaya yol agmistir (Bakirtas ve Ustadmer,
2019).

Genel anlamda, dijital bankacilik, bankacilik islemlerini sorunsuz bir sekilde
gerceklestirmek icin teknolojinin kullanilmasi anlamina gelir. Bu nedenle cevrimici
bankacilik, elektronik bankacilik ve mobil bankacilik gibi yaygimn olarak kullanilan terimleri
icermektedir. Geleneksel bankaciligin aksine, dijital bankalar, dijital miisterilerinin

ihtiya¢larmi karsilamak i¢in uyarlanabilir dijital iiriinler ve hizmetler gelistirmeyi hedefler.
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Geleneksel ¢evrimigi bankalar, erisimlerini, varliklarmi artirmak ve miisteri ihtiyaglarina
yanit vermek i¢in dnceden tasarlanmis yazilim kullanirken, dijital bankalar IT uzmanlarini
kullanarak miisterilerini anlamak ve kavramak, f{riinlerini buna gore tasarlamak i¢in
caligirlar. Anlasilacagi gibi, teknolojinin entegrasyonu artik herhangi bir endustri igin
vazgecilmez hale gelmistir ve geride kalmak ciddi sonuglara yol acgabilir. Ozellikle
miisterilerine bagimli olan bir endiistri oldugunda, meydan okumay1 benimsemek bir
endiistrinin hedefi olmalidir. Bu makalenin amaci, dijital teknolojinin Hint bankacilik
alanindaki etkisini ve yoniinii incelemektir. Ilgili literatiiriin, makalelerin ve arastirma
yazilarmin kapsaml bir sekilde incelenmesi, ikincil kaynaklar olan bloglar ve siteler gibi

veri ve bilgilerin kullanilmasiyla gergeklestirilmistir (Gautam ve Khare, 2014).

2.4.1. Bankacilik Sektérinin Evrimi ve Dijital Doniisiimii

1990'larda diinya genelinde c¢esitli finansal reformlarla gdlgelenmistir. Bunlar,
kiiresellesme ve liberalizasyonla birlikte bir¢ok {ilkenin is ortaminda, bankacilik da dahil
olmak Uzere, devrim niteliginde degisikliklere yol agmustir. Diinya genelinde bir¢ok tilkede
bankacilik sektoriinde bilgisayarlastirma ve mekanizasyon i¢in planlar hazirlanmistir.
Bilgisayarlastirma konusunda gerekli deneyim elde edildikten sonra, 1988 yilinda diger
alanlara (fondo transferi, e-posta, BANKNET, SWIFT, ATM'ler, internet bankacilig1 vb.)
otomasyonun genisletilmesi i¢in yeni hamleler yapilmistir. Bankalar, faiz oranlar1 hakkinda
bilgi saglama, hesap bakiyelerini kontrol etme ve kredi uygunlugunu hesaplama gibi temel
fonksiyonlarla internet bankaciligina baslamis ve sonunda cevrimigci fatura 6deme, hesaplar
aras1 fon transferi ve kurumsal miisteriler icin nakit yonetimi hizmetleri gibi hizmetlerini
genigletmigstir. Bunun ardindan, e-ticaret islemleri i¢in banka hesaplarindan dogrudan para
cekme veya kredi kartlar1 aracilifiyla 6deme kolaylastirilmistir. Akilli telefonlarin ve
internet baglantilariin yaygin olarak kullanilmasi, sube dis1 bankacilik kanallarina olan
tercih ve bu sektdrdeki dizenlemelerin gelmesi, tiiketici davranisinda olumlu bir degisimi
beraberinde getirmis ve Oncii dijital bankacilik doneminin yaklastigini gostermektedir

(Safeena vd., 2011).

Geleneksel bankalar, dijital doniisiimii gerceklestirmek igin belirli asamalar1 takip
etmistir. Yeni rekabete yanit olarak, mobil telefonlar gibi yeni finansal iirlinler ve kanallar

olusturma yoluna gitmislerdir. Bunun ardindan, 6deme platformlar1 gibi teknolojik
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altyapilar1 daha esnek ve kullanici dostu hale getirmek i¢in bir ¢aba sarf edilmistir. Son
olarak, dijital ortamda konumlarini belirlemek i¢in, degisiklikler ve yatirimlar da dahil olmak
iizere strdiiriilebilir stratejiler benimsemislerdir. Diinyada su anda dijital konuda bilgili
genclerin sayisinda bir artig gormektedir ve bu gencler, paralarini, finansal islemlerini ve
bankacilik islemlerini sanal bir sekilde kolaylikla yonetme becerisine sahiptir (Bakirtas ve

Ustadmer, 2019).

Dijital bankacilik, genellikle internet araciligiyla bankacilik hizmetlerine erisimi
icermesiyle smirli olmayan, teknoloji kullanilarak sunulan bir dizi bankacilik hizmetini
kapsamaktadir (Beybur ve Cetinkaya, 2020). Bu nedenle, genis bir kapsama sahip olan dijital
bankacilik asagidakileri icerir:

Internet Bankaciigi: Internet, bankalarin farkli diizeylerde hizmet sunmak igin
kullandig1 gii¢lii bir ortamdir. Bu, bankalarin gesitli iiriin ve hizmetlerine iliskin temel
bilgileri saglamay1, miisterilerle hesap bakiyeleri veya kredi basvurular1 hakkinda iletisim
kurmay1 ve miisterilerin interneti kullanarak fatura 6deme, fon transferi gibi iglemleri

gergeklestirmesine olanak tanimaktadir (Safeena vd., 2011).

Mobil/Telefon bankacihgi:Telefon bankaciligi, miisterinin cep telefonu tus
takimlarimi kullanarak bankaya basit talimatlar vermesine olanak tanir. Cek yatirma, fon
transferi, fatura 6deme, hesap bakiyesini 6grenme, bir ATM'yi bulma veya hesap faaliyetleri

hakkinda bilgi alma gibi islemleri yapmalarina olanak saglar.

Otomatik Teller (ATM'ler): ATM'ler, miisterilere elektronik erisim saglayan ilk
bilinen makinelerdir. Bu makineler, miisterinin banka temsilcisi yardimi olmadan nakit
cekme, hesap bakiyesini sorgulama gibi gorevleri gergeklestirmesini saglar. Daha karmasik
makineler ayrica miisterilere hesap clizdani bastirma, nakit yatirma ve krediye erigme imkani

da saglar.

Plastik Kartlar: Banka tarafindan miisterisine verilen plastik kart, Kredi kart,
Banka kart1 veya Akilli kart seklinde olabilir. Bu kartlar, satig noktalarinda 6deme yapma
strecini basitlestirir, belirli bir stire icin kolay kredi erisimi saglar veya sirastyla cesitli tirde

onceden tanimlanmis finansal igslemleri gerceklestirebilir.
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Elektronik Temizleme Hizmeti (ECS): Tekrarlayan ve periyodik 6demeler, temel
olarak ECS araciligiyla elektronik olarak gergeklestirilir. Kurumlar tarafindan temettu, faiz,
maas, emeklilik vb. dagitimma ydnelik toplu 6deme veya telefon/elektrik/su faturasi, harg

vb. tahsilat i¢in toplu olarak tutarlarin 6denmesinde kullanilir.

Elektronik fon transferi: Elektronik fon transferi sistemleri, banka personeli
olmadan bir finansal kurulus i¢inde veya bir¢ok kurulus arasinda fon transferini amaclayan

sistemlerdir. Bu tiir bir islem, bilgisayar ag1 tizerinden gergeklesir.

PC/Ev bankacihgi: PC'ler, kullanicilarin telefon agma bir dial-up modem
baglantistyla bir bilgisayar aracilifiyla bankalariyla etkilesimde bulunmalarmi saglar.

Bununla birlikte, karmasik kurulum prosediirleri ve bakim maliyetleri gerektirir.

Dijital bankacilik, bankalar i¢cin gelecegin bankacilik modeli olarak goriilmektedir.
Teknolojinin hizla ilerlemesi ve miisteri davraniglarinin de§ismesiyle birlikte, bankalar
dijital doniisiimii basariyla gergeklestirmek ve rekabetci kalabilmek icin dijital bankaciligi
benimsemek zorundadir. Bu, miisterilere daha iyi hizmet sunma, operasyonel verimliligi

artirma ve yeni is firsatlar1 yaratma potansiyeli sunmaktadir.

2.4.2. Bankalarin Perspektifinden Yeni Nesil Bankacilik

Teknoloji, bankalarm miisteri ihtiyaglarina uyum saglayabilen yeni modeller ve
platformlar olusturma firsat1 sunar. Bankalar, artik miisterilerin karmasiklig1 ve ¢esitliligi
kadar, ihtiyaclarina 6zel olarak uyarlanmis hizmetler talep ettiginin farkindadir. Dahasi, bu
ihtiyaclar karsilanmazsa bankalarmi degistirmekten ¢ekinmezler. Bu durum, bankalarin
miisterilere kars1 daha duyarl, bilingli ve ilgili olmalarim1 gerektirir; bunu sadece
iletisimlerini artirarak degil, dogru hizmeti dogru zamanda ve yerde sunarak saglamalar1

gerekmektedir (Bakirtag ve Ustadmer, 2019).

Teknoloji, bankalara miisterilerinin tercihlerini, ihtiyaclarint ve davranislarini
anlamalar1 i¢in Onemli veri analitigi araglar1 sunar. Bankalar, bu verileri kullanarak
miisterilere 6zel hizmetler sunabilir, finansal ihtiyag¢larina uygun ¢éziimler gelistirebilir ve

kisisellestirilmis deneyimler saglayabilir. Mobil bankacilik uygulamalari, internet
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bankacilig1 ve diger dijital kanallar, bankalarm miisterilere daha genis bir erisim saglamasimi
ve hizli, kullanici dostu bir deneyim sunmasini saglar. Bu kanallar araciligiyla miisteriler,
herhangi bir zamanda ve yerde banka islemlerini gerceklestirebilir, hesaplarmi yonetebilir
ve finansal bilgilere erigebilirler. Yapay zeka (Al) ve otomasyon teknolojileri, bankalara
daha etkili ve verimli hizmetler sunma imkani saglar. Al destekli chatbotlar ve sanal
asistanlar, miisterilere hizli ve dogru yanitlar sunarak sorunlar1 ¢6zebilir ve miisteri
deneyimini gelistirebilir. Otomatik iglemler, bankalarin is siire¢lerini hizlandirirken insan
hatalarmni azaltir. Bankalar, miisterilerin farkli kanallar arasinda gegis yaparken sorunsuz bir
deneyim yasamalarmi saglamak igin cesitli kanallar1 entegre etmelidir. Ornegin, bir miisteri
telefonla basladig: bir islemi, mobil uygulama tizerinden devam ettirebilmeli veya internet

bankaciligina gecis yapabilmelidir (Gautam ve Khare, 2014).

Bankalar, miisteri bilgilerinin giivenligi ve mahremiyeti konusunda biiyiik bir
sorumluluk tasirlar. Yeni nesil bankacilikta, bankalarin miisteri verilerini korumak igin gtcli
giivenlik 6nlemleri ve sik1 veri koruma politikalar1 uygulamalar1 gerekmektedir. Miisterilerin
verilerini giivende hissetmeleri, bankalara olan giivenlerini artirir ve uzun vadeli iliskilerin

stirdiiriilmesini saglar (Bakirtag ve Ustadmer, 2019).

Chen ve Lam’a gore (2014) bankalar, kendilerini dijital ortamda konumlandirmak
icin Ug strateji kullanmaktadir. Bunlar; (i) Sube odakl, tiriin odakli modeldir ve geleneksel
modeline odaklanirken, diisiik diizeyde hizmetleri dogrudan kanallar araciligiyla miisterilere
sunmay1 saglar. (ii) Cok kanalli miisteri odakli model ise hem fiziksel sube kanalin1 hem de
dogrudan kanali kullanir; bu, bankalar arasinda en popiiler olanidir. (iii) Kendi kendine
yonlendirilen dijital odakli model, satis igin yenilik¢i dogrudan kanallara dayanir ve miisteri
kazanmmu i¢in hafif bir fiziksel varligi tamamlayici olarak kullanir; bu model, 6nde gelen
dijital bankalar tarafindan benimsenen modeldir. Hangi teknolojik modelin miisterilerini

memnun etmek i¢in benimsenecegi bankalarin kararma baghdir.

Hizmetleri dijital yollarla sunmak, bankalarin ¢ikarinadir. Operasyonel maliyetleri
azaltirken, geri ofis islemlerini azaltir, hatalar1 en aza indirir ve islemler icin gereken
personel sayisini azaltir. Bir bankanin sube agini kiiciiltmesine ve hizmetleri yenilik¢i ve
cekici bir sekilde sunmasina olanak tanir. Bu, hizmet kalitesini, teslimati ve verimliligi artirir

ve dijital teknolojileri kullanan bankalar igin rekabet avantaji kaynagi olabilir. Cografi
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siirlamalar1 kaldrarak, kiiciik bankalarin faaliyetlerini genisletmelerine olanak saglar.
Bununla birlikte, dijital teknoloji, bankalara veri toplama, yonetimi ve finansal mihendislik
hizin1 artirma konusunda yardime1 olmus ve bu sayede alacaklilarin potansiyel borglu olan
bireylerin kredi degerliligini degerlendirme yetenegini iyilestirmistir. Cesitli ¢aligmalar,
teknoloji kullanimmin artmasiyla bankacilik sektoriiniin performansinin giin gegtikge

arttigin1 gostermektedir (Gautam ve Khare, 2014).

2.4.3. Dijitallesmeye YOnelik Engeller

Kiiresellesme, liberalizasyon ve diizenlemeler gibi bankanin dig ¢evresinde siirekli
olarak meydana gelen degisiklikler, sektérde rekabetin gogalmasina yol agmustir. Artik
sadece maliyetlere odaklanmak yeterli degildir, miisterilerle etkilesimde bulunmak ve onlar1
elde tutmak gerekmektedir. Mia vd. (2007), bankalar icin dijital sektoriin ne kadar kazangli
oldugunu 6lgmek igin Porter'in Bes Gli¢ Modelini uygulamistir. Bu model, diinya genelinde
bircok iilke bankacilik sektorii icin de gegerlidir. Bir bankacilik endiistrisinde yazilim
saglayicilar1 gibi tedarik¢ilerin varligi, onlarin pazarlik giiciinii artirir. Ayni1 zamanda,
miisterilerin, yani alicilarin pazarlk giicii, miisteri tutumlarinda sik sik degisiklikler, gecis
maliyetlerinin diisiirilmesi ve bankacilik dis1 sirketlerden gelen rekabet nedeniyle
artmaktadir. Son olarak, bankaciliga alternatif olarak bankacilik disi, finansal ve mikro kredi
sektorinden gelen rekabet tehdidi artmaktadir. Hizmetler agisindan bankacilik ve bankacilik

dis1 arasindaki sinirlar giderek incelmektedir.

2.4.4. Miasteri Perspektifinden Yeni Nesil Bankaciik

Banka miisterileri artik bilgisiz degil, ¢ikarlarin1 korumay1 biliyorlar. Hizmetlerle
ilgili herhangi bir memnuniyetsizlik durumunda kolaylikla bankalar arasinda gegis
yapmaktadirlar. Rao ve Budde (2015) tarafindan yapilan bir c¢aliymaya gore, Hint
miisterilerinin %67'si bankalariyla birden fazla kanal araciligiyla etkilesimde bulunmay1
tercih etmektedir. Bununla birlikte, bu kanallar birbirinin yerini almaz, bunun yerine
bankanin miisterileriyle etkilesimde bulunabilecegi yollar1 genisletir. Srivastava (2007)
tarafindan yapilan baska bir caliyma, gelir, cinsiyet, egitim diizeyi gibi demografik
faktorlerin miisterilerin dijital bankacilig1 tercih etme istegi iizerinde dnemli bir etkisi

oldugunu ortaya koymustur. Ayrica, miisterilerin online ve elektronik bankacilik
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hizmetlerini kullanmalarmi engelleyen faktorlerin etkisini sinirlamak igin misterilerin

farkindaligini, teknolojik okuryazarligini ve becerilerini artirmak gerektigi onerilmistir.

Ayrica, dijital bankacilik miisterilerinin sadece c¢evrimi¢i varlik sahibi olmasi
beklenen bir durum degildir. Miisterilerin istedikleri sunlardan olusmaktadir: (i) Gstin deger
ve kaliteli temel hizmetler, (ii) gliglii bir marka itibari, (iii) sunulan finansal trlinlerin
cesitliligi, rekabetciligi ve cesidi ve (iv) miisteri hizmetlerine, ihtiyaclara, sikayetlere ve

olumlu deneyime yiiksek bir baglilik.

Teknoloji tabanli bankaciligin en biiyiik avantaji, bankacilik hizmetlerinin 'her
zaman, her yerde erisilebilir olmasidir. Bu, miisterilere sadece kolaylik saglamakla kalmaz,
ayni zamanda zaman ve ¢aba maliyetini 6nemli 6l¢iide azaltir. Sonug olarak, hizmetlerden
yararlanma maliyeti diiser ve siirekli bilgi erisimi saglanir. Bankacilik hizmetlerinin
otomasyonu, islemlerin kaydedilmesini kolaylastirir ve kolayca izlenebilen bir finansal iz
birakir. Sirketler ve firmalar icin daha iyi fon yonetimini destekler ve hareket halindeyken
cesitli hizmetlere erisim saglar, bdylelikle verimliligi artirir. Uyarilar, bildirimler, biitceleme
gibi bircok yeni hizmet de dijital bankaciligin yan Grntdir. Zaman kisitlamalarinin, cografi
smirlamalarin ve maliyet sinirlamalarinin kaldirilmasi nedeniyle, dijital bankalar genellikle

sube tabanli bankalara gore avantajlidir (Mia vd., 2007).

Dijital bankaciliga yonelik bir gegis, sube tabanli bankaciligin bir diisiisii anlamina
gelmez. Sube aglari, miisterileri rahatsiz eden cesitli endiseler giderilene kadar 6nemli
olmaya devam edecektir. En biiylik sorun, interneti kullanarak gergeklestirilen islemlerin
giivenligidir. Kimlik hirsizligi, 6zel bilgilerin kayb1 ve hassas verilerin kétiiye kullanilmasi
gibi durumlar 6nemli sorunlar olusturur ve Gzellikle riskten ¢ekinen miisteriler arasinda
teknoloji kullanimin1 engeller. Elektronik araclarin kullanilmasi, miisterilerin bankacilarla
kisisel bir baglant1 kurma ve karmasik iirinler ve hizmetlerle ilgili tavsiye talep etme
yetenegini ortadan kaldirir. Ayni zamanda, bazilar1 ¢evrimici Urtnlerin kendilerinin o kadar
karmasik oldugunu distiniiyor ki, kullanimini agiklamak icin birine ihtiya¢ duyulur ve bu da
manuel bankaciligi daha uygun ve esnek hale getirir. Bu hizmetlere erisim bazen zor olabilir,
ornegin belirli bir bolgede ATM bulunmamas: veya internet baglantis1 olmamasi gibi
durumlar,ve bazi miisteriler icin islemler i¢in alinan {icretler makul olmayan sekilde

algilanmaktadir (Kazanci, 2013).
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2.4.5. Uygulamadaki Zorluklar

Ozellikle gelismekte olan iilkeler, iilkedeki dijital bankaciligm biiyiimesini

engelleyen baz1 6zel engellerle karsi karsiyadir. Bunlar arasinda sunlar bulunmaktadir:

Bir ulkenin teknolojiyi benimsemesi ve biiyiimesi i¢in yeterli altyapiya ihtiyaci
vardir. Ancak bazi iilkelerdeki altyap: heniiz gelisim asamasindadir. Internet baglantisi

bir¢ok bolgeye heniiz ulasmamis durumdadr.

