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SEKTOREL BAKIS: TURK BANKACILIK SEKTORUNDE
DiJITALLESMENIN SUBE DAGITIM KANALINA ETKIiLERI

Mustafa DEMIRHAN=

Oz

Tiirk Bankacilik sektorii, self-servis hizmet dagitim kanallariyla finansal islemleri sube disina yonlendiren
dijitallesme siireci kapsaminda son yillarda ¢ok dnemli ilerleme kaydetmistir. Bu teorik ¢alisma, Tiirkiye'de
bankacilik sektoriinde ulasilan mevcut dijitallesme diizeyi ile dijital dagitim kanallariin gelisiminin Sube
kanal1 tizerindeki etkilerinin belirlenmesini amaglamaktadir. Yazar, bu ¢alismada dijital ortamda yayinlanan
yazili ve gorsel kaynaklari inceleyerek verileri sektorel bilgi birikimi ve tecriibesiyle yorumlamistir. Calismaya
gore, kisisel iliskinin kuruldugu ve stirdiiriildiigii geleneksel Sube dagitim kanali uzun bir siire varligini ve
Onemini koruyacaktir. Sonuglar; dijital teknolojilerin Sube kanalinda miisteri ziyaretleri ve islem adetlerinde
diislis, Sube ve istihdam edilen personel sayisinda azalma, ayrica etkili, esnek, maliyet avantaji saglayan
organizasyonel yapilanmanin gerceklestirilmesini tegvik yoniinden etkileri oldugunu gostermektedir. Yogun
rekabetin yasandig1 sektorde rakiplerinden farklilasmak isteyen finansal kurumlara algilanan djjital
deneyimin kalitesinin yiikseltilmesi, katma degeri yiiksek inovatif finansal {iriin gelistirilmesi ve finansal
teknoloji sirketleri (Fintek) ile igbirligi kurulmasma odaklanilmasi 6nerilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Dijital Bankacilik, Sube Dagitim Kanali, Fintek, Tiirkiye.
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SECTORAL OVERVIEW: THE EFFECTS OF DIGITALIZATION IN TURKISH BANKING SECTOR ON
THE BRANCH DISTRIBUTION CHANNEL
Abstract
The Turkish banking sector has made significant progress in recent years within the framework of the
digitalization process that diverts financial transactions out of the branch through self-service distribution
channels. This theoretical research aims at determining the level of digitalization in Turkey and its impact on
the branch distribution channel. In this study, the author examined the written and visual resources published
in digital media and interpreted the data with his sectoral knowledge and experience. According to the study,
the traditional branch distribution channel, where a personal relationship is established and sustained, will
maintain its existence and importance for a long time. The results indicate that digital technologies have
impacts on decreasing branch traffic and the number of transactions, reducing the number of branches and
employees, as well as stimulating the designation of a successful, flexible and cost-effective organizational

structure. It is recommended that financial corporations to gain leverage in fierce competitive business
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environment focus on increasing the quality of perceived digital experience, developing innovative financial
products with high added value, and forging cooperation with financial technology companies (Fintechs).
Keywords: Digital Banking, Branch Distribution Channel, Fintech, Turkey.
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Mobil iletisim teknolojilerindeki nefes kesici ilerlemeler, farkli tirtin ve hizmet piyasalarindaki
iireticiler ile bu {iriin ve hizmetleri talep eden tiiketicileri internet sitesi ve mobil uygulamalar gibi sanal
platformlarda bir araya getiren ekonomik yapilar olan “platform ekonomileri’nin gelismesini
desteklemektedir (Torlak, 2018). Internet bankaciligi ve mobil bankacilik araciligiyla finansal alanda
mobil pazarlama imkani sunan dijital bankacilik iirtinleri, bankalarin sanal magazalar: islevi gorerek
dagitim kanallarinin gesitlendirilmesine 6nemli katki saglamaktadir.