Internet, agik bir iletisim kaynag1 oldugu icin ag iizerinde transfer edilen verilerin
gizliligi ve giivenligi hirsizliga, izinsiz erigime ve kotiiye kullanima aciktir. Siber suclar ve
hackleme duinyada biylk bir gercgeklik haline gelmistir ve en gtvenilir firmalar bile bundan
etkilenmektedir. Bu durum, bankalarin dijital faaliyetlerine olan giivenin azalmasina neden

olmustur (Kazanci, 2013).

Bankacilik sektorii, sermaye yeterlilik gereksinimleri, provizyon ve varlik tanima
normlari, yatirimlar, iflas normlar1 agisindan siki bir sekilde diizenlenmektedir, ancak bu
yonergelerin dijital bankalara uygulanmasi zordur. RBI, belirli faaliyetler i¢in ¢ergeveler
olusturma konusunda adimlar atmaktadir (6rnegin, esten ese kredi platformlarmma NBFC
statiisii verme), ancak bu diizenleyici normlar heniiz agik bir sekilde tanimlanmamis ve
zamaninda uygulanmamustir. Ayrica, KYC gereksinimleri gibi belirli dizenlemeler, bankac1
ve miisteri arasinda kisisel temas ve yiiz ylize goriismeleri gerektirir, bu da saf dijital bir

banka icin mimkin olmayabilir.

Bankacilik sektoriindeki teknolojik yenilikler, yeni tiir iiriin/hizmetler ve bunlari
sunmanin yeni yollarini ortaya ¢ikarmistir. Bununla birlikte, bu tiir iiriinler/hizmetler i¢in
cesitli ek hukuki tanimlamalar, 6rnegin elektronik imza anlami ve izinler gerekmektedir.

Ayn1 zamanda, mevcut hukuki tanimlamalar ve izinler de yeniden diisliniilmelidir.

Hikumetler ve 6zel sektor, gercek dijitallesme hayalini ger¢eklestirmek igin bir araya
gelerek bu bosluklar1 doldurmalidir. Giivenlik dnlemleri, farkindalik kampanyalari, dijital
okuryazarlik, altyapt y atrasyonu gibi siirekli ¢abalar, teknolojik gelismelerin tam

potansiyelinden yararlanmak i¢in kullanilmahdir (Kazanci, 2013).
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Dijital bankaciligin basarili bir sekilde uygulanabilmesi i¢in bazi zorluklarin
istesinden gelmek biiyiik 6nem tasir. Bunlar arasinda altyapinin gi¢lendirilmesi, gtivenlik
Onlemlerinin artirilmasi, yasal diizenlemelerin revize edilmesi ve miisterilerin dijital

becerilerinin gelistirilmesi yer alir.

Altyapinin giliglendirilmesi, bankalarin givenilir ve hizli bir sekilde dijital hizmetler
sunabilmesini saglar. Yiiksek hizli internet baglantilari, giincel teknolojilerin kullanim1 ve
veri depolama kapasitesinin artirilmast gibi dnlemler, dijital bankaciligin sorunsuz bir

sekilde gerceklestirilmesini saglar.

Guvenlik 6nlemlerinin artirilmasi da kritik bir husustur. Bankalarin siber saldirilara
kars1 gliclii bir sekilde korunmasi, miisteri verilerinin gizliligini ve glivenligini saglamasi
gerekmektedir. Giivenlik yazilimlarmin giincel tutulmasi, ¢ok faktorlii kimlik dogrulama

yontemlerinin kullanilmasi gibi adimlar alinmalidir.

Yasal diizenlemelerin revize edilmesi, dijital bankacilig1 tesvik etmek ve yenilikleri
desteklemek icin 6nemlidir. Hikimetlerin, uygun diizenlemelerle inovasyonu tesvik etmesi

ve finansal teknolojilerin (fintech) gelisimine destek olmasi gerekmektedir.

Miisterilerin dijital becerilerinin gelistirilmesi, dijital bankaciligin benimsenmesini
kolaylastirir. Egitim programlari, kullanici dostu arayiizler ve miisterilere saglanan destek

hizmetleri, miisterilerin dijital kanallar1 rahatlikla kullanabilmelerini saglar.

Son olarak, hukimet ve 6zel sektor arasinda isbirligi ve ortak projeler yoluyla dijital
bankaciligin benimsenmesi tesvik edilmelidir. Isbirligi, altyap1 gelistirmesinden yasal
diizenlemelere kadar bircok alanda destek saglayabilir ve dijital bankaciligin
yaygmlagmasini hizlandirabilir. Tiim bu ¢aligmalar, dijital bankaciligin basarili bir sekilde
uygulanabilmesini saglayacak ve bankalarin miisterilere daha iyi bir hizmet sunmasini

mumkiin kilacaktir.
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2.5. Tlgili Arastirmalar

Cagr1 merkezlerinin bankacilik sektoriindeki dnemi, 6zellikle COVID-19 salgini
sirasinda, kapsamli bir sekilde incelenmistir. Bu calismalar, miisteri memnuniyeti,

calisanlarin refahi ve dijital doniisiim gibi ¢esitli yonlere iligkin i¢goriiler sunmaktadir.

Cagn Merkezleri ve Miisteri Baghihgi: Ozellikle bankacilik ¢agr1 merkezlerinde
miisteri hizmetleri paradigmalarinin evrimi, miisteri erisim merkezlerinin tarihsel
ilerlemesini ve gelecekteki beklentilerini vurgulayan Anton (2000) tarafindan tartisilmistir.
Benzer sekilde, Aksin, Armony ve Mehrotra (2007) modern ¢agr1 merkezlerinde operasyon

yonetimi lizerine ¢ok disiplinli bir bakis agis1 sunmustur

COVID-19'un Cagr1 Merkezi Operasyonlari Uzerindeki Etkisi: Pandeminin
cagr1 merkezlerindeki ¢alisma ortami ve uygulamalari lizerindeki etkisi, pandemi sirasinda
uzaktan caligma uygulamalarii ve is motivasyonunu etkileyen faktorleri arastiran Akbas
Tuna ve Tiirkmendag (2020) gibi calismalarin odak noktasi olmustur. Ayn1 sekilde Babadag
ve Basar (2022) da pandemi doneminde cagri merkezi calisanlarinin tiikenmisligini

incelemistir.

Bankacihik ve Cagri Merkezlerinde Dijitallesme: Bankacilik sektoriindeki
dijitallesme ve bunun ¢agr1 merkezleri tizerindeki etkileri calisma konusu olmustur. Ornegin,
Bakirtas ve Ustadmer (2019) Tiirkiye'nin bankacilik sektoriindeki dijitallesme olgusunu
arastrmistir. Benzer sekilde, Beybur ve Cetinkaya (2020) COVID-19 salgminin Turkiye'de

dijital bankacilik iiriin ve hizmetlerinin kullanimi {izerindeki etkisini analiz etmistir.

Cahsan Perspektifi ve Cagr1i Merkezi Verimliligi: Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin
bakis agis1 ve bu merkezlerin verimliligi de arastrma konusu olmustur. Ornegin Dean
(2007), cagr1 merkezi ¢alisanlarinin miisteri yoneliminin miisterilerin duygusal baglilig1 ve
sadakati Uzerindeki etkisine odaklanmustir. Giimiis (2002), calisanlarin rolleri ve islevleri de

dahil olmak tizere ¢esitli yonleri tartisarak ¢cagri merkezlerinin gelisen sektoriinii incelemistir.
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Cagnn Merkezi Yonetiminde Zorluklar ve Stratejiler: Cagri merkezlerinin
yonetimindeki zorluklari ele alan Bowen ve Lawler (1992), cagr1 merkezlerindekiler de dahil
olmak tizere hizmet ¢alisanlarinin gii¢lendirilmesini tartigmistir. Hartline ve Ferrell (1996)
miisteri ile temas kuran hizmet ¢alisanlarmin yonetimini incelemis ve ampirik arastirmalara

151k tutmustur.

Cagn Merkezlerinde Teknolojik Gelismeler: Teknolojinin ¢agr1 merkezlerine
entegrasyonu onemli bir arastirma alan1 olmustur. Chen ve Lam (2014) Asya'nin dijital
bankacilik patlamasina hazirlik siirecini tartismis, teknolojik gelismeleri ve bunlarin
bankacilik ¢agri merkezleri iizerindeki etkilerini vurgulamistir. Benzer bir baglamda, Mc
Kinsey Company (2018) dijital ¢agda c¢alisan baghiligi yoluyla ¢agr1 merkezi performansini

artirmanin 6nemini vurgulamistir.

Miisteri Memnuniyeti ve Hizmet Kalitesi: Bitner (1990) ve Boshoff (1999) gibi
calismalar, ¢agr1 merkezlerindeki hizmet karsilagsmalarini degerlendirmeyi ve isleme 6zgi
hizmet geri kazanimmdan duyulan memnuniyeti 6l¢mek i¢in araclar gelistirmeyi ele almistir.
Bu arastrma hatti, ¢agri merkezlerinin miisteri deneyimini ve memnuniyetini nasil

gelistirebilecegini anlamak acisindan kritik 6neme sahiptir.

Cagrnn Merkezlerinin Finansal Istikrar ve Kalkinmadaki Rolii: Cagn
merkezlerinin finansal istikrar ve kalkinma Uzerindeki etkisi de arastirilmistir. Mihg1 (1999)
ve Uslu (2005) finansal kalkinma ve ekonomik biiylime arasindaki iliskiyi tartismis ve etkin

cagr1 merkezi operasyonlarinin finansal hizmetleri desteklemedeki roliiniin altin1 ¢izmistir.

Cahsanlarin Refah1 ve Performans: Cagri merkezlerinde calisanlarin refahi,
ozellikle stresli pandemi doneminde, ¢esitli calismalarin odak noktasi olmustur. Giizel ve
Aydm (2021), COVID-19 déneminde banka c¢alisanlar1 arasinda uzaktan ¢aligma
sistemlerinde is performansini etkileyen faktorleri incelemistir. Bu arastirma, ¢agr1 merkezi

operasyonlarmin insani yoniinii anlamak ac¢isindan ¢cok dnemlidir.
Pandemi Sonras1 Cagr1 Merkezlerinin Gelecegi: Son olarak, COVID-19 sonrasi

cagr1 merkezlerinin gelecegi c¢ok ilgi ¢eken bir konu olmustur. Taussig (2020) gibi

calismalar, pandeminin ¢agri merkezi operasyonlar1 Uzerindeki uzun vadeli etkilerini
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tartigmis ve neden oldugu degisikliklerin bankacilik ¢agri merkezlerinin isleyisi tizerinde

kalic1 etkileri olabilecegini 6ne stirmiistiir.

Yeni Tiiketici Davranislarina Uyum Saglama: Tiiketici davraniglarinin degisen
dogasi, ozellikle pandemi sirasinda onemli bir odak noktasi olmustur. Kayabasi (2020),
COVID-19'un piyasalar ve tiiketici davranislar1 tlizerindeki etkisini aragtirmis ve bu
degisikliklerin bankacilik cagri merkezlerinin operasyonlarmi ve stratejilerini nasil

etkiledigine 151k tutmustur.

Uzaktan Cahsmanin Cagn Merkezleri Uzerindeki Etkisi: Uzaktan c¢alismaya
gecis, pandemi sirasinda ¢agri merkezi operasyonlarmin Kritik bir yoni olmustur. Naktiyok
ve Iscan (2003), calisanlarm evden ¢alismaya yonelik tutumlarini tartismis ve bankacilik
sektoriindeki ¢agr1 merkezi g¢alisanlar1 i¢cin uzaktan calismanin zorluklar1 ve faydalari

hakkinda i¢gorii saglamustir.

COVID-19 Sonrasi Dijital Bankacihk Trendleri: Pandemi, dijital bankacilik
trendlerini hizlandirarak ¢agri1 merkezi operasyonlarini 6nemli dlctide etkiledi. Girgin, Acar
ve Seyfi (2008), artan dijital bankacilik hizmetleri baglaminda giderek daha dnemli hale

gelen mevduat sigortasinin roliinii ve bankaciliktaki korumasini tartigmistir.

Cagnn Merkezi Stratejileri ve Miisteri Giiveni: Cagr1 merkezleri aracilifiyla
miisteri gliveninin olusturulmasi ve siirdiiriilmesi, son zamanlarda yapilan arastirmalarda
kritik bir tema olmustur. Doney ve Cannon (1997) alici-satici iligkilerinde guivenin dogasini
incelemistir ki bu, miisteri gliveninin son derece 6nemli oldugu bankacilik ¢agri merkezleri

baglaminda son derece gegerlidir.

Bankacilik Cagr1 Merkezlerinin Gelecegi: Gelecege bakildiginda, bankacilik ¢agri
merkezlerinin gelecegi teknolojik gelismeleri kucaklamay1 ve degisen miisteri ihtiyaglarmna
uyum saglamay1 igermektedir. Russell (2008), cagri merkezleri tlizerine on yillik bir
aragtirmanin  kapsamli bir incelemesini sunarak, bankacilik c¢agri merkezlerinin

karsilasabilecegi gelecekteki egilimlere ve zorluklara bir bakis acist getirmistir.
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Teknoloji Aracihgiyla Miisteri Deneyiminin Gelistirilmesi: Bankacilik cagri
merkezlerinde miisteri deneyiminin gelistirilmesinde teknolojinin rolii giderek daha fazla
kabul gormektedir. Yueh, Lee ve Barnes (2010) liderlik tarzlarmin bilgiye dayali miisteri
iliskileri yonetimi uygulamasi Uzerindeki etkilerini arastrmis ve ¢cagri merkezlerinde miisteri

iliskilerinin yonetilmesinde teknolojinin artan 6nemine isaret etmistir.

Cagn Merkezlerinde Siirdiiriilebilirlik ve Sosyal Sorumluluk: Cagri merkezi
operasyonlarmda srddrilebilirlik ve sosyal sorumluluk konular1 da arastiriimistir. Bozgeyik
(2005) miisteri iligskileri yonetimini bir rekabet avantaji olarak ele almis ve cagri
merkezlerinde stirdiiriilebilir ve etik uygulamalara duyulan ihtiyaci vurgulamistir; bu da
ozellikle bankacilik sektoriiniin  kurumsal sosyal sorumluluga giderek daha fazla

odaklanmas1 baglaminda 6nemlidir.

Ortaya Cikan Zorluklar ve Firsatlar: Bankacilik sektoriiniin ¢agr1 merkezleri,
Ozellikle dijital cagda ortaya ¢ikan zorluklar ve firsatlarla karsi karsiyadir. Gokmen (2013),
cagr1 merkezleri de dahil olmak tizere alternatif dagitim kanallarinda miisteri memnuniyeti
ve hizmet kalitesi ilizerine karsilagtirmali bir ¢calisma yapmis ve bankalarm cagri merkezi
stratejilerini de§isen miisteri tercihleri dogrultusunda uyarlama ihtiyacinin devam ettigini

vurgulamistir.

Operasyonel Verimlilik ve Maliyet Ydnetimi: Cagri merkezlerinde operasyonel
verimlilik ve maliyet yonetimi kritik endise alanlar1 olmustur. Piercy ve Rich (2009), ¢agri
merkezleri de dahil olmak {izere hizmet ortamlarinda yalin doniisiimii incelemis ve hizmet

kalitesini korurken verimliligi artrmanin ve maliyetleri diistirmenin yollarini 6nermistir.

Isgiicii Yonetimi ve Egitim: Cagri merkezlerinde isgiicii ydnetimi ve egitimin 6nemi
cesitli ¢alismalarla vurgulanmistir. Downing (2011) iletisim yetkinligini ¢agr1 merkezi
temsilcilerinin satis etkinligi ile iliskilendirerek ¢alisanlarin becerilerini ve performansini

artirmak i¢in etkili egitim programlarina duyulan ihtiyact vurgulamistir.
Oziinde, COVID-19 salgmi sirasinda ve sonrasinda bankacilik ¢agri merkezleri

lizerine yapilan arastirmalar, bu kritik operasyonlarmn yonetilmesi igin ¢ok yonlu bir

yaklasim Onermektedir. Teknolojik entegrasyon, surdurulebilir uygulamalar, operasyonel
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verimlilik ve iggiicii egitimine yapilan vurgu, bu ¢aligmalardan ortaya ¢ikan temel temalardir.
Bankacilik sektori gelismeye devam ettikce, bu icgdriler daha dayanikli, verimli ve miisteri

odakli cagri merkezlerinin gelistirilmesine rehberlik etmede ¢ok 6nemli olacaktir.

Bankacihk Cagri Merkezlerinde Inovasyon: Inovasyon, bankacilik cagri
merkezlerinin gelisiminde kilit bir tema olmustur. Mengir (2019), Tiirk bankacilik
sektoriindeki yenilik¢i ¢agri merkezi uygulamalarina odaklanmig ve hizmet sunumunu ve

miisteri memnuniyetini artirmak i¢in stratejik oneriler sunmustur.

Diizenleyici Degisikliklerin Cagri Merkezleri Uzerindeki Etkisi: Bankacilik
sektoriindeki diizenleyici degisikliklerin de cagri merkezi operasyonlar1 lizerinde dnemli
etkileri vardir. BBDK (2021) tarafindan yapilan ¢alismalar gibi ¢alismalar, 6zellikle miisteri
gizliligi ve veri giivenligi gibi alanlarda diizenlemelerin ¢agri merkezi uygulamalarini nasil

sekillendirdigine dair kritik bilgiler sunmaktadir.

Cagn Merkezi Operasyonlarinda Kiiltiirler Aras1 Hususlar: Kiiltlirler arasi
faktorlerin ¢agr1 merkezi operasyonlarindaki, Ozellikle de ¢ok wuluslu bankacilik
ortamlarindaki rolii arastirmacilar tarafindan incelenmistir. Kaya ve Zaim (2015), bir katilim
bankasmin ¢agri merkezinde Islami degerlerin ¢alisan memnuniyeti i{izerindeki etkisini

incelemis ve miisteri hizmetlerinde kiiltiirel duyarliligin 6nemini vurgulamistir.

Stratejik Bir Varhk Olarak Cagrn Merkezi: Bankacilik sektoriinde cagri
merkezlerinin stratejik dnemi giderek daha fazla kabul gérmektedir. Tuna (2021), COVID-
19 salgininin bankacilik sektoriindeki istihdam iizerindeki etkilerini tartismis ve ¢agri
merkezlerinin bankacilik hizmet sunum modelinde kritik bir bilesen olarak roliiniin altini

¢izmistir.

Teknolojik Zorluklar ve Siber Guvenlik: Teknolojiye olan bagimliligin artmasiyla
birlikte siber giivenlik, bankacilik ¢agr1 merkezleri i¢in 6nemli bir endise kaynag1 haline
gelmistir. Kazanci (2013) mobil bankaciliktaki giivenlik sorunlarini analiz ederek, miisteri
verilerini korumak ve giiveni saglamak i¢in ¢agr1 merkezlerinde saglam siber giivenlik

onlemlerine ihtiya¢ duyulduguna isaret etmistir.
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Cagn Merkezlerinde Miisteri Veri Analitigi: Hizmet sunumunu ve miisteri
iliskileri yonetimini gelistirmek i¢in ¢agri merkezlerinde miisteri veri analitiginin kullanim1
giderek artan bir odak alan1 haline gelmistir. Yim, Anderson ve Swaminathan (2005) miisteri
iliskileri yonetiminin boyutlarini ve miisteri sonuglar1 Gzerindeki etkilerini arastirmis ve veri

analitiginin miisteri ihtiyaglarini anlama ve karsilamadaki roliinli vurgulamistir.

Cagn Merkezlerinde Miisteri Yolculugunun lyilestirilmesi: Cagr1 merkezlerinde
miisteri yolculugunu anlamak ve gelistirmek onemli bir odak noktasi olmustur. Bowen ve
Lawler (1992) calismalarinda, miisteri deneyimini dogrudan etkileyen hizmet ¢alisanlarinin
giiclendirilmesini tartismistir. Bu, Ozellikle miisteri etkilesiminin hizmetin 6nemli bir

bileseni oldugu bankacilik ¢agri merkezleri i¢in gegerlidir.

Orgiit Kiiltiiriiniin Cagrnn Merkezi Performans1 Uzerindeki Etkisi: Orgiit
kiiltliriiniin ¢cagr1 merkezi performansi iizerindeki etkisi ¢esitli arastirmacilar tarafindan
incelenmistir. Wilson (1995), miisteri hizmetleri ve memnuniyetini sekillendirmede orgiit

kiiltiiriiniin roliinii vurgulayarak alici-satici iligkilerinin biitiinlesik bir modelini sunmustur.

Gelisen Teknolojiler ve Uygulamalari: Cagr1 merkezlerinde yapay zeka ve makine
ogrenimi gibi yeni teknolojilerin ortaya ¢ikmasi, bankacilikta miisteri hizmetleri manzarasini
degistirmeye baslamistir. Nguyen, Joseph ve Michael (2007) basarili CRM uygulamasi igin
stratejileri tartismig ve gelisen teknolojilerin miisteri iliskilerini gelistirmedeki roliinii

vurgulamistir.

Uzaktan Calisma Modelleri ve Cahsan Verimliligi: Pandemi sirasinda ¢agri
merkezlerinde uzaktan calisma modellerine gecis, yeni zorluklar ve firsatlar getirmistir.
Tutar (2002) sanal ofislerdeki koordinasyon ve iletisimi inceleyerek uzaktan ¢alismanin
cagr1 merkezlerinde ¢alisan verimliligini ve hizmet kalitesini nasil etkileyebilecegine dair

icgoriiler saglamigtir.
Cagn Merkezi Operasyonlarinda Siirdiiriilebilir Uygulamalar: Cagri merkezi

operasyonlarinda siirdiiriilebilir uygulamalara duyulan ihtiya¢ giderek artan bir endise

kaynagi olmustur. Giimiis (2002) calismasinda, ¢agri merkezi sektorinde surdarilebilir
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kalkinmanim 6nemini vurgulamis ve ekonomik hedefleri sosyal ve ¢evresel sorumluluklarla

dengelemenin yollarini1 onermistir.

Miisteri Icgoriileri icin Cagrn Merkezi Analitigi: Daha derin miisteri i¢goriileri
elde etmek i¢cin c¢agri merkezlerinde analitik kullanimi ¢esitli ¢aligmalar tarafindan
vurgulanmustir. Schneider, White ve Paul (1998) hizmet iklimini misteri algilariyla
iligkilendirerek analiti§in miisteri deneyimini anlamaya ve iyilestirmeye nasil yardimci

olabilecegini gostermistir.
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UCUNCU BOLUM
ARASTIRMA KAPSAMI

3.1. Cagn Merkezi

Telefon, miisterilerle yakn iliskiler kurmanm ve sirdirmenin en etkili kanallarindan
biridir (Peppers vd., 1999). Teknolojik gelismeler sayesinde miisteri iletisimi daha bireysel
hale gelmistir (McCartanQuinn vd., 2004). Cagri merkezi, isbirligi i¢inde ¢alisarak firmalar
ve miisterileri arasindaki diyalogu gelistirmek ve stratejik bir miisteri-pazarlama merkezi

haline gelmek icin CRM’in 6nemli bir parc¢asidir (So, 2007).

Miisteri sadakatinin kritik bir unsuru olan ve CRM faaliyetlerinde faydali olan ¢agri
merkezi bu ¢alismanin ana konusudur. Benzer bir sekilde Jack ve arkadaslar1 da c¢agri
merkezi temsilcilerinin empati, yardimseverlik, nezaket, telefon gorgli kurallar1 ve

guvencelerinin ¢agr1 merkezlerinin etkinliginde 6nemli bir rolii oldugunu belirtmektedir.

Biiyiik teknolojik gelismelerin bir sonucu olarak ortaya c¢ikan cagri merkezi,
cagrilarin tek bir merkeze yonlendirildigi ve ¢ok sayida calisanin gérev yaptigi bir sistem
olarak tanimlanmaktadir. Cagri1 merkezi, firmalara miisteriler, perakendeciler ve bayiler gibi
ulasmak istedikleri gruplarla telefon, internet (e-posta, online chat), faks ve posta yoluyla
iliski kurma firsat1 verir (Ferreira ve Saldiva, 2002; Isigigok, 2002). Tim ¢agr1 merkezlerinin

sahip olmasi gereken {i¢ 6zellik vardir (Downey, 2002; Dean, 2004):

e Cagri merkezlerinde galisanlar vardir.
e (Calisanlar telefon ve bilgisayar kullanirlar.

e Tim cagrilar otomatik dagitici sistemde kontrol edilir.

Cagr1 merkezleri, yiiz yiize iligkilerin yiliksek maliyeti nedeniyle ilk kez finans
sektdriinde kullanilmaya baslanmustir (Marr ve Parry, 2004). Ik dénemlerinde bu gagri
merkezleri banka miisterilerine bankacilik faaliyetlerini mesai saatleri diginda evlerinden
yapma imkani vermistir. Seyahat acenteleri, havaalanlari, hastaneler, kozmetik firmalari,
satig sonrast hizmetler ve bilgisayar destek hizmetleri de bu ¢agri merkezi sistemini kullanan

sektorlerden bazilaridir (Malhotra ve Mukherjee, 2004). Cagr1 merkezleri, “satis, pazarlama,
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miisteri hizmetleri, tele-pazarlama, teknik destek veya diger Ozel is faaliyetleri amaciyla
yuksek hacimli ¢agrilarin yapildig: bir yer” olarak da tanimlanabilir. Ayn1 zamanda basarili
bir CRM stratejisinde de 6énemli bir role sahiptir (Mitchell, 1998). Cagr1 merkezlerinin bu
misyonlar1 igletmelerin uygulamalarinda siklikla hayata gegirilmektedir. Nitekim
uygulamada c¢agr1 merkezlerinin degerlendirilmesinde maliyet etkinligi hayati bir amag ve
baskin bir kriter olarak kabul edilmekte, bu da miisterilerle iliski yaratma potansiyeli

acisindan rollerini daraltmaktadir (Dean, 2004).

Cagr1 merkezleri, siirdiiriilebilir ve yonetilebilir uzun vadeli iliskiler yaratmak
amaciyla tiiketicilerin sorunlarin1 hizli bir sekilde ¢6zmek, miisteriler hakkinda bilgi
edinmek ve sorularini yanitlamak igin haftanin 7 giinii 24 saat ve yilin 365 giini ulasilabilir
durumdadir. Cagr1 merkezleri sektoriiniin ve uygulamalarinin artmasi, diinya genelinde
insanlarm yasam standartlarmin ve egitim seviyelerinin yiikselmesi ile iliskilidir. Cagr1
merkezleri iilkelerin gelismislik diizeyi ile dogru orantilidir. Insanlarm egitim seviyesinin
artmasi, misteri bilincinin, kaliteli hizmet ve riin ihtiyacinin ortaya ¢ikmasini sagliyor. Bu

nedenle kuruluslar ¢cagr1 merkezlerine 6nem vermektedirler (Sariyer, 2007).

Farkli hedefleri olan iki tiir ¢agr1 merkezi vardir. Gelen ¢agr1 merkezleri gelen
cagrilar1 ele alir ve esas olarak miisterilerin {iriin ve hizmet sorunlarina odaklanir. Aksine,
outbound ¢agri merkezleri giden gagrilari ele alir. Ayrica, tele-pazarlama gibi kuruluslar yeni
miisteriler ¢ekmek i¢in outbound ¢agr1 merkezlerini kullanmaktadir. Hem gelen hem de
giden cagr1 merkezlerinde firmalar ve miisteriler arama, e-posta, canli sohbet ve faks gibi
bazi ortamlar araciligiyla iletisim kurabilir, bu da iletisim merkezinin herhangi bir sirketin

cagr1 merkezinin 6nemli bir parcasi oldugu anlamina gelir (Sartyer vd., 2005).

Daha iyi bir hizmet kalitesi, maliyet operasyonu ve miisteri memnuniyeti i¢in
firmalar miisteri etkilesimini en iist diizeye c¢ikarmak amaciyla cagri merkezlerini
kullanmaya baslamistir. Glinlimiizde ¢agr1 merkezleri, mevcut ve olast miisterilerle uzun
vadeli iligkiler kurmaya odaklanan firmalar i¢in en etkili yol olarak goriilmektedir (Dean,
2007). ‘Fortune 500 sirketleri 30 ayr1 ¢agr1 merkezi isleten iyi 6rneklerden biri olabilir.

Dolayisiyla cagri merkezi sektorii ekonomik alan ve iggiicli agisindan hizla biiyiimektedir.
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Bankacilik sektorleri, mevcut miisterilerden daha fazla kar elde etmek isteyen cagri
merkezlerine baghdir (McDaniel, 2006). Bankacilik sektoriinde ¢agri merkezi, telefonda
iletisim kurarken miisteriye ek hizmet veya iiriin satmak anlamina gelen capraz satis veya
miisterinin mevcut Urlin veya hizmetini gelistirmek anlamina gelen yukari satis yapmak i¢in
kullanilir (Culbert, 2010). Ozetle, ¢cagr1 merkezi temsilcilerinin miisterinin {iriinii hakkinda
bilgi saglama veya teknik {iriin sorunlarin1 ¢6zme seklindeki geleneksel rolii, miisterileri

arayarak gelir elde etmeye kaymustir.

Cagr1 merkezlerine iliskin mevcut literatiir, farkli perspektifleri ele almistir. Bazi
akademisyenler cagri merkezi sistemini bir olgu olarak degerlendirirken, genellikle
smiflandirma ve yonetim kontrolii iizerine odaklanmislardir (Russel, 2008). Diger
arastirmacilar ise ¢agri1 merkezlerini teorik bir birim olarak ele almakta ve bazi teorik

kavramlar1 test etmek i¢in bir gozlem baglami olarak kullanmaktadirlar (Piercy ve Rich,
2009).

Miisterilerle uzun vadeli iligkiler kurmak, sirketler i¢in giderek daha 6nemli hale
gelmektedir. Cagr1 merkezi perspektifine gore, miisteri memnuniyeti, duygusal baghlik ve
guven, uzun vadeli iliskilerin temelini olusturmaktadir (Henning-Thurau vd., 2002). Miisteri
memnuniyeti, bir kurulustan elde edilen faydalarin miisteri beklentilerini asmas1 durumunda
ortaya ¢cikmaktadir. Duygusal baglilik, miisterinin bir sirkete baghlik hissettigi ve sirketin
gelecekteki basarisin1 onemsedigi zaman ortaya ¢ikar (Tekin ve Kimzan, 2020). Guven, bir
sirketin miisterilerinden giiven ve comertlik kazanmasini ifade eder (Yalgm ve Iplik, 2005).
Miisteri sadakati, miisterinin agizdan sozlii iletisim ve satin alma niyeti gibi gelecekteki
niyetlerine odaklanir (Uray, 2014). Sadik miisterilerin, miisteri memnuniyeti, sadakat ve
giivenilirlik yoluyla yaratilabilecegi bir¢ok arastirma tarafindan 6ne stiriilmiistiir (Morgan ve
Hunt, 1994). Bu nedenle, ¢cagri merkezleri deger, uzun vadeli iliskiler, miisteri memnuniyeti,

duygusal baglilik ve giiven yaratmada 6nemli bir role sahiptir.

Mevcut literatiirdeki deneysel calismalar, ¢agri merkezi hizmetlerinin etkin olmasi

icin ¢agr1 merkezi boyutlarini igermesi gerektigini gostermektedir (Feinberg vd., 2005).

Son dénemde ¢agri merkezi endiistrisi dikkate deger bir biiylime yagamistir (Feinberg

vd., 2000; Aksin vd., 2007). Bu buylme, e-ticaretin gelisimi ve bilgi teknolojisinin
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ilerlemesiyle olusmustur (Burgers vd., 2000). Telekomiinikasyon sektorinin diizenlenmesi
ve elektronik 6deme yOntemlerinin yaygin kullanimi nedeniyle islemlerin daha ucuz ve
giivenilir hale gelmesi, sirketlerin benzer hizmet veya iirlinlere diigsilk maliyetlerle sunarak
ufuklarint genisletmelerini saglamistir. Sorun, maliyetleri azaltirken hizmet kalitesini ve
miisteri memnuniyetini nasil yiiksek tutacaklarin1 bulmakti. Bu nedenle, cagri merkezleri,
sirketlerin operasyonlarinda Kritik bir rol oynayarak saglayici ile miisteri arasindaki iletisim
noktasi haline gelmistir (Aksin vd., 2007). Misteri memnuniyetini saglamak igin yoneticiler,

iligkili olan gereksiz harcamalardan kaginmak i¢in planlar yapmak zorundadir.

3.2. Maliyet Odakh Yaklasimdan Deger Yaratma Yaklasimina Doniisiim

1980’1 yillarin ortasinda, ¢agri merkezleri maliyet merkezleri olarak ortaya cikti.
Temel amaglar1, miisterilerle ilgilenerek organizasyonlari i¢in para tasarrufu yapmakti (Gans
vd., 2003). Miisteri beklentilerinin artmasi ve hizmet sektoriinde bazi degisiklikler nedeniyle
cagri merkezlerinin perspektifleri degisti. Miisteri memnuniyetinin satin alma basarisi
gostergeleriyle ilgili olmadigi anlasildi. Ayrica, daha ekonomik ve kisa vadeli satin alma
anlagmalarma odaklanma gerekliligi ortaya ¢ikt1 (Feinberg vd., 2000; Marr ve Parry, 2004).
Organizasyonlar, uzun vadeli miisteri iliskileri yaratmak i¢in giiven, duygusal baglilik ve
miisteri memnuniyeti gibi iliski odakli performans gostergelerini uygulamalidir (Morgan ve
Hunt, 1994). Bu nedenle, organizasyonlar uzun vadeli miisteri iletisimi i¢in satin alma

gostergeleri aracili@iyla iliski odakli performans gostergeleri uygulamalidir.

2000’lerin basmdan itibaren ¢agri merkezlerinin maliyet merkezinden deger
merkezine doniisiimii goriiniir hale gelmeye baslamistir. Verimlilik odakli gegmisin satin
alma odakli bakis agilari, islem slresi, tahmin yapma, sira bekleme ve istihdam gibi sorunlar
yasamistir (Bassamboo vd., 2006). Bu nedenle, fiyatla ilgili bu basar1 gostergelerinin miisteri
memnuniyetini  etkilemedigi anlasilmistir (Marr ve Perry, 2004). Sonug¢ olarak,
organizasyonlarm miisterileriyle uzun vadeli iligkiler kurmak icin maliyet merkezi yaklasimi

yerine deger merkezi yaklagimimi kullanmalar1 gerekmektedir.
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3.3. Miisteri Odakhhk

Miisteri beklentilerine ve ihtiyaglarma odaklanma derecesini ifade eden miisteri
odaklilik, firmalarin ve hizmet kalitesi ve miisterilerin olumlu deneyimleri i¢in 6nemli bir
bilesendir (Uzunoglu, 2007). Bu, “calisanlarin miisteri hizmeti ve miisteri hizmet kalitesiyle
ilgili uygulamalari, prosediirleri ve davramiglar1 hakkinda elde ettikleri algilar,” olarak
tanimlanan hizmet ikliminin ana bilesenidir (Schneider vd., 1998: 151). Bankacilik sektorii
tizerine yapilan ¢calismalara gore, Schneider vd. (1992) ¢alisanlarin hizmet iklimine yonelik
algilarmi1 G6lgme ve miisterilerin hizmet kalitesi algis1 arasinda tekrarlayan bir iligski
kurmuslardir. Sonug¢ olarak, miisteri odaklilik hizmet kalitesi ile iliskili olabilir. Ayrica,
miisteri beklentilerinin hizmet kalitesi degerlendirmesini etkileyebilecegi goz Oniine

alimdiginda, miisteri odakliliginin miisteri beklentileriyle de iliskili oldugu sdylenebilir.

Miisteri odaklilik, pazar odakliligin bir bilesenidir ve pazar odakliligin miisteri odakli
sirketlere yol acabilecegi diistiniilmektedir. Miisteri odaklilik, pazar odaklilik ve pazar odakli
organizasyonlar, organizasyonlarin stratejilerini miisteri ihtiyaclarmma gore belirledikleri
organizasyonel yonelim tiirlerini tanimlamak i¢in kullanilmaya baglanmistir (Akin, 2020).
Bu kavramlar1 ve miisteri odakhilik yaklasimini kullanan organizasyonlar, son yirmi yil
icinde rakiplerine gore gerekli miisteri Kalitesini olusturma, miisteri memnuniyetini artirma
ve hedeflerine daha etkili bir sekilde ulasma konusunda ¢ok basarili olmaya baslamislardir
(Yueh vd., 2010).

Bir¢cok kaynak, tiiketici odakliligin hem miisteri geri bildirimini hem de miisteri
ihtiyaclarina baglilig: icerdigini kabul etmektedir (Dean, 2007). Baz1 yazarlar hala miisteri
odakliligin ¢agri merkezleri araciligiyla gergeklestirilebilecegine inanmaktadir (McNally,
2007). Bazi akademisyenler, miisteri odaklilik, gelen ¢agrilarin ilk seferde ¢oziilmesi, ¢agri
sahibi memnuniyeti ve algilanan hizmet kalitesi arasinda pozitif bir baglant1 oldugunu

onermektedir (2005; Dean, 2007; Yueh vd., 2010).