Bankacilik sektorii, teknolojik ilerleme sayesinde modern dijjital pazarlama ortamindaki degisim
ve gelisimden en fazla etkilenen sektorlerin basinda gelmektedir. Giintimiiziin rekabetci ekonomik
kosullarinda pazarlama cevresinde yasanan koklii degisime hizli uyum saglayan isletmeler, temel
amagclarindan birisi olan karlilik elde etme yarisinda one ¢ikmaktadirlar. Tiiketicilere istenilen yer ve
zamanda en uygun maliyetle finansal hizmete erisim kolaylig1 saglayan dijital kanallarin kullaniminin
sagladig giderleri diisiirme yarar1 bankalarin bu alana yatirim yapmasin tesvik etmektedir.

Tiirkiye’de bankaciligin temelleri, Mithatpasa tarafindan 1863 yilinda Pirot (Sehirkody) kasabasinda
kurulup tilke sathina yayilan “Memleket Sandiklar1” ve sonrasinda 1883 yilinda bugtinkii Sube dagitim
kanalmin prototipini olusturan “Menafi Sandiklar1” ile atilmugtir. 1888 yilinda Menafi Sandiklarinin
banka subelerine doniistiiriilerek Ziraat Bankasi’'nin resmen kurulmasz ile Tiirkiye’de modern anlamda
Sube bankacilig1 hayata gegirilmistir (www.ziraatbank.com.tr). Dinamik ve rekabete acik Tiirk bankacilik
sektorli, dagitim kanallarini gesitlendirmek ve teknolojik yenilikleri benimsemek maksadiyla pek gok
atilim gergeklestirmistir. Islemlerin dogrudan satig seklinde yiiz yiize gergeklestirildigi Sube dagitim
kanalina ilave olarak 1982 yilinda ilk ATM'nin (Automated Teller Machine) kurulmasi kanal
farklilasmas1 anlaminda yeni bir doniim noktas: olmustur. ATM’leri sirasiyla POS (Point of Sale), cagri
merkezleri, telefon bankaciligi, internet bankacilig1 ve mobil bankacilik yenilikleri izlemistir. Ttirkiye’de
bankacilik alaninda dijital dagitim kanallarindan internet bankacili$1 1997 yilinda, mobil bankacilik ise
2007 yilinda uygulamaya alinmustir.

Hem finansal miisteri talebi kaynakli hem de bankacilik sektorii arz1 kaynakli etkenlerden beslenen
dijital bankaciigin kullanimi bas dondiiriicii bir hizla artmaktadir. Mobil iletisim teknolojilerinin
gelismesi (Barjaktarovic vd., 2016, s. 458), internet ve akilli telefonlarin yayginlasmasi (Shankar vd., 2010,
s. 111), mobil yasam tarzinin gekiciligi (Verissimo, 2016, s. 5459) ve finansal kuruluslarin maliyet avantaj
elde etme motivasyonu (Flavian vd., 2006, s. 415) internet bankacilig1 ve mobil bankacilik gibi dijital
pazarlama araglarinin bankacilikta kullanimini desteklemektedir.



Sektdrel Bakis: Tiirk Bankacilik Sektdriinde Dijitallesmenin Sube Dagitim Kanalina Etkileri

Bu calismada ilk olarak pazarlama literatiiriinde yer alan bankacilikta dijitallesme konusu
irdelenecektir. Daha sonra ise dijitallesmenin geleneksel Sube dagitim kanalina etkileri ortaya
konulacaktir. Son olarak ise konuyla ilgili istatistiki veriler yorumlanarak, sonug ve dneriler sunulacaktir.

A. DIJITALLESMENIN FAYDALARI VE DiJiTAL DENEYIMIN ONEMI

Bankacilikta dijitallesmenin hem bankalara hem de miisterilere bir¢ok faydasi bulunmaktadir.
Arya ve Rajkumar’a gore (2019, s. 317) teknoloji kullanimi ve dijitallesme bankalar i¢in; otomasyona, hizl
hareket etmeye, arka ofis islemlerinin iyilestirilmesine ve sonug olarak operasyonel maliyetleri diisiirerek
verimlilik ve kar artisina katk: saglamaktadir. Laukkanen’e gore (2007, s. 792) internet bankacilig1 ve
mobil bankacilik miisterilere zaman ve maliyet tasarrufu, genis miisteri kitlesine istenilen yer ve
zamanda hizmete erisim olanag ile hizmette etkinlik ve konfor gibi yararlar sunmaktadir.