3.4. Hizmet Sektorune Katkida Cagr Merkezleri

Gunlmuzun dinamik finans sektoriinde, miisterilere sundugumuz ¢ok sayida segenek

bulunuyor. Misteri-odakli hizmetler saglama yaklasimimiz, kurumlarimizin karliligmi
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artirmamiza yardimci oluyor. Bankacilik islemlerimiz, ¢agri merkezlerimizin sundugu
imkanlardan yararlanarak kaliteyi yikseltmek ve pazarlama stratejilerini ilerletmek igin
tasarlanmigtir. Miisteri verileri ve geri bildirimler, hizmet g¢esitliligini genigletme,
sireclerimizi iyilestirme ve pazarlama faaliyetlerimizi yonetme konusunda ¢ok degerli

bilgiler saglar (Giimiis, 2002:139).

Hizmet sektorii, ekonomimizin temel diregi olarak kabul edilmektedir ve cesitli is
kollarmi igermektedir. Ozellikle gelismis ve gelismekte olan Ulkelerde, hizmet sektoriniin
hizla biiytidiigii gézlemlenmektedir. Kiiresellesen pazarlarda rekabetin artmasiyla birlikte,
miisteriler bilgiye daha kolay erisebilmekte ve bu da kurumlar1 miisteri deneyimlerine
odaklanmaya zorlamaktadir. Miisterilerin pazarda daha fazla secenekleri olmasiyla birlikte,

iletisim becerisi ¢agr1 merkezlerinin 6nemli bir unsur haline gelmistir.

Bilgi teknolojilerinin gelisimiyle birlikte, cagri merkezlerinde miisterilerle ve
arayanlarla kurulan iletisim kanallar1 da ¢esitlilik gosterir hale gelmistir. Telefon ¢agrilarina
ek olarak, mobil cihazlarin gelisimi ile birlikte, SMS, mobil uygulamalar, online islem
merkezleri ve sosyal medya gibi ¢oklu kanallar eklenmistir ve gelistirilmektedir. Cagri
merkezleri, miisteri duygularmmi anlama, miisteriyle etkin bir iletisim kurma,
memnuniyetlerini saglama ve sadakatlerini pekistirme amaciyla bir platform saglar.
Firmalar, miisteri iliskilerini verimli bir sekilde yonetmek ve piyasa kosullarinda siirekliligi

saglamak i¢in ¢cagri merkezlerine yatirim yapmak zorundadirlar (Giimiis, 2002:140).

3.5. Duinyadaki ve Tiirkiye’deki Cagr1 Merkezlerinin Durumu

Geleneksel ¢agri merkezleri genellikle ¢alisma saatlerinde hafta ici glinlerde faaliyet
gosterirken, miisterilerini tanimak ve miisterilerin gereksinimlerini ve beklentilerini
karsilamak amaciyla kurulmuslardir. Giiniimiizde ise yeni ¢agri merkezleri doniiserek
etkilesim merkezlerine doniismiislerdir (Bozgeyik, 2005). Bu nedenle, ¢agri merkezleri
diinya genelinde ve Tiirkiye’de siirekli olarak evrim gegirirken, geleneksel uygulamalar daha

cagdas uygulamalarla degistirilmistir.
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3.5.1. Dunyadaki Cagr1 Merkezleri

Glinlimiizde ¢agr1 merkezi pazari diinya genelinde devasa bir uluslararasit pazar
haline gelmektedir. Cagri hizmeti anlayis1 ilk olarak 1920’lerde ABD’de firmalarin
iirinlerinin 6zelliklerini ve kullanimini agiklamak amaciyla ortaya ¢ikmistir. Modern ¢agri
merkezi kavrami ise Amerikan telekomiinikasyon firmast AT&T’nin 1967 yilinda
duyurdugu “Telefon Gilicii” sloganiyla tanittig1 800 hatlar1 gelistirildiginde ortaya ¢ikmaistir.
AT&T firmast ilk ¢agri merkezlerinin ortaya ¢ikmasii saglamis ve 40 yil sonra cagri
merkezleri milyon dolarlik bir sektor haline gelmistir. O giinlerde ABD’de bir¢ok firma
tarafindan {icretsiz telefon numaralar1 kullanilmaya baslanmis ve hizmet durumu olarak
sunulmustur. ACD (Otomatik Cagr1 Dagiticis1) teknolojisi sektordeki en iyi gelismelerden
biri olarak bilinir ve Continental Airlines tarafindan 1970’lerde kullanilmaya baslanmistir.
Bu teknoloji, bugtinki teknolojilere kiyasla ¢cok maliyetli ve islevselligi daha azdir (Topalak,
2014).

2018 itibariyla ABD c¢agr1 merkezi pazarinin endiistri satiglart 20.9 milyar dolar
olarak gerceklesmistir. Sektor, son li¢ yilda yillik %4,5 biiyiime hizina sahiptir. ABD
endiistrisinde 4.151 c¢agr1 merkezi sirketi bulunmaktadir (Marketresearch Websitesi). 2018
itibartyla diinya genelindeki ¢agri merkezi pazarmin biiyiikliikleri su sekildedir: ABD’de
45,5 milyar dolar, Avrupa’da 49 milyar dolar, Gilineydogu Asya’da 49 milyar dolar, Hind
stan’da 41,5 milyar dolar, Japonya’da 11,5 milyar dolar ve Cin’de 15,5 milyar dolar (Statista
Websitesi). Uluslararas1 Miisteri Iletisim Karsilastirma Raporu bulgularina gére, Avrupa’da
40.000’den fazla ¢agri merkezi bulunmakta ve bu say1 yillar gegtikce artmaktadir. Ekonomik
etkisi 69 milyar Euro’nun iizerindedir. Cagr1 merkezi sektoriinde 2,9 milyon pozisyon
bulunmakta ve yillik pazar bliyiime hiz1 %3,02’dir. Avrupa’daki ¢agr1 merkezi temsilcisi

sayis1 3.848.860°dir (Bossche, 2006).
2019 yilina iligkin gelecegi yansitan en son CCW Pazar Calismasi’nin temel
bulgularina gore, ¢agr1 merkezlerinin gelecegini yansitan bazi énemli noktalar sunlardir

(Customercontactweekdigital Websitesi):

Kuruluglarin %64°1, self-servis hakkindaki hevese ragmen, miisterilerin gergek bir

kisiyle veya temsilciyle iletisim kurmak istedigine inanmaktadir.
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Yaz 2018’de yapilan CCW Anketi’nde, miisterilerin kigisellestirilmis deneyimlerden
ziyade “kolay” deneyimleri tercih ettikleri belirtilmektedir. Ote yandan, kuruluslar
tarafindan miisteri ¢abasini azaltma yerine kisisellestirme artiginin daha 6nemli oldugu

gorilmektedir.

Kuruluslarin %601, yapay zekanin insan temsilcileri tamamlamasi gerektigine

inanmaktadir, onlarin yerini almasi gerektigine degil.

2019’un birinci 6nceligi dijital etkilesim yeteneklerindeki artistir.

Popdler yatirim alanlar1 misteri geri bildirimi, canli sohbet ve egitim ¢oztmleridir.

En 6nemli temsilci deneyimi 6nceligi, miisterilere 6zgiin ¢éziimler sunabilmeleri

icin yetkilendirme saglamaktir.

3.5.2. Tiirkiye’deki Cagr1 Merkezlerinin Durumu

Tirkiye’deki ¢cagr1 merkezleri sektorii, son yillarda hizli bir biiyiime gostermistir.
Turkiye, cagr1 merkezi hizmetlerinde Avrupa’da lider Ulkeler arasinda yer almaktadir. 2020
yili itibartyla Tiirkiye’de 1.000’in iizerinde cagri merkezi faaliyet gostermektedir ve bu
merkezlerde yaklasik 200.000°e¢ yakin kisi istthdam edilmektedir. Tiirkiye’deki cagri
merkezi sektorli, dis kaynak kullanimi (outsourcing) hizmetlerinde de 6nemli bir rol

oynamaktadir.

Tiirkiye’de c¢agri merkezlerinin kurulmasi 1990’larda basladi. Pc Week dergisine
gore, Tirkiye’de Pamukkale markas1 1988 yilinda “Alo 24” adiyla ¢agr1 merkezini ilk kez
kullanmistir. Miisteriler, “0212 288 24 24” numarasini arayarak “Alo 24”e ulasabiliyordu
(2000). Ayrica, 1995 yilinda Aygaz sirketi Urtinlerle ilgili bilgi almak i¢in “Aygaz Danigsma
Hatt1” adli ¢agr1 merkezini olusturmustur (Tselentis, 2016). Ayn1 yil, Tofas ve Renault
sirketleri 0800 telefon numaralar1 araciligryla hizmet veren miisteri yardim merkezlerini
kurmuslardir. 1996 yilinda Citibank’in “Cityphone” ve Yap1 Kredi Bankast’nin “Teleteli,

Tirk finans sektérindeki ¢agri merkezlerinin ilk 6rnekleri olarak ortaya ¢ikmustir (Giimiis,

42



2002). 1997 yilinda Pamukbank, “Diyalog” adim1 verdigi Tiirk bankacilik sektoriindeki ilk
cagr1 merkezini olusturmus ve bir sonraki y1l IOS belgesini almistir (Milliyet, 1998).

Bankacilik sektoriindeki cagri merkezleri 2000°1i yillarda popiilerlik kazandi ve ivme
kazandi. Bu donemde, cagri merkezi hizmetleri sektorii, internet teknolojilerinin
ilerlemesiyle birlikte 37 farkli alanda siirekli gelismeye devam etti. Tiirk Cagr1 Merkezi
Dernegi tarafindan 2007°den bu yana sektordeki Oncii firmalar {lizerinde yapilan yillik
raporlar, ¢cagri merkezi sektorliniin Tiirkiye’deki en gelisen istihdam sektorlerinden biri

oldugunu gostermektedir.

Onciliik eden ¢ sektor, telekomiinikasyon, finans ve iletisimdir. Istihdamm %26°s1
telekomiinikasyon sektoriinde, %13’ finans sektoriinde ve %]11°1 iletisim sektorinde
saglanmaktadir ve toplamimn %350’sini olusturmaktadir. Toplam yillik ¢agri sayisi, %28
artigla 3,2 milyara ulagsmaktadir. 2017 yilinda 2,5 milyar olan c¢agri sayisi ise %11 artig
gostermistir. Gelen ¢agrilarin genellikle bir iiriin veya hizmet hakkinda bilgi almak igin
yapildigi, giden cagrilarin ise satis ve pazarlama amaciyla yapildig1 goriilmektedir. Gelen
cagrilarin %38’1 hizmet ve iiriin bilgisi almak amaciyla yapilmaktadir. Giden c¢agrilarin ise
%59’u satis ve pazarlama amaciyla yapilmaktadir. Son olarak, cagri merkezi kanallari
arasinda telefon en yaygimn olan1 (%100) ve sosyal medya ikinci sirada yer almaktadir ve
%A47’lik  biiyilk bir oranla firmalarin sosyal medya kullanimiyla entegrasyonunu
gostermektedir. Diger cagr1 merkezi hizmetlerinin kullanim oranlar1 ise iiglincii sirada yer
alan e-posta (%45), dordiincii sirada yer alan online sohbet (%32) ve son sirada yer alan SMS
(%19) seklindedir. Bu c¢agr1 merkezi tiirleri, Tiirkiye’deki c¢agri merkezi sektdriinde
kullanilan kanal gesitliliginin yuksek oldugunu yansitan 6nemli bir faktordir (Cagri Merkezi
Dernegi, 2017; 2018).

Kadm ¢agr1 merkezi temsilcilerinin oran1 %66’dir ve ortalama yaslar1 26,5°tir. ¢agr1
merkezlerinin %62’si iiniversite mezunudur. ¢agri merkezlerinin ortalama yas sayis1 27°dir
ve %26’s1 asgari licret almaktadir. Istihdam oranindaki artis ve ekonomik deger nedeniyle,
cagr1 merkezleri, siirekli olarak teknolojik gelismeler ve sektorel tesviklerle birlikte yillar
icinde giderek daha 6nemli hale gelmektedir. Ontimiizdeki yillarda istihdam rakamlarmin en
az %S5 artacag Ongoriilmektedir. Cagri merkezleri, teknolojik faaliyetlerin kullanim

yogunlugu agisindan gelisme kaydetmemektedir. Bunun yerine, “Performans YOnetim
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Sistemleri” ve “Isgiicii Aktivite Sistemleri” gibi teknolojiler ¢agr1 merkezi sektoriinde
popiilerlik kazanmakta ve ilerlemektedir. Tiirk ¢agri merkezlerinin %46’s1 en az 3 yildir
calismaktadir. Ayrica, %49’luk bir artig orantyla 8.500 c¢agr1 merkezi ¢alisan1 yabanci dil
konusabilmektedir (Cagr1 Merkezi Dernegi, 2018).

Tiirkiye’deki ¢agri merkezlerinin yapisi, firmalar tarafindan kurulan kurumsal ¢agri
merkezleri ve bir ¢agri merkezi firmasiyla ¢alisan dis kaynakli cagr1 merkezleri olmak lzere
ikiye ayrilmaktadir. Fabrikalar teknik destek ve miisteri hizmetleri alaninda kurumsal ¢agri
merkezlerini tercih etmektedir, telekomiinikasyon, finans ve medya gibi sektorlerde ise dis

kaynakli cagr1 merkezlerini tercih etmektedir (Cagr1 Merkezi Dernegi, 2015).

Cagr1 Merkezi Dernegi’nin raporu, ¢agri merkezlerinin giiclii yonlerini su sekilde

tanimlamaktadir (2018):

e Cagr1 merkezleri, istihdam agisindan geng¢ ve kadin nifusa katkida
bulunmaktadir.

e Bolgesel ve ulusal kalkinmaya katki saglamaktadir.

e Miisteri deneyiminde ileri teknoloji kullanmaktadir.

e (Cagri merkezi ¢alisanlarinin yabanci dil bilgisinde blyik potansiyele sahiptir.

3.6. Cagn1 Merkezi Beklentileri

Cagr1 merkezi sektoriinde en 6nemli konulardan biri, firmalarin miisterilerin 6zel
verilerinin kullanimi konusunda giiveni artirmaktir (Downing, 2011). Giiven iizerinde
algilanan dinlemenin tatmin {izerinde anlamli dolayl bir etkisi vardir. Bu nedenle, cagri
merkezi calisanlarinin temel kisilik Ozelliklerini ve davraniglarmi incelemek, rekabet

avantajiyla uzun vadeli basar1 i¢in onemlidir.

Oz-yeterlik: Bir ¢alisanin bir is icin gerekli eylemleri gerceklestirebilecegine inanma
durumunu ifade eder (Bearden vd., 1998). Hartline ve Ferrell (1996), bir ¢calisanin yiiksek
0z-yeterliginin miisterilerin hizmet kalitesi algisini etkiledigini kesfetmistir. Teknolojik

caligma ortami nedeniyle, c¢agr1i merkezi c¢alisanlarinin  ylksek 0z-yeterligi, is
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performanslarinin belirleyicisi olacaktir. Bu baglamda, teknolojik cihazlari kullanmaktan

rahatlik duyan ¢agri merkezi ¢aliganlari, digerlerinden daha verimli ¢alisacaktr.

Esneklik: Esneklik, cagr1 merkezi ¢alisanlarinin “davraniglarii ayarlamak ve kisiler
aras1 durumlarla basa ¢ikmak i¢in yetenek”lerini gosterir (Bearden vd., 1998, s.804). Miisteri
memnuniyetinin temel belirleyicilerinden biri, ¢alisganin miisterinin ihtiyaglarina uyumlu
davraniglar1 olarak algilanir (WHartline ve Ferrell, 1996). cagr1 merkezi ¢alisanlarmin
miisterilerle olan iletisimlerinde kullanilan bir ¢agri merkezi senaryosu ¢ok sabitse ve ¢agri
merkezi calisanlar1 sadece bunu miisteriye okuyorsa, miisterilerin uyum saglama hissi,

hizmet kalitesi agisindan azalabilir.

Empati: Cagri merkezi ¢alisanlarmin miisterilere kisisel ilgi ve sorumlulukla
yaklasma yetenegidir. Empati, ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin miisteri iligkilerine kisisel
katilimlarin1 ve onlara olan ilgi diizeyini gosterme yetenegidir. ¢agri merkezi ¢alisanlarmin
duyarhlik ve giivence saglamasi, 6zellikle uzun ve yogun temash hizmet deneyimlerinde
miisteriler tarafindan degerli goriilen bir siiregte kisisel katilim yaratabilir. Empati, kisisel
olarak yonetilen temasli iliskilerin orani yiiksekse daha da onem kazanir (Andreychik ve

Lewis, 2017).

Zaman: Miisteri taleplerinin ¢6ziim hizim ifade eder. Giiven, saticilar ve alicilar
arasindaki iligkilerin 6nemli bir parcasi olarak kabul edilir (Wilson, 1995). Zaman, ¢agr1
merkezi baglaminda 6nemli bir degiskendir. ¢cagri merkezi c¢aliganlarinin performansimin
Olclilmesinde, konusma siiresi, islem siiresi, sira bekleme siiresi, sonlandirma siiresi ve

bekletme siiresi gibi 6lglim sistemleri kullanilir (Anton, 2000).

Iletisim tarzi: Cagri merkezi ¢ahisanlarinin miisteri ihtiyaglarmi nasil ele aldiklarini
ifade eder. iki tiir iletisim tarzi bulunmaktadir. ilk olarak, uyum i¢inde olan iletisim tarzi,
sesli goriismelerde ses tonunu miisterilere gore ayarlar. Ikincisi ise, miisteri ihtiyaglarmni
karsilamak icin caba harcamayan iletisim tarzidir (Boshoff, 1999). iletisim tarzi, miisteri
beklentilerini yerine getirmede 6nemlidir ve 6rnegin, deneyimli bir miisteriyle daha sofistike
bir sekilde iletisim kurarak veya yeni bir miisteriyle daha basit bir sekilde konusarak dilleri

miisterilere gore ayarlamay1 gerektirir.
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Guvenilirlik: Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin miisterilere verdikleri s6zleri tutmalarmi
ifade etmektedir. Bagka bir deyisle, gilivenilir bir CCR, sozlerini tutmali ve gilivenilir
olmalidir (Boshoff, 1999). Giiven, iliski kalitesi i¢in 6nemli bir faktordiir (Wilson, 1995).
Ayrica, ¢agr1 merkezi ¢alisanlar1 i¢in taahhiit, miisteri beklentilerini karsilama agisindan
onemli bir unsurdur. Hizmet kalitesine ve mlsteri memnuniyetine olan baghlik algisi ¢agri
merkezi c¢alisanlarinin bu davranisi, miisterilerin ¢agr1 merkezi calisanlarinin hizmet
kalitesine duyduklar1 giiveni ve miisterileri memnun etme diizeyini ifade eder (Demircan,
2021). Glven, sesli goriismelerle miisteriler arasinda uzun vadeli iligki kurma ve strdiirme

acisindan hayati bir unsurdur.

Yetkilendirme: Cagr1 merkezi ¢alisani olarak miisteriye hizmet etmek i¢in gerekli
becerilere, istege, yetkiye ve araglara sahip olma durumunu tanimlayabilir. Burgers vd.

(2000), calisanlarin dort bilesenini 6zetlemektedir:

e Sirketin performans verileri;

e Sirketin performansina bagh 6duller;

e (Calisanlarin sirketin performansini anlama ve bu performansa baglilik gosterme

yetisi;

e Sirketin performansi ve yonelimi i¢in etkili kararlar alma giic.

Teknoloji ¢agr1 merkezlerinde yetkilendirmeyi kisitlayabilir (Bowen ve Lawyer,
1992). Yoneticiler, gagr1 merkezi galisanlar1 tesvik etmeli ve ¢agri merkezleri, miisterilerin
beklentilerini yerine getirmek i¢in gereken unsurlar1 uygulamak, {iriin ve miisteriyle ilgili
dogru bilgilere yetersiz erisim karmasikligindan ve ¢ok kati senaryolardan kaginmak i¢in

dikkatli bir sekilde yonetilmelidir.

Personel tutumu: Cagri merkezi ¢alisanlarmim miisterilerle ilgilenirken dostane ve
diistinceli tutumlarmi ifade eder (Boshoff, 1999). Yorgun olma veya kétii bir giin gegirme
gibi deneyimler, hizmet kalitesini etkileyebilir. ¢agri merkezi ¢alisanlarinin telefonda bir
sonraki miisteriyle konugsmadan Once sinirli bir miisteriyi sakinlestirmek i¢in sinirl bir
zamani vardir. Bu baski, bir sonraki goriismeyi olumsuz yonde etkileyebilir ve performansi

diisiirebilir.
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Aciklama: Hizmet karsilamalar1 olarak, 6n hizmet calisanlarinin, miisterinin
sikayetine yanit verme gibi Kritik bir gorevi vardir. Benzer sekilde, miisteriler durumlar1 veya
sikayetler hakkinda gercegi duymak isterler. Ag¢iklama, miisteri memnuniyeti diizeyini
belirler (Bitner vd., 1994). Seffaflik ve gergegi sdyleme miisteriler i¢in 6nemlidir (Boshoff,
1999). Sinirli teknoloji ve kaynaklardan dolay: yetersiz bilgi verilirse, sirketin imaji1 olumsuz
etkilenebilir. Sonug olarak, ¢agri merkezi ¢alisanlar1 sirketin tiim hizmetleri konusunda

egitmek, miisterilere dogru bilgi saglamak i¢cin dnemlidir.

Yetkinlik: Cagr1 merkezi ¢alisanlarini hizmet sunumunu basariyla gergeklestirmek
icin gereken yetenekleri ifade eder (Zeithaml ve Bitner, 2000). Cagr1 merkezi ¢alisanlari,
sirketin trlinleri hakkinda yeterli bilgiye sahip olmali ve ayni zamanda gereken is
yeteneklerine sahip olmalidir. Burgers vd., tiim ¢agri1 merkezi ¢alisanlarinin sahip olmasi
gereken becerileri su sekilde 0zetler: “miisteriyi dinlemek, bilgi aramak ve miisteri bilgisini
veri tabanina aktarmak” (Burgers vd., 2000: 159). Bazi1 yetenekler, ¢agri1 merkezi ¢alisanlar1

egiterek gelistirilmelidir.

Guvenlik: Sorunlu durumlar sirasinda 6zgiir olma yetenegidir (Parasuraman vd.,
1985). Misteriler, kurulusla ugrasirken kendilerini glivende hissetmelidir. Firmalarin
kendileri hakkinda topladig: bilgilerin 6nemini ve boyutlarim1 bilmekte ve ¢agri merkezi
calisanlarinin misteriler i¢in herhangi bir belirsizlik veya siiphe durumunu gidermek igin
bilingli hareket etmesi gerekmektedir. Bu 6zellikle miisterilerle ilgili hassas verilere sahip
olan finans veya bankacilik sektorlerinde onemlidir. Ayrica, glivenlik, miisterilerin ¢agri
merkezi calisanlarindan elde ettikleri bilgilerin dogrulugu konusunda giivende hissetmek
istediklerini ifade eder. Aksi takdirde, giivensizlik hissi ortaya ¢ikabilir ve bu hizmet kalitesi

algis1 konusunda sorunlara neden olabilir.

Miisteriyi tanima Miisteriyi tanima, ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin belirli miisterilerin
ihtiyaclarini anlama cabasi i¢inde olmalarini ifade eder. Diger bir deyisle, cagri merkezi
calisanlar1 miisterilerinin ihtiyaglarini tahmin edebilmeli, ¢agri merkezi calisan1 olarak
kendilerinden beklentilerini ve onlar1 6zel hissettirmeyi saglamali ve sirket i¢in 6nemli
olanlar1 ayirt etmek igin vermeleri gereken hizmeti ayarlamalidir (Parasuraman vd., 1985).
Bu ayni1 zamanda teknolojiden elde edilen veri tabani ile gerceklestirilebilir. Cagri merkezi

calisanlari, cagri sirasinda onlara yardimci olmak i¢in ge¢mis veri tabanlarini kullanabilir,
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ancak veri tabanlarinin mevcut durumu ¢ozmek veya tamamlamak icin yeterli olmadigi

unutulmamalidir.

3.7. Bankalar Ac¢isindan Cagr1 Merkezleri

Teknolojiye dayali hizli degisimlerin yasandigi giiniimiiz finansal piyasalarinda,
sadece yerel degil ayn1 zamanda uluslararasi rekabet de yogunlasmaktadir. Isletmeler,
operasyonlarini siirdiiriirken hem i¢ hem de dis miisteri destegine giivenmek zorundadirlar

ve i¢ miisterinin varligi, dis miisterinin siirekliligine dogrudan baghidir.

Finansal kurumlar i¢in miisteri memnuniyeti ve miisterilerin elde tutulmasi hayati
oneme sahiptir. Cagr1 merkezleri, finansal kurumlarin stratejik bilesenlerinden biri olup,
miisterilerle dogrudan etkilesime ge¢mektedirler. Pazar dinamikleri, miisteri iligkilerinin
kurulmasi, onlara ulagilmasi, liriin ve hizmet satis1 yapilmasi veya tanitiminin yapilmasi
bakimindan Onemli bir rol oynamaktadir. Bu baglamda, ¢agr1 merkezleri, miisteri
iligkilerinin yonetilmesinde ve kurumlarin piyasada siirekliliginin saglanmasinda kritik bir

rol oynamaktadir (Mengir, 2019).

Kanuni hiikiimlere gore, mevduat bankalari, kendi hesaplarina mevduat kabul etme
ve kredi saglama gibi temel faaliyetleri gergeklestiren kuruluslar ve bu tiir uluslararasi

kuruluslarm Tiirkiye'deki subeleri olarak tanimlanmaktadir (TBB, 2023).

Genellikle kisa vadeli mevduatlar1 yoneten mevduat bankalari, bilgi teknolojilerinin
ilerlemesiyle birlikte miisterilerine genis bir iirlin yelpazesi sunmaktadirlar. Bu gelisim,
gelismekte olan iilkelerin finans sektorlerini, global finans piyasalar ile es glidiim saglama
ihtimalleri, mali hizmetler, risk yonetimi tiriinleri, internet bankaciligi ve mobil bankacilik
hizmetleri sunma kapasitelerini gelistirmistir. Bu hizmetlerin sunulmasi, firmalarin hizmet
kalitesini artirma ve miisteri odakli bir yaklasim benimsemeye yonlendirmistir. Ayrica,
miisterilerle kurulan iletisimin kalite ve etkinligi, miisteri memnuniyetini dogrudan etkiler

(Akhan, 2010:38-39).

Diger yandan, katilim bankalari, 6zellikle cari ve katilma hesaplar1 araciligryla fon

toplama ve kredi saglama ekseninde faaliyet gosteren kuruluslar ve bu tir uluslararasi
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kuruluslarin Tirkiye'deki subeleri olarak belirlenmistir (TBB, 2023). Calisanlarin isleri
hakkindaki duygulari, genel yasam deneyimlerini dogrudan etkilemektedir. islami degerlerin
bazi c¢aligsanlarin is diizenlemesini ve kurum kiiltliriiniin belirlenmesini etkiledigi
goriilmiistiir. Is ortamimdaki deneyimler, ¢alisanlarin psikolojik durumlari iizerinde énemli
bir etkiye sahip olup, memnuniyet veya memnuniyetsizlik yaratmaktadir (Kaya ve Zaim,

2015: 61).

Katilim bankalari, dzellikle Islami iilkelerde miisteri ihtiyaglarina yanit vermek
amaciyla kurulmustur. Kurum kiiltiiriinlin - miisteri deneyimine yansimasi, miisteri
memnuniyetini olumlu yonde etkilemektedir. Katilim bankalari, benzer sekilde mevduat
bankalar1 gibi, bilgi teknolojilerinin gelisiminden faydalanarak alternatif dagitim kanallarini
gelistirmistir. Miisteriler, bir subeye gitmeye gerek kalmadan cagri merkezleri araciligiyla
hizl1 ve etkin hizmet alabilmekte ve bu durum, miisteri a¢ 1sindan énemli zaman tasarrufu
saglamaktadir. Banka ¢agr1 merkezleri, bir subenin sundugu ¢ogu hizmeti hizli ve etkin bir
sekilde sunarak, miisterilerin finansal iglemlerini her yerden rahatca gerceklestirmelerine
olanak saglar. Bu durum, hem miisteri memnuniyetini artirir, hem de bankalarin operasyonel
verimliligini iyilestirir. Bu gelismeler, teknolojik ilerlemeler ve miisteri odakli yaklasimlar
sayesinde, finans sektoriiniin genelinde miisteri hizmetleri ve memnuniyeti konularinda

onemli ilerlemeler kaydedilmesini saglamistir (Kaya ve Zaim, 2015: 61-62).

Ozel bankacilik, miisteri tercih ve ihtiyaglarin1 6n planda tutarak alternatif iiriin ve
hizmetler gelistirir. Profesyonel ekipler, miisterilerin gelir-gider dengelerini ve birikimlerini
g6z Oniinde bulundurarak en uygun degerlendirme stratejilerini belirler. Banka ¢alisanlari,
miisteri iligkilerini gelistirmek ve onlar1 korumak icin aktif rol alir. Teknolojik gelismeler
sayesinde cagr1 merkezleri, miisteri iletisimini cesitli yontemlerle siirdiiriir. Bu siirecte,
teknoloji bir ara¢ olarak kullanilir ve miisteri anlayisi, empati, olumlu etkilesim ve miisteri-

isletme iligkilerinin kurulmasi ve gelistirilmesi i¢in kritik 6neme sahiptir (Bay1r, 2008:29).

Telefon araciligiyla kurulan iletisim, giinlimiizde en ekonomik ve en hizl iletisim
kanalidir. Cagr1 merkezlerinin kullanilmasi, maliyet azalisi, gelir artigi, miisteri memnuniyeti
artig1 gibi avantajlar1 beraberinde getirir. Bilgi teknolojisinin gelismesiyle birlikte, kamu
bankalarinin ¢agri merkezleri de biiylimiis ve gelismistir. Miisterilerin subeye gitmek yerine

alternatif dagitim kanallarmi kullanmasi, sube is yiikiinii azaltir ve maliyet avantaji saglar.
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Bu durum, hem calisanlarin hem de miisterilerin memnuniyetini olumlu ydnde etkiler.
Ozellikle son yillarda elektronik 6deme araglarmin yayginlasmasi, entegre e-devlet
uygulamalar1 ile devlet-vatandas iletisimini gelistirmistir. Akilli devlet uygulamalari
sayesinde, vatandagslar sikayetlerini bir¢ok kanaldan hizli ve etkin bir sekilde iletebilir hale
gelmistir. Bu durum, vatandas memnuniyetini artirmistir. Kamu sektoriinde ilk cagri merkezi
uygulamasi, Maliye Bakanlig1 Gelir idaresi Baskanlig1 tarafindan Vergi Iletisim Merkezi
olarak hizmete sunulmustur. Bu uygulama, 2008 yilinda Tiirkiye genelinde hizmete
girmistir. Sonrasinda, ¢agr1 merkezi hizmetleri basta Bakanliklar olmak tizere diger kamu
kurumlarinda da yayginlagsmistir. Gliniimiizde, kamu ¢agr1 merkezleri genis bir hizmet
alanina sahip olup, vatandas ile iletisim kurmanin en 6nemli araglarindan biri olarak

gorulmektedir (Mert, 2017:144).

Ote yandan, "acil ¢agrilar" olarak adlandirilan ve ii¢ rakamli numaralar1 kullanilan
cagri merkezleri de hizmet vermektedir. Bu ¢cagri merkezlerinin sagladigi hizmetler arasinda
giivenlik, saglik ve itfaiye hizmetleri bulunur. Bu genis ¢ergeve, kamu ¢agri merkezlerinin
hizmetlerinin ne kadar kapsamli oldugunu gostermektedir. Dolayisiyla, kamu yonetiminde

cagr1 merkezlerinin 6nemi yadsinamaz bir gergektir (Bayir, 2008:29-30).

Yabanci sermayeli bankalar, Turkiye'de tam veya kismi yabanci sermaye ile kurulan
veya Tiirkiye'de sube agma amaciyla faaliyet gosteren yabanci bankalar olarak tanimlanabilir
(TBB, 2023). Tiirkiye'de yabanci bankalarin subeleri, 6zel kanunlarda belirtilen sinirlamalar
sakli kalmak kaydiyla, Tiirk bankalarinin gergeklestirebilecegi tiim bankacilik islemlerine
yetkili olduklarini belirtmek dnemlidir. Bu islemler arasinda, mevduat kabull, nakit ve gayri
nakdi kredi saglama, fon transferi, kredi kartlar1 ve diger 6deme araglarmin yayimi ve bu
konularla ilgili diger faaliyetler yer alir. Ayrica, sigorta acenteligi, bireysel emeklilik araciligi
ve Kiymetli Madenler Borsasi'nda islem géren glimiis ve platinin alim satimi gibi islemler de
yuriitiilebilir. Hedeflenen sonug, hem yerel hem de global miisteri memnuniyetinin

saglanmasidir.

Yabanci1 bankalarin, hedef pazarlarindaki yasam tarzi ve kiiltiirel dinamiklere gore
yatirim yapmalar1 gerekmektedir. Ornegin, gelismis tilkelerde miisterilere internet ve mobil
bankacilik hizmetlerini kullanmalar1 tesvik edilirken, bu yontemler az gelismis tilkelerde

miisteri memnuniyetini olumsuz etkileyebilir. Bu nedenle, piyasa analizleri yaparak ve talep
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dinamiklerini dikkate alarak hareket etmek 6nemlidir. Bu yaklagim, hem yerel hem de global

miisteri memnuniyetine katki saglar (Bagsak, 2008:31).

Kalkinma ve yatirim bankalari, mevduat veya katilim fonu kabul etmeyip, kredi
saglama {izerine odaklanan ve/veya 6zel kanunlarla belirlenen gorevleri yerine getiren
kuruluslardir (BBDK. (2021). Bu bankalar, {ilkelerin sanayi gelisimini destekler ve yatirim
yapmay1 planlayan bireyler veya kurumlar i¢in 6nemli bir rol oynar. Miisteri ihtiyaglarma
uygun yatirimlar yapmayi1 hedeflerken, miisteri odakli bir yap1 benimsemeleri hem yerel hem
de global miisteri memnuniyetini artirmaktadir.

Miisterilerin banka sec¢imlerini belirleyen pek c¢ok faktér vardir. Bunlar arasinda
ATM'lerin ve subelerin erisilebilirligi, telefon bankaciligi, internet ve mobil bankacilik
hizmetlerine erisim ve bu hizmetlerin teknolojik gelismelere ayak uydurma kapasitesi
bulunmaktadir. Giiniimiiz tiiketicileri, farkli hizmet segeneklerini incelemekte ve tatmin
olmasi daha zorlagsmis durumdadir. Tiketiciler, sunulan hizmeti oldugu gibi kabul etmeyip,
hizmet hakkinda daha fazla bilgi talep ederler, hizmeti sorgularlar ve hatta diger hizmet
saglayicilarla kiyaslamaya ihtiya¢ duyarlar. Bu baglamda, bankalarin miisteri odakli, etkin

bir miisteri hizmetleri uygulamasi benimsemesi gerekmektedir (Cinar, 2007:17).

Bankalarm faaliyetleri ve hizmetleri, teknolojik gelismeler ve miisteri beklentileri
dogrultusunda surekli olarak gelismeli ve yenilenmelidir. Bu surecte, miisteri memnuniyetini
artirmak i¢in, hem yerel hem de global pazardaki talepler ve beklentiler dogru bir sekilde
anlasilmis ve karsilanmis olmalidir. Miisteri hizmetleri uygulamalari, miisteri ihtiyaclarma
yonelik olarak tasarlanmali ve surekli olarak guncellenmelidir. Bu yaklasim, hem i¢ hem de
dis miisteri memnuniyetini artirmada 6énemli bir rol oynar. Sonug olarak, bankalarm surekli
olarak kendilerini gelistirmeleri ve miisteri beklentilerine uygun hizmetler sunmalari, hem

yerel hem de global miisteri memnuniyetinin artmasina katki saglayacaktir.

3.8. Pandemi Doneminde Bankacihk Sektdriinde Cagr Merkezleri

Pandemi donemi, bankacilik sektoriinde ¢agri merkezlerinin dnemini ve etkisini
artirmig bir donem olmustur. Pandemi nedeniyle miisterilerin banka islemlerini gevrimici ve
uzaktan gerceklestirmesi, cagri merkezlerinin miisteriye erisim saglama ve hizmet kalitesini

stirdiirme agisindan kritik bir rol oynamasini gerektirmistir.
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Cagr1 merkezleri, bankalar ile miisteriler arasinda 6nemli bir etkilesim kanali olarak
hizmet verir. Miisteriler, bankalarla iletisime gecerek hesap sorgulama, para transferi, kredi
basvurusu gibi bir¢cok islemi gergeklestirebilir veya sorularini yanitlayabilir. Bu siiregte,
cagr1 merkezi temsilcileri miisterilere hizmet sunar ve miisteri memnuniyetini saglamak igin
onemli bir rol Ustlenir (Deloitte, 2020: 2).