Dijital bankacilikta kullanicilar sisteme yoneltmek, kullanict sayisini arttirmak, miisteri tatmini ve
bagliligim1 kazanmak gibi hedeflere ulasabilmenin yolu dijital bankacilik uygulamalarinin deneyimsel
boyutlarini da dikkate alarak tiiketicileri etkileyecek zenginlestirilmis deneyimsel deger unsurlarindan
yararlanilmasi ve tiiketici giivenini saglayacak uygulamalarin gelistirilmesinden ge¢mektedir (Coban ve
Demirhan, 2019b, s. 147). Tiim hizmet sektorleri gibi bankacilikta da olumlu miisteri deneyim degerinin
saglanmasi, miisteri deneyiminin siirekli gelistirilmesi, miisteri tatmin ve baglilig1 ile uzun donemli
miisteri sahipligi agisindan onem arz etmektedir (Demirhan, 2019a, s. 3). Bu amag¢ dogrultusunda,
miisterilerinin yasamlarina deger katan, yasam tarzlar1 ve tiiketim evrelerine uygun ¢oziimlerle onlarin
her daim bir tus uzaginda bulunan dijjital bankaciik uygulamalari, deneyimin iyilestirilmesi ve
zenginlestirilmesine odaklanmalidir (Coban & Demirhan, 2019a, s. 82). Dijital deneyim algisinin
iyilestirilmesini hedefleyen bankalarin 6zellikle kisisel ve duyusal deneyim degerine 6nem vermelerinde
yarar vardir (Demirhan: 2020, s. 256). Dijital ¢agda online miisterilere hangi {iriin veya hizmetin
sunuldugu degil, hangi beklentilere ne gibi ¢6ztim Onerilerinin sunuldugu ve online hizmet sunumu
stirecinde yasatilan dijital deneyimin kalitesi onemli goriinmektedir (Demirhan, 2019b, s. 14).

B. DiJiTALLESMENIN ONUNDEKI ENGELLER

Dijitallesme oraninin hizla artmasina paralel olarak Sube dagitim kanali iizerinden gerceklestirilen
islemlerin adedi ve tiirii siirekli azalmaktadir. Bununla birlikte, teknolojik iiriinleri kolay
benimseyemeyen “gelenekselci” miisterilerin varligi nedeniyle Sube kanali uzun bir siire varligim
devam ettirecektir. Cilinkii bir¢ok tiiketici, bankalarina giiven duydugu icin bankaya sadik olmakta iken
bankalarin teknolojiye dayali yeni uygulamalarmna yonelik mesafeli kalabilmektedir (Coban &
Demirhan, 2019b, s. 138). Literatiir incelendiginde banka mdisterileri giivenlik (Koenig-Lewis vd., 2010;
Laforet & Li, 2011), teknolojik tirtinlere yabancilik (Shen vd., 2010; Laforet & Li, 2011), kullanim zorlugu
(Ntseme vd., 2016; Jalal vd., 2011), aliskanliklarin degistirilmek istenmemesi (Mohammadi, 2015),
tasarim ve hiz sorunlar1 (Zarifopoulos & Economides, 2009; Jun & Palacios, 2016) ve demografik faktorler
(Laforet & Li, 2011; Ntseme vd., 2016; Keonig-Lewis vd., 2010) nedenleriyle dijital bankaciliga mesafeli
yaklagmaktadir.

Teknolojinin simdiye kadarki doniistiiriicii etkisi goz oniine alindiginda diinyada ve Tiirkiye'de
bankacilik sektoriiniin on yil sonra nerede olacagini kestirmek oldukga giigtiir. Ancak, dijitallesme ve
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onun etkilerinin yaninda sektoriin gelecegine damga vuracak pek cok konu giindemde yer almaya
devam etmektedir. Akin’a gore (2020, s. 23) bu teknolojiler igerisinde nesnelerin interneti, agik bankacilik
(API), biiyiik verinin analizi ve pazarlamada kullanimi, yapay zeka kullanimi, blok zincir teknolojisi
djital anlamda bankacilik sektoriinii dontistiirmektedir. Sektor icin 6nemli teknolojik yeniliklere, her
kanaldan ayri kalitede deneyimin sunulmasi amacmna doniik biitiinciil hizmet sunumu (omni-channel
bankacilik), artirilmis gergeklik ve tamamen dijital bankalarin dogusu konularini da eklemek gereklidir.

Tiirkiye’de bankacilikta dijitallesme iizerine yapilan arastirmalarin biiyiik ¢ogunlugu ulasilan
dijitallesme diizeyi, Sube ve calisan sayisinin azalmasi gibi istatistiksel konularda yogunlagmaktadir
(Akin, 2020; Beybur & Cetinkaya, 2020). Bu arastirmada ise diger ¢alismalardan farkl olarak dijitallesme
diizeyinin geleneksel Sube dagitim kanali, is modeli ve insan kaynagi tizerindeki etkisinin incelenmesine
odaklanilmaktadir. Finans sektoriinde yasanan dijitallesme olgusu, Tiirkiye’de 150 yila yakin gecmisi
olan geleneksel yapiy1 (Sube kanalini) ciddi sekilde etkilemektedir. Bu etkinin derecesi ve niteliginin
anlasilmasi halinde sektoriin faaliyet gosterdigi ekonomik ve teknolojik gevre daha iyi analiz edilebilecek
ve bdylece ortaya ¢ikan yeni ortama bankalarin uyum saglamasma doniik stratejilerin tasarlanmasi
kolaylasacaktir.

Bu calisma, literatiirden elde edilen bilgiler dogrultusunda yiiriitiillen teorik bir yapi arz
etmektedir. Aragtirma kapsaminda ikincil veri kaynaklarindan elektronik ortamda yayinlanan yazili ve
gorsel kaynaklar incelenmistir. Literatiirde dijitallesmenin Tiirkiye’de finans sektoriinde geleneksel Sube
dagitim kanalina etkileri hakkinda c¢alismaya rastlanilmamaistir. Boylece bu calisma ile 6ncelikle Tiirk
bankacilik sektoriiniin ekonomik ve teknolojik gelisime adaptasyon siirecinde ulastig1 dijitallesme
diizeyi istatistiksel olarak ortaya konulmustur. Daha sonra Sube dagitim kanalinin bu siirecten nasil
etkilendigi ulasilabilen sinirli sayida materyalden yararlanilarak ve yazarin sektor bilgi ve tecriibesi ile

birlestirilerek yorumlanmaya ¢alisilmistir.
C. DiJiTALLESMENIN SUBE DAGITIM KANALINA ETKIiLERI

Bu calismada dijitallesme stirecinin Tiirk bankacilik sektoriinde Sube dagitim kanalina etkileri,
yazarin sektorel gozlem, bilgi ve deneyimleri dogrultusunda Sekil 1’de gosterildigi iizere ii¢ bashik
altinda smiflandirilmistir.

Bankacilikta Dijitallesmenin
Etkileri

Organizasyonel
Kullaniminda Azalma Etkileri

ool Istihdama Etkileri

Sekil 1: Dijitallesmenin Sube Dagitim Kanalina Etkileri



Sektorel Bakig: Tiirk Bankacilik Sektoriinde Dijitallesmenin Sube Dagitim Kanalina Etkileri