Pandemi doneminde, ¢agr1 merkezleri miisteri taleplerini hizli bir sekilde yonetmek
ve miisterilere ¢dziimler sunmak icin cesitli dnlemler almustir. Is yiikiindeki artisa yamit
olarak, bankalar daha fazla ¢agri merkezi personeli istihdam etmis veya dis kaynak
kullanimina basvurmustur. Ayrica, dijital araclar ve teknolojik altyapilar kullanilarak ¢agri

merkezi hizmetleri daha etkin hale getirilmistir (Cakan, 2021: 240)

Miisteri memnuniyeti ve deneyimi de pandemi doneminde Onem kazanmustir.
Bankalar, miisterilere daha iyi hizmet sunmak icin cagri merkezi operasyonlarmi
iyilestirmeye ve miisteri geri bildirimlerini dikkate almaya 6zen gostermistir. Cagr1 merkezi
temsilcileri, miisterilere sabirla dinleyerek, sorularini yanitlayarak ve sorunlarina ¢6ziim
sunarak miisteri memnuniyetini artrmistir. Pandemi donemi, bankacilik sektoriinde ¢agri
merkezlerinin stratejik bir avantaj oldugunu da ortaya koymustur. Miisterilerin c¢agri
merkezleriyle yasadiklar1 olumlu deneyimler, bankanm itibarmi ve miisteri sadakatini
artrrabilir. Ayrica, ¢agr1 merkezleri miisteri geri bildirimlerini toplayarak bankalarmn

hizmetlerini ve siireclerini iyilestirmelerine yardimci olur (Uray, 2014).

3.8.1. Covid-19’un Bankacihk Sektoriine Etkileri

Covid-19 pandemisi, birinci ve ikinci diinya savaslarindan sonra sistemde kuresel bir
degisim baglatan onemli olaylardan biridir. 11 Eyliil saldirilar1 ve 2008 finansal krizi gibi
yakimn tarihteki diger olaylarla birlikte, Covid-19, paradigmalarin hizla degismesini
tetiklemekte olan bir 6zellik tasimaktadir (Ulutas, 2020: 10). Tarihin ¢esitli donemlerinde
meydana gelen bu tlr biyik olaylarin yikici etkileri, sosyal, siyasi ve ekonomik baglamlarda
hissedilmektedir. Covid-19 salgini ile birlikte bircok alaninda yapisal bir doniigiimiin

baslangi¢ asamasimdayiz (Seker vd., 2020: 19).

52



Savaglar, politik ve ekonomik krizler gibi farkli donemlerde yasanan olaylar,
diinyanin yeniden sekillenmesinde 6nemli rol oynamustir. Ornegin, 1970'lerde petrol
fiyatlarinin hizla yiikselmesinin ardindan, petrol dis1 enerji yatirimlari hizla artmistir. 2008
finansal krizinden sonra benzer bir durum yasanmustir. Bu kriz, kiiresel merkez bankalarmin
genisleyici para politikalarinin sonucunda varlik balonlarinin olusmasina neden olmustur.
Bu durum bir¢ok iilkenin sermaye piyasasi diizenleme otoritelerinin hisse senedi
piyasalarindaki sert dalgalanmalara karsi diizenlemeler yapmasma sebep oldu. 2018'de

baslayan ABD-Cin ticaret savasi, kur savasi haline doniistii (Ulutas, 2020: 10).

Covid-19 pandemisinin kuresel bir krize doniismesinin birgok sebebi bulunmaktadir.
Salginin artan vaka sayilar1 ve Oliimler, siki dnlemler almay1 zorunlu hale getirdi. Bu
onlemler, vaka sayilarinin hizla artmasin1 6nlemek amaciylaydi ve dogal olarak ekonomik
aktiviteyi yavaslatti. Sokaga c¢ikma yasaklari, hanehalki harcamalarmi azaltt1 ve liretim
faaliyetlerini durma noktasina getirdi. Bu durum birgok {riin i¢in arz sorunlarina ve Ulkelerin
sanayilerinde tedarik sikintisa yol agt1. Tiiketici ve reel sektor giiveni hizla azaldi, bu da

sanayi liretimini ve kapasite kullanim oranin1 diigiirdii (Tuna, 2021)

Salgmin etkileri, sanayi ve hizmet sektorlerinde faaliyet gosteren isletmeler arasinda
farklilik gosterdi. Son bir yil iginde evde biiyiik bir zaman geciren hanehalklarinin tiikketim
aligkanliklar1 blyUk 6lclide degisti (Kayabasi, 2020: 17). Yemek yeme, eglence Ve tatil gibi
disarida gegirilen zamanla ilgili aliskanliklar tamamen doniistii. Ancak hanehalkinin
aligkanliklarini degistiren sadece viriisiin tehdidi degildi; ayn1 zamanda is kayb1 korkusu da

harcamalarin azaltilmasmna neden oldu.

Yani Covid-19 salgni, diinya genelinde sosyal, politik ve ekonomik degisimleri
hizlandiran bir katalizér gorevi gordii. Ornegin, enerji sektdriinde petrol dis1 yatirimlara
yonelik bir artig, finans sektoriinde genislemeci para politikalarmma yonelik bir egilim ve
tilketim aligkanliklarinda biiyiik degisiklikler gozlemlendi. Bu degisimler, hem bireylerin
yasamlarini hem de isletmelerin operasyonlarmi derinden etkilemistir. Ozellikle tlketici
giiveni ve reel sektor giiveni gibi ekonomik gdstergelerdeki hizli diisiis, ekonomik aktivite

ve sanayi iiretimini 6nemli 6l¢ilide diistirdli (Ulutas, 2020: 10).
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Salgin stireci, tiim endiistrileri esit oranda negatif yonde etkilemedi. Hatta bazilari,
digerlerinin yasadig1 zorluklarin tam tersi bir deneyim yasayarak hizla biiylime gosterdi.
Saglik hizmetleri, gida perakende, kisisel bakim, internet ve mobil servisler, e-ticaret ve
tarim gibi sektorler, salgindan en olumlu etkilenenler arasinda bulunuyor. Bu sektorlerin
ortak iki énemli niteligi var. ilk olarak, salginin getirdigi viriis tehdidine karsi koruma
saglayan sektorler, 0rnegin kisisel bakim ve koruyucu saglik hizmetleri, hizli bir biiyltime
ivmesi kazandi. Ikinci olarak, bazi sektorler, baska kanallar araciligiyla biiyiimeyi
hizlandird1. Tiketiciler ahsveris merkezlerine gidemedi, ancak e-ticaret kanallarini
kullanarak mal ve hizmet satin aldilar. Bu e-ticaret tercih degisikligi, kargo ve lojistik
sektorunln biyumesini de hizlandirdi. Yani, salgin strecinde pozitif veya negatif etkilenen
sektorlerin, diger sektdrlerin genislemesinde ya da daralmasinda domino etkisi yarattigini

sOyleyebiliriz (Kayabasi, 2020: 17).

3.8.2. Covid’in Bankacilik Sektoriine Etkiler

Bankacilik sektorii, salgindan en biiylik darbeyi alan sektorlerin basinda yer aliyor.
Uluslararas1 danismanlik sirketi PWC'nin ilk dalga sirasinda yayinladigi rapora gore, salgin
bankacilik sektoriinli dort ana baglik altinda etkilemistir: operasyonel etkiler, kredi riski,
fonlama maliyetindeki degisiklikler ve miisteri davranislarindaki doniisiim. Bu baglamda,
bankalar, hizmet siirekliligini saglamak i¢in kriz yonetimi planlar1 olusturmus ve i¢ ve dis
paydaslar1 ile diizenli iletisim kurmuslardir. Salginin devam etmesi, faaliyetlerini yavaslatan
isletmelerin ve gelirlerinde kayip yasayan bireysel miisterilerin kredi taahhiitlerini yerine
getirememesi sonucu kredi riskini artirmustir. Ayrica, salginla birlikte eriyen giiven duygusu,
bankalarin fonlama maliyetlerini yiikselterek maliyet yapisinda degisikliklere yol agmuistir.
Ancak, belki de en 6nemli etki, Covid-19'un miisteri ihtiyaglar1 ve davranislari tizerindeki
degisimler olmustur. Harcama tercihlerindeki doniisiim ve alternatif dagitim kanallarinin
kullaniminin artmasi bu degisimlere 6rnek olarak gosterilebilir (PWC, 2020: 1-4). Ayrica,
Deloitte tarafindan Nisan 2020'de hazirlanan bir bagka Covid-19 raporu, salginin ilk
dalgasinda 6zel bankalarin aksine kamu bankalarinin daha aktif oldugunu ve daha iyi bir
performans sergiledigini ortaya koymustur. Bu rapora gore, 6zellikle Nisan aymda kamu
bankalari, bireysel ve KOBI miisteri taleplerini karsilamada 6zel bankalarm oniine

geemislerdir (Deloitte, 2020: 2).
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Bankacilik sektorii, hem talep yoniinden hem de iiretim kapasitesinin artirilmasi
anlaminda kritik bir rol oynamaktadir (Ersoy, Gilirbiiz ve Erdogan, 2020: 148). Bu sektor,
yiiksek teknoloji ve kalifiye insan kaynagini biinyesinde barindiran oncii sektorlerdendir.
Bankalar, miisteriyle dogrudan iligkilerin yani sira, alternatif hizmet dagitim kanallarini da
aktif sekilde kullanmaktadirlar. Miisterilerin banka ¢alisanlariyla yiiz ylze temas ettikleri en
onemli mekanlar banka subeleridir. Bu noktalarda miisteriler, taleplerini dogrudan banka
calisanlarina ileterek hizmet alirlar. Ancak, ayn fiziki ortami paylasan miisteriler ve
caliganlar i¢in pandemi donemi biyik bir risk olusturmustur. Bu durum, genel madurlukler
ve bolge miidirliiklerini de etkilemistir. Pandemiye bagli olarak faaliyetlerin azalmasi,
istthdam1 dogrudan etkileyecektir. Ayrica, salgin tedbirleri kapsaminda bankalarin
uygulamaya bagladig1 esnek ve uzaktan calisma modelleri, sektoriin gelecekteki istthdam

politikalar1 i¢in endise verici bir seviyeye ulagsmistir (Balc1 ve Cetin, 2020: 42).

Teknolojik ilerlemeler, son yillarda bankacilik sektoriinde hizmet dagitim bi¢imini
biiyiik Olciide degistirdi. Daha 6nce banka subelerinin sagladigi hizmetler, artik dijital
dagitim kanallar1 ve alternatif servisler tarafindan sunulmaya baslamistir. Bununla birlikte,
Covid-19 pandemisi, tum sektorler Gzerinde etkili oldu ve ¢ogu alani siirdirulebilirlik adina

cesitli onlemler almak durumunda birakti.

Calisma hayatinda da bir dizi 6nlem alind1 ve bu 6nlemler bankacilik sektoriinii de
dogrudan etkiledi. Bankacilik sektorii, yliz yiize iletisimin yogun oldugu alanlardan biri
oldugu i¢in, pandemi doneminde miisterilerle olan yuz yiize etkilesimi en aza indirmek i¢in

cesitli stratejiler benimsemek zorunda kald.

Bir yandan teknolojik gelismeler, bankacilik hizmetlerinin dijital platformlara
taginmasini saglarken, diger yandan Covid-19 pandemisi, bu geg¢isi daha da hizlandird1.
Hizmetlerin dijitallesmesi, miisteri deneyimini gelistirdi ve bankalarin operasyonel
verimliligini artirdi. Ancak, bu durum ayni zamanda bankalar1 ve miisterileri yeni giivenlik

riskleri ve dijital altyapiya uyum saglama zorluklari ile karsi karsiya birakt1.
Bu nedenle, bankacilik sektorii, hizmetlerini daha fazla dijitallestirirken ayni

zamanda giivenlik ve miisteri deneyimini gelistirmek i¢in gesitli stratejiler gelistirmek

zorunda kaldi. Bunlar, miisteri hizmetlerini iyilestirmek, dijital giivenligi saglamak ve yeni
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teknolojilere uyum saglamak gibi onemli konular1 igeriyordu. Ayrica, bankalarn bu
degisimleri yOnetirken, calisanlarin yeni teknolojilere ve calisma yOntemlerine uyum
saglamalarin1 desteklemek i¢in gerekli egitim ve destek mekanizmalarmi saglamalari

gerekiyordu (Tokol, 2001: 159).

Evden veya baska bir lokasyondan ¢alismayi ifade eden uzaktan ¢alisma modeli,
gunimiz is diinyasmin vazgecgilmez bir pargasi haline gelmistir. Bu ¢alisma modelinde,
calisanlarin islerini yerine getirmek i¢in fiziksel bir ofise ihtiyaclar1 olmaksizin teknolojik
imkanlardan yararlanmalar1 s6z konusudur. Bu durum, geleneksel is yapma modellerinde
belirleyici olan fiziksel mekéan ihtiyacini gdzden gegirmemizi gerektiriyor (Tutar, 2002: 18).
Bu baglamda, hibrit ¢calisma modeli ad1 verilen bir diger yontem ortaya ¢ikmustir. Bu
modelde, ¢alisanlar zamanlarinin bir kismini i yerinde, bir kismini ise evde veya bagka bir
uzaktan ¢alisma alaninda gecirirler. Hibrit model, tam zamanli ve yari zamanli evde ¢alisma
olarak iki alt kategoriye ayrilir. Tam zamanl evde calisanlar, ¢alisma saatlerinin ¢cogunu
evde gecirirken, yar1 zamanl evde ¢alisanlar sadece belirli bir zaman dilimini evde gecirirler
(Naktiyok ve Iscan, 2003: 55).

Covid-19 pandemisi ile birlikte, evden veya uzaktan ¢alisma modeli daha da populer
hale geldi. Calisanlar ve igverenler, bu yeni ¢alisma modelinin sagladigi esneklikten ve
potansiyel verimlilik artigindan yararlanmay1 6grendiler. Teknolojik altyapinin sagladigi
kolaylik sayesinde, pek ¢ok gorev ve islem yiiz yiize etkilesim gerektirmeden basariyla
gergeklestirilebiliyor.

Bununla birlikte, uzaktan ve hibrit calisma modellerinin kendi zorluklar1 ve
gereklilikleri vardir. Bu modellerin basarili bir sekilde uygulanabilmesi i¢in, teknolojik
altyapimnin yani sira uygun yonetim stratejileri, etkili iletisim yontemleri ve ¢alisanlarin bu

modellere uyum saglamalarii kolaylastiracak egitim ve destek mekanizmalar1 gereklidir

(Glltekin, 2021: 28).
Uzaktan ve hibrit caligma modellerinin genis 6lgekte benimsenmesi, caligma hayatini

ve is yapma bicimlerini radikal bir sekilde degistirme potansiyeline sahiptir. Is yerlerinin

fiziksel siirlarinin 6tesinde bir is giicli havuzu olusturabilir ve gesitliligi artirabilir. Ayni
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zamanda, is ve 6zel hayat arasinda daha iyi bir denge saglayarak ¢alisanlarin yasam kalitesini

artrabilir.

Pandemi siireci boyunca, ¢ok sayida banka farkli ¢alisma modellerini hayata
gecirmistir. Bu donemde, bankacilik sektorii iizerine yapilan arastirmalar, uzaktan ¢aligma
modelinin sektor igin oldukga uygun oldugunu ortaya koymustur (Cakan, 2021: 240). Bu
arastirmalar, ayrica ¢aliganlarm motivasyonlarinda ve is performanslarinda (Glzel ve Aydin,

2021: 132) belirgin bir artis gézlemlemistir.

Bankacilik sektoriinde uzaktan c¢alisma modelinin benimsenmesi, pandemi
stirecindeki mecburi bir durumdan ¢ikip, gelecek yillarda da uygulanmaya devam edecek bir
strateji haline gelmistir. Ciinkii bu model, calisanlarin ve miisterilerin saghk ve
guvenliklerini korurken, ayn1 zamanda operasyonlarin kesintisiz bir sekilde devam etmesini
saglar. Ote yandan, bu durum, bankalarm dijital doniisiim siireclerini hizlandirmalarmni ve

daha fazla online hizmet sunmalarmi tesvik etmistir.

Arastirmalar, uzaktan calismanin, ¢alisanlarin i motivasyonu ve performansina
olumlu etkileri oldugunu da gostermistir. Bu durum, daha dengeli bir is-yasam dengesi ve
daha az yolculuk stresi gibi faktorlere dayanmaktadir. Dahasi, uzaktan ¢alisma modeli,
calisanlarin bireysel calisma stillerine daha fazla uyum saglamalarina olanak tanir, bu da
genellikle daha yiiksek is memnuniyetine ve daha iyi performansa yol acar (Akbas Tuna ve
Tiirkmendag, 2020: 3259).

Bununla birlikte, uzaktan calisma modelinin basarili bir sekilde uygulanmasi,
teknolojik altyapmin yamn sira, etkili bir iletisim ve isbirligi kiiltiiriiniin olusturulmasmi da
gerektirir. Bu, bankalarin, ¢alisanlarinin bu yeni c¢aligma sekline uyum saglamalarmi ve
verimli bir sekilde caligmalarini desteklemek igin gerekli aracglara ve kaynaklara erigim

saglamalarini gerektirir.

3.8.3. Covid-19 Surecinde Cagr1 Merkezleri

COVID-19 pandemisinin getirdigi kilitlenme, islerini fiziksel olarak is yerinde

yapmasi gereken kisilere, 6zellikle de beyaz yakali ‘Zoomer'lara kars1 bir takdir ve tanmmma
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artisin1 beraberinde getirdi. Iletisim ve bilgi manipiilasyonunu temel gecim kaynagi olarak
kullanan bizler, e-postalar ve video goriismeler yoluyla c¢alisgma baglantilarimizi
stirdiiriirken, tehlikeli virlisten biiyilkk oranda ka¢mayi basardik. Bu siirecte, saglik
calisanlari, bakkal ¢alisanlar1 ve kuryeler gibi 6n saflarda hizmet veren kisiler adina bir
farkindalik olustu. Bu temel hizmet saglayicilarin son zamanlardaki daha fazla taninmasi ve
somut faydalar elde etmeleri gerekliligi konusunda genel bir kabul gérmiistiir (Taussig,
2020).

Ancak, salgin sadece bilgi iscileri ile toplumun diger hizmet saglayicilari arasindaki
zorlu sosyal baglar1 onarmamiz gerektigini gostermekle kalmadi, ayn1 zamanda is giiciiniin
baska bir bolimine, 6zellikle banka ¢cagri merkezlerinde galisanlara, olan takdirimizi artirma
firsat1 da sundu. Denizasir1 ¢alisan bu kisiler, miisteri sikayetlerine yanit verirken neredeyse

goriinmez kum torbalar1 olarak hareket ediyorlarda.

Banka ¢agr1 merkezleri, COVID-19 siirecinde kritik bir rol oynamistir. Fiziksel
banka subelerine erisim kisitli oldugunda, cagri merkezleri hem miisteri hizmetlerini
stirdiirmekte hem de bankacilik igslemlerini yonetmekte anahtar bir nokta haline geldi. Bu
durum, cagr1 merkezi ¢alisanlarinin 6nemini ve onlarin sagladigi hizmetin degerini daha
fazla vurguladi. Ozellikle salgm siirecinde, onlarn verdigi hizmetler ve sagladiklar1 destek
sayesinde, bankacilik hizmetleri kesintiye ugramadan devam etti. Bu nedenle, ¢cagri merkezi
calisanlarinin da, diger temel hizmet saglayicilar gibi, hak ettikleri takdir ve taninmay1i

almalar1 gerekmektedir (Taussig, 2020).

Mart ayinda, Tirkiye'deki banka cagri merkezi calisanlarinin sosyal mesafe
kurallarin1 uygulamaya baglamasiyla birlikte, miisterilerin bekleme siireleri 6nemli 6l¢iide

uzadi. Ancak kisa bir siire sonra, tiim gozler cagri merkezi ¢alisanlarmnin iizerindeydi

((Taussig, 2020).

Sokaga ¢cikma yasagi uygulamalarinin tim diinyada baslamasiyla birlikte, bankacilik
ve teknoloji sektorlerine hizmet veren, miisteri destek hizmetlerimizin biiylik bir kismini
olusturan denizasir1 ¢agri merkezleri buytk bir darbe aldi. Kisisel saglikla ilgili endiseler ve
belirsiz ekonomik kosullarin yani sira, kredi kart1 dolandiriciligindan ipotek kolayliklarmna

kadar bankacilikla ilgili ¢esitli miisteri hizmeti taleplerinde artis gézlenmistir. Sonugta
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Bankalarina ulagsmak i¢in uzun bekleme siireleriyle karsi karsiya kalan Tiirk vatandaslar1

hayal kiriklig1 ve hiisran yagamistir.

Yakin zamanda bir¢cok banka miisterisi, gagr1 merkezinde sekiz saatten fazla bekleme
stireleri yasadi. Kredi karti1 bilgileri ¢alinmig bir miisteri, bankasina ulagsmada yasadigi bu
zorlu siire¢ boyunca duygusal bir stres yasadi. Bilgileri ¢alinan kart, bir sosyal medya
platformu olan Facebook'ta, elektrik faturalarini belirli bir {icret karsiliginda 6demek i¢in

teklif edilmistir (Taussig, 2020).

Bagka bir banka miisterisi ise, kredi kartindan izinsiz alinan 6demelerle ilgili olarak,
"O kadar uzun siire beklemedeydim ki uyuyakaldim... Uyandigimda hala beklemedeydim."
seklinde duygularmni ifade etti.

Bu 6rnekler, COVID-19 pandemisi stirecinde Tiirkiye'deki banka ¢agri merkezlerinin
karsilagtig1 zorluklar1 ve ayni zamanda 6nemini gostermektedir. Pandemi boyunca, ¢agri
merkezi ¢alisanlari, miisteri hizmetlerinin siirekliligini saglama konusunda kritik bir rol

oynadi ve bu zorlu siireg, onlarin degerini daha da artirdi.

Asir1 hayal kiriklig1 ve 6tke oldukga anlasilabilir. Saglik krizi ile miicadele ederken
bankacilikla ilgili bir sorunu ¢dzmek zorunda kalmak yeterince stresli. Uzun bekleme
stireleri ve zaman alict ¢6ziim siiregleri, pandeminin yarattig1 gl¢suzlik hissini daha da
artirryor. Ancak bu, cagri merkezi hizmetlerindeki artisin ayni zamanda, kiiresel miisteri
hizmetleri ¢alisanlar1 ile Tiirk tiiketiciler arasinda gelismis sosyal baglarin gerekliligini de

belirgin bir sekilde gdsteriyor (Taussig, 2020).

Cografi ve kiiltiirel mesafe, bu tiir cagrilarm genellikle anonim ve prosediirel
olmasina neden olmus olsa da, su anda tiim taraflarin kars1 karsiya oldugu viriis tehdidi, bu
durumlara yeni bir tiir yakinlik ve ortak amag¢ duygusu kazandirabilir. Tipki evde kalan
toplumun 6n saflardaki temel is¢ilere ne kadar bagimli oldugunu anladig: gibi, pandemi de
iilkemizi denizasir1 iilkelerden yonetmeye yardimci olanlara dair daha biiyiik bir anlayisi
tesvik edebilir. Bazilari, i pozisyonlarmin yurtdisina tasmmasma karsi c¢ikabilirken,
uluslararasi is siireclerinin dis kaynak kullanimi (BPO) piyasasinin karsilikli faydalarini

anladigimizda durum farkl bir goriiniim kazanmistir (Taussig, 2020).
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Turkiye'deki banka gagri merkezleri COVID-19 surecinde 6nemli bir islev gordler.
Onlar, hem bankalarmn isleyisini sagladilar, hem de miisterilerin bankacilik ihtiyag¢larini
karsilamak i¢in ¢alistilar. Bu zor donemde, ¢agri merkezi ¢alisanlari ve miisteriler arasindaki
etkilesim, her iki tarafin da birbirine olan ihtiyacini ve bagmni vurgulamistir. Bu, bankacilik

sektoriiniin ve tiiketicilerin, bu tiir hizmetlerin degerini daha da anlamalarini saglamistir.

Bir gecede, COVID-19 yayilirken ¢agri merkezi ¢alisanlari kendilerini TUrkiye'deki
banka cagri merkezi calisanlar1 da benzer sekilde lojistik, finans, saghk ve giivenlik
konularinda endiselerle karsi karsiya kaldilar. Biiyilk BPO sirketlerinin evden ¢alismaya
gegcisini saglamanin zorlugu, birgok ¢agri merkezi ¢alisaninin hastane personeli ve bakkal

calisanlar1 gibi, pandemiye disaridan yanit vermek zorunda kaldilar (Taussig, 2020).

Tirk vatandaslar1 evlerine ¢ekildik¢e, miisteri bekleme siireleri artt1 ¢ilinkii ¢agri
merkezlerindeki ¢alisanlarin bir kism1 da sosyal mesafelenmeye baslamisti. Cocuklarimiz da
evdeydi, spora gitmek yerine TV izlemeye ya da YouTube'da gezinmeye daha ¢ok zaman

harcamalar1 gerekiyordu.

Tirk vatandaslar1 sosyal medya lizerinden kahraman saglik ¢alisanlarinin resimlerini
paylasmaya basladiklarinda, ¢agr1 merkezi ¢alisanlarmna dair duygusal tanikliklar da internet
uzerinde paylasildi. Bir 6rnekte, COVID-19'u atlatmus bir Istanbul ¢agr1 merkezi calisaninin
kapisina birakilan yiyecek ve bakim paketlerinin fotograflar1 internette genis ¢apta paylasildi
(Babadag ve Deniz Basar, 2022).

Dolayisiyla, tiiketiciler olarak, bir saglik ve ekonomik krizin ortasinda, ¢oziilmemis
bir fatura sorununun stresini yasamamiz anlasilabilirken, uzun bekleme siireleri ayni
zamanda hepimize, bir¢ok "ilk diinya" sorununun Onemsizligini ve kiiresel ihtiyaglari
hatirlatmaktadir. Pandemi siirecindeki bu zorluklar, Tiirkiye'deki banka cagri merkezi
calisanlarinin, hizmet sektoriindeki kritik roliinli ve miisteri hizmetlerinin Snemini

vurgulamugtir.
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COVID-19'un cografyay1 asan yayilimi, kiiresel dayanigmanin ne kadar dnemli
oldugunu agikga gosterdi. Ve eger kriz, Turkiye'de farkli sosyo-ekonomik gruplar arasindaki
baglar1 onarabiliyorsa, pandemi de miisterilerimizin ihtiyaglarint ve sikayetlerini ¢6zen

kisilerle uluslararasi smirlarin 6tesindeki baglar1 giiclendirmek i¢in bir ara¢ olmalidir.

Uzun bekleme siireleri, evde kalma zorunlulugu, ipotekle ilgili sorunlar veya hileli
harcamalarla micadele - ve hem Tirkiye'deki miisterilerin hem de c¢agri merkezi
calisanlarinin kars1 karsiya oldugu saglik riskleri - tiim bunlar aym kiiresel salginin
sonucudur. Bu gergek, karsilikli bagimliligimizin farkinda olmamizi ve birbirimize ne kadar
yakin oldugumuz konusunda anlayisimizi gelistirmemiz i¢in bir ilham kaynagi olmalidir.
Hem saglik giivenligimiz hem de genel refahimiz bu baghliklarimiza dayanmaktadir

(Babadag ve Deniz Basar, 2022).

Pandemi siirecinde, ¢agri merkezi ¢alisanlarinin kritik rolii ve miisteri hizmetlerinin
Oonemi daha da belirgin hale gelmistir. Bu donemde, onlarin da bu siiregte 6n saflarda yer
aldiklarini, kendi saglik risklerini alarak ve ailelerinden uzakta kalarak hizmet verdiklerini
gormeliyiz. Bu zor siiregte, miisteri bekleme siirelerinin uzamasi, hem Tiirkiye'deki banka
cagri merkezi calisanlarmin miisterilere hizmet verme c¢abasini, hem de kiiresel 6lcekte

birbirimize olan bagimliligimizi vurgulamaktadir (Taussig, 2020).

Cagr1 merkezlerinin en belirgin 06zelligi, 7/24 hizmet saglama kapasiteleridir.
Bankalar, c¢agri merkezleri iizerinden miisteri sikayet ve taleplerini c¢ozerek, sube
yogunlugunu ve maliyetlerini azaltmaktadir. Cagri merkezleri, sadece miisteri hizmetleri ve
memnuniyeti agisindan degil, ayn1 zamanda maliyet yonetimi agisindan da bankalar igin son
derece 6nemlidir. Kredi, kart hizmetleri, sigorta ve yatirim trtnleri gibi bir dizi Grlnin satis
ve pazarlamasi, cagr1 merkezleri araciligiyla gergeklestirilir, bu da bankalar i¢cin ek gelir

saglar.

2020 y1l1 sonuna kadar Tiirkiye'deki katilim bankalar1 hari¢ 24 mevduat, kalkinma ve
yatirim bankasinda toplamda 13.103 ¢agri1 merkezi ¢alisani1 gorev yapiyordu. COVID-19
salgminin ilk dalgasmnin basladigi Mart 2020'den itibaren cagri1 merkezi ¢alisan sayisinda
hizl1 bir artis gbzlendi. 2019 Mart ayinda 8.752 kisi ¢cagr1 merkezi ¢alisani1 olarak gdrev
yaparken, bu say1 2019 yili sonuna kadar 8.712 kisiye geriledi. 2020'nin ilk ¢eyreginde bu
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diistis trendi devam etti. Ancak, Mart 2020'de baslayan pandemi kisitlamalar1 ve tedbirleri,
Haziran 2020'ye kadar ¢agri merkezi ¢alisan sayisinda hizli bir artisa neden oldu. Mart-
Haziran arasi donem, COVID-19 salgmnmin ilk dalgasi olarak kabul edildi ve bu siire zarfinda
calisan sayis1 Haziran sonu itibariyla 9.133 kisiye ulasti. Bu hizli artisin en 6nemli sebepleri
arasinda, sokaga ¢ikma yasaklar1 ve subelerin kisith saatlerde ve az sayida ¢alisanla hizmet

vermesi bulunuyordu.

Bu veriler, COVID-19 sirecinde Turkiye'deki banka cagri merkezlerinin 6nemini ve
calisan sayisindaki artis1 gozler Oniine sermektedir. Pandemi siireci, ¢agri merkezlerinin
islevselligini ve 6nemini daha da belirginlestirmistir, ayrica bu sire zarfinda, bu merkezlerde

calisanlarin sayisinda hizli bir artis olmustur.
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Sekil 3. Covid-19 salgin1 doneminde ¢agr1 merkezi ¢alisan sayis1 (Cagri1 Merkezi
Istatistikleri, 2020-Aralik)

Bu tablo, Tirkiye'deki banka ¢agri merkezlerindeki ¢alisanlarin cinsiyet, pozisyon

ve yas dagilimin1 Eyliil 2020 ve Aralik 2020 tarihleri arasinda gdstermektedir.

Eylil 2020 itibariyle, toplam ¢agr1 merkezi ¢alisan sayis1 9.520 idi ve bu galisanlarin
6.711'1 kadn, 2.809'u erkek idi. Aralik 2020'de ise toplam ¢agr1 merkezi calisan sayisi
9.851'e ¢ikt1, bu calisanlarin 6.957'si kadin ve 2.894' erkek idi. Bu, bu donemde toplam

cagr1 merkezi ¢alisan sayisinda 331 kisilik bir artig anlamina geliyor.
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Calisanlarin pozisyonlarina bakildiginda, Eylil 2020'de 7.995 miisteri temsilcisi, 700
destek personeli ve 825 yonetici oldugunu goriiyoruz. Aralik 2020'de ise miisteri temsilcisi
sayist 8.315'e, destek personeli sayis1 703'e ve yonetici sayist 833'e yiikseldi. Bu donemde
miisteri temsilcisi sayisinda 320, destek personeli sayisinda 3 ve yonetici sayisinda 8 kisilik

bir artis oldu.

Ayrica Eyliil ve Aralik 2020 arasinda outsource miisteri temsilcisi sayisinda 391
kisilik bir artis yasandi. Outsource, hizmetlerin bir sirket tarafindan degil, dis bir kaynak

tarafindan saglandigi durumu ifade eder.

Eylial 2020 Aralik 2020

Net

Kadin | Erkek | Toplam Ort:;asma Kadin | Erkek | Toplam Ortya;asma Degisim

Musteri
temsilcisi 5758 | 2.237 | 7.995 27 6.001 | 2314 | 8.315 27 320
sayIsl
Destek
hizmeti
veren 479 221 700 33 480 223 703 33 3
personel
sayIsi
Yonetici
sayIsi
Toplam
cagri
merkezi 6.711 | 2809 | 9.520 - 6957 [2.894 | 9.851 - 331
calisan
say|si
Outsource
musteri
temsilcisi
sayisi

474 351 825 34 476 357 833 34 8

2.861 3.252 391

Sekil 4. Cagr1 merkez calisan sayis1 (Cagr1 Merkezi Istatistikleri, 2020-Aralik)

Sonug olarak, bu tablo, COVID-19 siirecinde Tiirkiye'deki banka ¢agri merkezlerinde
calisan sayisinm arttigmi ve Ozellikle misteri temsilcisi ve outsource ¢alisan sayisinda
onemli bir artis oldugunu gdstermektedir. Bu da pandemi siirecinde ¢agri merkezlerinin
oneminin daha da arttigin1 ve daha ¢ok calisana ihtiya¢ duyuldugunu gdstermektedir. Bu
durum, banka hizmetlerinin biiylik 6l¢iide dijitallestigi ve daha ¢ok miisterinin bu hizmetleri
kullanmaya basladig1 bir donemde, ¢agr1 merkezlerinin bu hizmetlerin saglanmasinda daha

kritik bir rol oynadigini gostermektedir.

63



Katilim ve mevduat bankalarinda istihdam edilen personel sayismnin yani sira,
bankalarin ¢agri merkezlerinde gorev yapan miisteri temsilcisi sayisinin ayrmtili verilerini
iceren bir gorsel mevcuttur. Sekil 2'de, sol eksen katilim ve mevduat bankalarinin personel

sayisini, sag eksen ise ¢cagri merkezlerinde galisan miisteri temsilcisi sayisini gostermektedir.
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Sekil 5. Personel ve ¢agr1 merkezi ¢alisan sayilari (Cagr1 Merkezi Istatistikleri, 2020-
Aralik)

Bu verilerin analizi, personel sayismnin belli bir siire boyunca genel bir diisiis trendi
icinde oldugunu gostermektedir. Diger yandan, ¢agr1 merkezlerinde istihdam edilen miisteri
temsilcisi sayismin, 6zellikle Covid-19 pandemisi sonras1 donemde, belirgin bir yiikselis
trendi icinde oldugu gozlemlenmektedir. Bu iki trend arasindaki farklilik, bankalarin is
modellerinde ve personel dagiliminda yasanan doniisimiin bir gostergesi olarak

yorumlanabilir.

Turkiye'deki Covid-19 salgininin basladigr 2020 yilinin ikinci geyregi itibariyla,
cagr1 merkezi personel sayisinin bir 6nceki déneme gore %18,73'luk bir artisla 13.954 kisiye
ulastig1 tespit edilmistir. Bu Onemli artis, bankalarin cagri merkezlerinin operasyonel
kapasitesini artirma ihtiyacin1 ve miisteri hizmetlerine daha fazla odaklanma stratejilerini

yansitmaktadir. Diger yandan, katilim ve mevduat bankalarinda toplam istihdam edilen
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personel sayisi, aynt donemde %1,14'lik bir azalisla 195.478 kisiye diismiistiir. Bu durum,
bankalarin dijitallesme siirecinde fiziksel subelerin dneminin azalmasi ve operasyonlarin
daha cok sanal ortamlara kaydirilmasiyla birlikte, genel personel ihtiyaglarinin azalmisg
olabilecegini gostermektedir.

Bu bulgular, bankacilik sektoriinde hizmet sunum sekillerinin hizla degismekte
oldugunu ve bu degisimin, bankalarin personel stratejilerini ve miisteri hizmetleri
organizasyonlarini nasil etkiledigini gostermektedir. Bankalarin, hizmetlerini daha etkin bir
sekilde sunabilmek i¢in c¢agri merkezlerini ve dijital platformlar1 daha fazla kullanmaya
basladiklar1 gozlemlenmektedir. Bu degisim, sektoriin genel is yapisini ve istthdam
politikalarin1 da derinden etkileyerek, bankaciligin gelecekte nasil sekillenecegine dair

onemli ipuglar1 vermektedir.

Bankacilik sektortii, miisteri hizmetlerini saglamak icin hem kendi personelini hem
de dis kaynak kullanimi (outsourcing) yoluyla hizmet alimi stratejisini uygulamaktadir. Sekil
3'te, banka personeli ve dis kaynak kullanimi yoluyla hizmet veren ¢agr1 merkezi miisteri

temsilcilerinin sayilar1 gosterilmektedir.

Sekil 5, sol eksende banka personeli olarak ¢alisan ¢cagr1 merkezi personeli sayisini
ve sag eksende dis kaynak kullanimi yoluyla hizmet veren miisteri temsilcisi sayisini
gostermektedir. Tiirkiye'de pandeminin bagladigi 2020 yilinin ikinci ¢eyregi itibariyla, hem
banka personeli olarak calisan miisteri temsilcisi sayisinda hem de dis kaynak kullanimi
yoluyla hizmet veren miisteri temsilcisi sayisinda onemli bir farklilik gézlemlenmemistir.
Ancak pandemi siireci dikkate alindiginda, banka personeli olarak hizmet veren miisteri

temsilcisi sayisinin %9,77 oraninda artarak 10.026 kisiye ulastig1 gézlenmistir.
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Sekil 6. Banka ve Outsource miisteri temsilcisi sayilar1 (Cagr1 Merkezi Istatistikleri, 2021-
Mayis)

Bu veriler, bankacilik sektoriinde ¢agr1 merkezi hizmetlerinin nasil saglandigina dair
detaylar1 ortaya koymaktadir. Geleneksel olarak, bankalar miisteri hizmetlerini kendi
personeli aracihiiyla saglamistir. Ancak, teknolojik gelismeler ve is siireglerinin
karmagikligi, bankalari daha esnek ve maliyet etkin ¢oziimler aramaya itmistir. Bu

cercevede, dis kaynak kullanimi (outsourcing) stratejisi 6nemli bir secenek haline gelmistir.