Dijital teknolojilerin yayginlasmasinin bankacilik sektoriine ilk etkisi miisteri basmna Sube
aylik/yillik ziyaret adetlerinin ve Sube icinden gerceklestirilen islemlerin sayisinin azalmasi yoniinde

olmustur.
1. Sube Dagitim Kanalinin Kullaniminda Azalma

Gerek sektorel diizenlemeler gerekse yiiksek rekabetin etkisiyle bankacilikta kar marjinin azaldig:
bilinmektedir. Bu nedenle, gelir artirmanin giiclestigi goz oniine alindiginda gider azaltilmasi amaciyla
bankalarca yiiksek maliyetli Sube kanalindan daha az maliyetli dijital kanallara islem gocii tesvik
edilmektedir. Bankacilikta gise dis1 rasyo ve dijitallesme oranlarinin yiikseltilmesinin maliyeti azaltic1 ve
kar1 artiricl etkisi bariz bir sekilde goriilmektedir. Nitekim, 2013 yilinda yapilan bir arastirmaya gore
bankalarin dagitim kanallar1 bazinda islem maliyetleri incelendiginde; en yiiksek maliyet bileseni Sube
icinden yapilan islemlerden kaynaklanmaktadir. Buna gore Sube kanalinda bir islemin bankaya maliyeti
mobil bankacilik kanalina gore 42 kat, internet bankacilig1 kanalina gore 22 kat daha ytiksektir.

sube N 4,25
Cagn Merkezi NG 1,
ATV I 1,25
Internet Bankacihgr Ml 0,19
Mobil Bankacihk W 0,1

0 1 2 3 - 5

Sekil 2: Bankacilikta Islem Basina Kanal Maliyetleri-USD
Kaynak: Javelin Strategy & Research, 2013, The Financial Brand

Tiirk Bankacilik sektorti, islemlerin Sube disinda self-servis hizmet kanallariyla gerceklestirilmesi
olanag1 saglayan dijitallesme kapsaminda son yillarda ¢ok 6nemli mesafe kaydetmistir. Bankalarin sanal
diinyaya agilan kapis1 olan mobil bankacilik uygulamalarimin kullanici sayisi ve islem adedi diinya
genelinde ve tilkemizde hizla yayginlasmaktadir (Demirhan, 2019a, s. 96). 2021 yilina gelindiginde ana
dagitim kanali olan Subelerin islem orani bakimindan alternatif dagitim kanalina doniistiigiinii ifade
edebiliriz. $oyle ki, Aralik 2020 ay1 itibariyle Tiirkiye Bankalar Birligi (TBB) verilerine gore 65,7 Milyon
dijital bankacilik miisterisi (son 1 yilda sisteme giris yapmis bireysel ve kurumsal miisteriler)
bulunmaktadir (TBB, 2021).
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Kanal gelisimi incelendiginde, banka miisterilerinin ATM, internet bankacili$1 ve mobil bankacilik
kullanimu ile islemlerin %9011 Sube dist kanallardan (ATM, internet bankaciligi, mobil bankacilik ve
otomatik 6deme dahil) gerceklestirdigi goriilmektedir (www.sabah.com.tr). Covid 19 kiiresel salgini ile
uygulamaya alman kisitlamalar ve viriise yakalanma endisesi 2020 yilinda finans sektdriinde
dijitallesmeyi daha da hizlandirmistir (Beybur & Cetinkaya, 2020, s. 159).
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Sekil 3: Dijital Bankacilik Miisteri Sayilar1 (Bin)
Kaynak: TBB, 2021
2. Dijitallesmenin istihdama Etkileri

Dijital bankaciligin kullaniminin yayginlasmasina bagh olarak bankalarin fiziksel dagitim kanali
olan Sube ve sektorde calisanlarin sayilarinda azalma yasanmistir. Aralik 2020 tarihi itibariyle sektorde
9.943 Subede 186.613 banka g¢alisan1 bulunmaktadir. Tiirkiye’de son bes yilda banka Sube sayist 1.250
adet (%11), calisan sayist ise 2.853 (%7) kisi azalmistir (TBB, 2021)
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Sekil 4: Bankacilik Sektoriinde Calisan ve Sube Sayilar (2015-2020)

Kaynak: TBB, 2021
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Sektdrel Bakis: Tiirk Bankacilik Sektdriinde Dijitallesmenin Sube Dagitim Kanalina Etkileri