D1s kaynak kullanimi (outsourcing), genellikle maliyetleri diisiirme, operasyonel
verimliligi artirma ve Ozellikle teknik veya uzmanlik gerektiren gorevleri uzmanlasmis
hizmet saglayicilarina devretme amaciyla uygulanir. Bu strateji, bankalarin miisteri
hizmetlerini daha etkin bir sekilde sunmalarini saglar. Ancak, ayn1 zamanda, dis kaynak
kullanimmin kontrol ve kalite ydnetimi, veri giivenligi ve miisteri memnuniyeti gibi

alanlarda da belirli zorluklar1 bulunmaktadir.

Covid-19 pandemisi siirecinde, bankalarin ¢agr1 merkezi personeli sayisini
artirmalari, miisteri hizmetlerine olan talebin arttigin1 ve bu hizmetlerin daha fazla 6nem
kazandigmi gostermektedir. Bu durum, bankalarm, pandemi siirecinde, hem kendi
personelleri hem de dis kaynak kullanimi yoluyla miisteri hizmetlerini siirdiirme ihtiyacini
ortaya koymaktadir. Ayn1 zamanda, bu siire¢ bankalarm is siire¢lerini yeniden diisiinmeye

ve gelistirmeye yonlendirmistir.
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Bankalar, dis kaynak kullanimi stratejisi ile birlikte, cagri merkezlerinde gorev yapan
personel sayisini da artirmistir. Bu durum, bankalarm kendi personellerinin yetkinliklerini
artirma ve miisteri hizmetlerini gelistirme ¢abalarinin bir parcasi olarak goriilebilir. Bu tiir
bir yaklasim, hem bankalarin operasyonel verimliligini artirabilir hem de miisteri

memnuniyetini yikseltebilir.

Dis kaynak kullanimi stratejisinin etkin bir sekilde uygulanabilmesi i¢in bankalarn,
hizmet saglayicilari ile olan is iligkilerini yonetme ve kalite kontrol mekanizmalarini etkin
bir sekilde uygulama yeteneklerini gelistirmeleri gerekmektedir. Bu, bankalarin hizmet
kalitesini korurken ayni zamanda operasyonel maliyetleri diisirmelerini saglar. Ancak, bu
strateji ayn1 zamanda veri giivenligi ve gizlilik gibi konular1 da glindeme getirir. Bu nedenle,
bankalarin dis kaynak kullanimi stratejisini uygularken bu tiir riskleri dikkate almasi ve
uygun risk yonetimi stratejileri uygulamasi énemlidir.

Sonug olarak, bankacilik sektoriinde ¢agri merkezi hizmetlerinin saglanmasi, hem
banka personeli hem de dis kaynak kullanimi stratejisi araciligiyla gergeklestirilmektedir.
Bu iki yaklasim, pandemi siirecinde bankalarim miisteri hizmetlerini etkin bir sekilde
strdlirme ¢abalarinin bir pargasi olarak gorilmektedir. Bu siireg, bankalarin is streclerini ve
hizmet modellerini yeniden diistinme ve gelistirme ihtiyacini da ortaya koymaktadir. Bu,
bankalarin gelecekteki is siireglerini ve hizmet modellerini sekillendirecek 6nemli bir

faktordar.

Pandeminin etkisiyle beraber, bankacilik sektdriinde ¢agr1 merkezlerinin islem hacmi

ve alinan ¢agri1 sayisindaki degisimler dnemli 6l¢iide artig gostermistir.
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Sekil 7. Cagri merkezi islem sayis1 ve ¢agri merkezine gelen ¢agri sayis1 (Cagri Merkezi
Istatistikleri, 2021-Mays1s)

Sekil 7, sol eksende cagri merkezine yonlendirilen aramalarin miktarin1 ve sag
eksende ¢agr1 merkezi tarafindan gercgeklestirilen igslem sayismi gostermektedir. Analizlere
gore, pandemi 6ncesinde ¢agr1 merkezlerine yonlendirilen ¢agri sayist genelde sabit bir
diizeydeyken, pandemi siirecinde ve 6zellikle pandeminin en yogun yasandigi donemlerde
hizla artmistir. Fakat son iki ¢eyrek donemde, bu sayinin tekrar pandemi dncesine benzer
seviyelere geriledigi gozlemlenmistir.

Ote yandan, cagr1 merkezlerinde gerceklestirilen islem adedi pandemi oncesi
donemde belirgin bir diizen olmaksizin dalgalanmalar gdsterirken, pandemi siireci boyunca
genel bir yiikselis egilimi gostermistir. Bu yiikselis, 2021 yilmin {giincii ¢eyreginde,
pandeminin baglangicina kiyasla %23,81'lik bir artigla, toplamda 2,60 milyon islem

seviyesine ulagmstir.

Bu veriler, pandeminin getirdigi zorunlu uzaktan caligma ve sosyal mesafe
uygulamalarinin, telefon bankacilifina olan talebi artirdigimi gdstermektedir. Miisteriler,
bankalarla yliz ylize temas gerektiren islemleri yerine ¢agr1 merkezleri araciligiyla islem
yapmayi tercih etmistir. Bu durum, ¢agri merkezlerinin islem hacminde ve alinan ¢agri

sayisinda gdzle goriiliir bir artisa neden olmustur.
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Ancak, son iki ¢eyreklik donemde, ¢agr1 merkezlerine yonlendirilen ¢agri sayisinin
diisiis egilimi gostermesi, pandemi kosullarmin azalmaya baglamasi ve normallesme
slirecinin etkisi olarak yorumlanabilir. Yine de, ¢cagr1 merkezlerinde gergeklestirilen iglem
sayisindaki yiikselisin devam etmesi, miisterilerin ¢agri merkezlerini kullanma aliskanligmin
kalict oldugunu ve bu kanalin bankacilik islemlerinde daha 6nemli bir rol oynamaya devam
edecegini gostermektedir. Bu durum, bankalarin ¢agr1 merkezi operasyonlarimi daha etkin ve
verimli hale getirme ihtiyacini ortaya ¢ikarirken, ayni1 zamanda yeni teknolojilerin ve yapay

zeka ¢oziimlerinin bu alanda daha fazla kullanilmasinin 6niinii agmaktadir.

Ozellikle ¢agr1 merkezi calisanlarmin sayisinda goriilen artis, bu alana ydnelik
talebin arttiginin ve islem hacminin biiyiidiigliniin bir gostergesidir. Bu durum, bankalarin
miisteri hizmetlerine daha fazla yatirim yapmasini ve ¢agri merkezi operasyonlarini daha da
gelistirmesini gerektirmektedir. Bu siirecte, dijitallesme ve otomasyonun 6nemi daha da
artmaktadir. CUnk dijitallesme ve otomasyon sayesinde, bankalar hem miisteri hizmetlerini

daha hizl1 ve verimli bir sekilde sunabilir hem de islem maliyetlerini diistirebilirler.

Bununla birlikte, cagri merkezlerinde gergeklestirilen islem adedinin artmasi,
bankalarin miisteri hizmetlerindeki kaliteyi de gozden ge¢irmeleri gerektigini
gostermektedir. Ciinkii artan islem adedi, ¢agr1 merkezi ¢alisanlarmin is yiikiinii artirmakta
ve bu durum da hizmet kalitesini olumsuz etkileyebilmektedir. Bu nedenle, bankalarin ¢agri
merkezi hizmetlerinin kalitesini artirmak i¢in g¢esitli stratejiler gelistirmeleri ve bu alanda

daha fazla yatirim yapmalar1 gerekmektedir.

Sonu¢ olarak, pandeminin bankacilik sektdriine etkisi, 6zellikle cagr1 merkezleri
iizerinden yogun bir sekilde hissedilmistir. Bu durum, bankalarin c¢agri merkezi
operasyonlarmi gdézden gecirmelerini ve bu alana daha fazla yatirim yapmalarini
gerektirmistir. Gelecekte, bankalarin miisteri hizmetlerini daha etkin ve verimli hale
getirmek i¢in teknoloji ve otomasyon ¢oziimlerine daha fazla yatirim yapmalar1 ve c¢agri
merkezi hizmetlerinin kalitesini artirmak igin ¢esitli stratejiler gelistirmeleri beklenmektedir.
Bu siireg, ayn1 zamanda bankacilik sektoriinde dijitallesmenin ve otomasyonun énemini daha
da vurgulamaktadir. Bu yiizden, bankalarm bu konulara odaklanmasi ve bu alanda daha fazla

yatirim yapmasi Onem arz etmektir.
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DORDUNCU BOLUM
SONUC

Geleneksel bankacilik modeli, ylizyillardir siiregelen yiiz ylize iletisimin ve sube
bankaciliginin hakim oldugu bir yapiyken, 2000'li yillarin bagindan bu yana hizla ilerleyen
dijitallesme siireci ile yerini yeni nesil bankacilik sistemlerine birakmistir. Bu yeni nesil
sistemler, miisteri ile banka arasindaki yUz yize iletisimi en aza indirgerken, daha genis bir
erisim saglamistir. Bu doniisiim, bankacilik sektoriinde hizmetlerin sadece sube kanali ile
smirli olmadigini, ayn1 zamanda telefon, internet, mobil ve diger dijital kanallar {izerinden

de sunulabilecegini ortaya ¢ikarmistir.

Teknolojik gelismelerin hiz kazandigi ve dijitallesmenin bankacilik sektoriinii
etkiledigi bu donemde, hizmet dagitim kanallarinin iiriin yasam siireci hizla kisalirken,
bankalar adeta bir teknolojik yenilik yarisma girmistir. Bu yaris, miisterilere daha hizl, daha

verimli ve daha kullanici dostu hizmetler sunmay1 hedeflemektedir.

Covid-19 pandemisi ve beraberinde getirdigi kiiresel degisimler, bankacilik
sektoriiniin hizla dijitallesme siirecine adaptasyonunu zorunlu hale getirmistir. Pandeminin
temas yoluyla bulasma 6zelligi ve hiikiimetlerin uyguladigi sokaga ¢ikma yasaklari,
bankalarin esnek c¢aligma diizenlemeleri ve evden calisma uygulamalarma gecisini
hizlandirmustir. Kredi bagvurularinin artik alternatif dagitim kanallar1 {izerinden alinmasi,
ATM cihazlarinin giinliik para ¢ekme ve yatirma limitlerinin yiikseltilmesi ve alternatif
dagitim kanallarinda islem {icretlerinin kaldirilmast gibi uygulamalar, bankacilik
islemlerinde dijital kanallarin kullanimin1 daha da 6nemli hale getirmistir. Bu nedenle,
pandemi, bankacilik sektoriinde dijitallesme siirecini hizlandiran bir katalizér rolii
oynamistir. Bu siire¢, banka miisterilerinin dijitallesmeye daha hizli bir sekilde adapte
olmasmi saglamistir. Dijital kanallarin kullanimimdaki bu artig, bankalarin teknolojik
altyapilarmna, inovasyonlarma ve dijital doniisiime olan yatirimlarini daha da artirmalarini
gerektirmistir. Bu durum, ayni1 zamanda bankalarin yeni hizmet modelleri ve is stratejileri

gelistirmelerini de beraberinde getirmistir.

Bundan sonraki siirecte, miisteri deneyimini dncelik haline getiren, kisisellestirilmis

hizmetler sunan ve kullanicilaria kolaylik saglayan dijital bankacilik platformlaridaha fazla
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tercih edilecektir. Miisteri hizmetleri, ¢agr1 merkezleri ve ylz yiize goriismeler yerini, akilli
asistanlar, yapay zeka destekli ¢oziimler ve otomatik hizmet kanallarma birakmaktadir. Bu
durum, hem bankalarin operasyonel verimliligini artirirken hem de miisteri memnuniyetini

en Ust dlizeye ¢ikarirken, ayni zamanda sektoriin teknolojiye olan bagimliligini artirmaktadir

Dijitallesme ayni zamanda miisteri verilerinin analizi ve bu verilerden bilgi elde
edilmesi anlaminda da bankacilik sektoriine 6nemli firsatlar sunmaktadir. Veri analitigi ve
yapay zeka teknolojilerinin kullanilmasi, miisteri davranislar1 hakkinda daha fazla bilgi elde

etme ve bu bilgileri miisterilere kisisellestirilmis hizmetler sunma kapasitesini artirmaktadir.

Ote yandan, dijitallesme streci, yeni glivenlik zorluklar1 ve riskler de getirmektedir.
Dolayisiyla, bankalarin dijital doniistim siirecini gerceklestirirken ayni zamanda siber
giivenlik yatirimlarini ve risk yonetim stratejilerini de gézden gecirmeleri gerekmektedir.
Bu, bankacilik sektoriinde giivenligi saglama ve miisteri bilgilerini koruma noktasinda yeni

ve daha etkili ¢oztimler gelistirme ihtiyacini da beraberinde getirir.

Dijital yeniliklere adapte olma konusunda zorluk yasayan miisteriler i¢in, bankacilik
sektoriinde subeler hala biiylik bir 6neme sahiptir. Ancak, telefon bankaciligi, ATM
bankaciligi ve mobil bankacilik uygulamalari, bankacilik hizmetlerinin sunulmasida
alternatif kanallar olarak daha fazla tercih edilmektedir. Arastirma bulgulari, incelenen
donem boyunca banka subelerinin sayisinin hizla distiigiinii, buna karsin aktif mobil
bankacilik miisteri sayisinin artig gosterdigini belirtmektedir. Ayrica, pandemi siirecinde
yogun kisitlamalar uygulanirken, ATM sayisidaki diisiisiin durdugu da gézlemlenmistir. Bu
durum, miisterilerin pandemi siirecinde bankacilik hizmetlerini almak i¢in sube kanalindan
ziyade alternatif dagitim kanallarini tercih ettigini géstermektedir. Bankacilik sektoriinde
genel personel sayisinda gozlemlenen azalmaya ragmen, ¢agri merkezi miisteri temsilcisi
sayisinda artig goriilmiistiir. Pandemi siirecinde, banka personeli olarak hizmet veren miisteri
temsilcisi sayisinda ve dig kaynak kullanimi yoluyla hizmet veren miisteri temsilcisi
sayisinda Onemli artiglar gozlenmistir. Bu, ¢agri merkezlerinin bankacilik hizmetlerinin
sunumunda daha merkezi bir role sahip oldugunu ve telefon bankaciligi kanalinin daha gok
kullanildigin1 gostrmektedir. Cagr1 merkezlerine yonelik cagr1 sayisinda, pandeminin
baslangi¢ donemlerinde hizli bir artis gozlenmistir. Ayrica, pandemi siirecinde miisteri

temsilcileri tarafindan gergeklestirilen islem adedinin yaklasik %50 oraninda
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yiikseldigi belirlenmistir.  Bu sonuglar, miisterilerin pandemi sirecinde bankacilik

hizmetlerini almak i¢in daha ¢ok telefon bankaciligi kanalini tercih ettigini gostermektedir.

Covid-19 pandemisi, tarihsel donemler boyunca meydana gelen savaslar, politik ve
ekonomik krizler gibi olaylarla paralel olarak, kiiresel dlgekte 6nemli bir etki yaratmis ve
degisimi hizlandirmustir. Bu siire¢, diinyanin farkli alanlarindaki yapisal doniisiimiin
baslangi¢c asamasini isaret etmektedir ve bu doniisiimiin etkileri ve sonuclar1 hala tiimiiyle
bilinmemektedir. Bu nedenle, Covid-19 pandemisinin tam etkilerini ve sonuglarini anlamak

ve ¢ozliimlemek i¢in daha fazla arastirmaya ve analize ihtiyag¢ vardir.

Bankacilik sektoriinde cagri merkezi hizmetlerinin saglanmasi, hem banka personeli
hem de dis kaynak kullanimi stratejisi araciligiyla gergeklestirilmektedir. Bu iki yaklagim,
pandemi surecinde bankalarm miisteri hizmetlerini etkin bir sekilde strdiirme ¢abalarmin bir
parcasi olarak goriilmektedir. Bu siire¢, bankalarin i siireglerini ve hizmet modellerini
yeniden diisiinme ve gelistirme ihtiyacini da ortaya koymaktadir. Bu, bankalarin gelecekteki

is siire¢lerini ve hizmet modellerini sekillendirecek 6nemli bir faktordiir.

COVID-19 siirecinde Tiirkiye'deki banka ¢agr1 merkezlerinde ¢alisan sayis1 artmig
ve Ozellikle miisteri temsilcisi ve outsource calisan sayisinda onemli bir artis olmustur. Bu
da pandemi siirecinde ¢agr1 merkezlerinin 6neminin daha da arttigin1 ve daha ¢ok ¢alisana
ihtiya¢ duyuldugunu gostermektedir. Bu durum, banka hizmetlerinin buyik o6lclde
dijitallestigi ve daha ¢ok miisterinin bu hizmetleri kullanmaya basladig1 bir donemde, ¢cagri

merkezlerinin bu hizmetlerin saglanmasinda daha kritik bir rol oynadigmi gostermektedir.

pandeminin bankacilik sektdriine etkisi, 6zellikle ¢cagr1 merkezleri lizerinden yogun
bir sekilde hissedilmistir. Bu durum, bankalarin ¢agri merkezi operasyonlarimi gézden
gecirmelerini ve bu alana daha fazla yatirim yapmalarin1 gerektirmistir. Gelecekte,
bankalarmn miisteri hizmetlerini daha etkin ve verimli hale getirmek icin teknoloji ve
otomasyon c¢ozlimlerine daha fazla yatirim yapmalar1 ve c¢agri merkezi hizmetlerinin
kalitesini artirmak i¢in cesitli stratejiler gelistirmeleri beklenmektedir. Bu siireg, ayni
zamanda bankacilik sektdriinde dijitallesmenin ve otomasyonun Onemini daha da
vurgulamaktadir. Bu yiizden, bankalarin bu konulara odaklanmasi ve bu alanda daha fazla

yatirim yapmasi Onem arz etmektedir.
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Sonug olarak, teknolojinin hizli gelisimi ve artan uluslararasi rekabet, finansal
kuruluslar1 ve isletmeleri miisterilerle daha etkin ve verimli bir iletisim kurmaya itmistir.
Cagr1 merkezleri, bu siiregte 6nemli bir rol oynamis ve teknolojik gelismeleri kullanarak
hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini artirmistir. Ayrica, kamu sektoriinde de ¢agri
merkezlerinin kullanimi, vatandaslarla daha hizli ve etkin bir iletisim kurulmasini saglamis
ve vatandas memnuniyetini artirmustir. {lerleyen dénemlerde de teknolojik gelismelerin ve
miisteri beklentilerinin stirekli degisim gosterdigi bu alanda, ¢agr1 merkezlerinin dnemli bir

rol oynamaya devam edecegi dngoriilmektedir.
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