Sektorde yeni personel istihdami, Sube hizmet kanalinda gise gorevlisi, miisteri temsilcisi gorev
pozisyonlar: yerine ¢agri merkezleri, denetim faaliyetleri, bilgi teknolojileri, sosyal medya alanlarina
kaymaktadir. Dijitallesme ile sektorde veri analizi, istatistik bilgisi, 6l¢iimleme ve raporlama araglarina
hakimiyet, analitik diistinme becerisi, iletisim ve isbirligi yetenegi, yiiksek motivasyon aranan beceri
setleri arasinda on siralarda yer almaktadir. Sektorde istihdam edilmek isteyen genglerin kendilerini
bilgisayar kullanimi ve yazilim (Oracle SQL, SAS, Spark, SPSS, Python, Matlab, Java vb. programlarinda)
konularinda gelistirmeleri faydali olacaktir. Profesyonel sosyal is ag1 platformu Linkedin’de yer alan
bankacilik sektoriine iliskin is ilanlar1 incelendiginde, teknoloji alaminda yasanan gelismeler ve
dijitallesmenin, finans sektoriinde istihdam edilme yoniinden Miihendislik bdliimleri, Istatistik,
Matematik, Yonetim Bilisim Sistemleri boltimleri mezunlarini avantajli hale getirdigi anlasilmaktadir.

Bankacilik sektorii teknoloji kullaniminin yayginlasmasi ve dijitallesme olgusuna bagli olarak art1
isttihdam yaratmamakta olup yeni personel istihdami ise simrli sayida ve ihtiyag duyulan gorev
pozisyonlarinda gerceklesmektedir. Teknoloji kullanimi ve dijitallesme ile sektorde yiiksek diizeyde
verimlilik artis1 elde edilmektedir. Yapay zeka destekli robotik teknolojilerin empati, duygular: anlama
ve yorumlama yetenegi yoniinden kisithiliklar1 nedeniyle mevcut ¢alisanlarin olumsuz etkilenecegini
sOylemek icin hentiiz erkendir. Sektorde artan dijitallesme sonucu agiga ¢ikan emek; miisteriyle temas,
tutundurma, pazarlama ve satig firsatinin artmast noktasinda firsat penceresi olarak
degerlendirilmelidir.

2. Dijitallesmenin Organizasyonel Yapilanmaya Etkileri

Dijitallesme, calisan ve banka sube sayilarinda azalisa neden olmaktadir. Ayrica dijitallesme;
sektorde esnek, etkin ve zamanin ruhuna uygun is modellerinin hayata gegirilmesini ve sonug olarak
maliyetin azaltilmasina yonelik uygulamalar1 da tesvik etmektedir.

Etkin ¢alismaya doniik yenilikgi is modelleri arayisi bir bankanin kendi iginde olabilecegi gibi
bankalarin bir boliimii veya tamamu arasinda da olabilmektedir. Kamu sermayeli bankalar ve katilim
bankalarinin dahil oldugu bir proje ile miisterilerden komisyon ve masraf alinmamasina imkan saglayan
“Ortak ATM”ler ile yilda 1 Milyar TL tasarruf saglanabilmistir (www.ntv.com.tr). Kamu bankalar1 ve
bazi 6zel bankalarin tek terminal {izerinden 8 bankanin ayni pos cihazindan islem gergeklestirebildigi
“Ortak POS” projesi sektorde maliyet azaltmaya doniik bir bagka olumlu igbirligi 6rnegidir.

Bankacilikta dijitallesmenin is siireclerini iyilestirmesi baglaminda en goze ¢arpan drneklerinden
birisi bireysel kredilerin dijital ortama tasinmasidir. Bu sayede zaman, emek, basili kagit vb. sarf
malzemesinden tasarruf ile olaganiistii bir verimlilik artis1 yaratilabilmistir. Bireysel segment
miisterilerinin kredi basvuru, sozlesme imzalama, kullandirim islemleri dijital kanallara tamamen
kaydirilmaktadir. Kurumsal segment miisterilerin kredi islemlerinin ise yakin zamanda dijital kanallara
tasinmasi beklenmektedir.

Degisen teknolojik cevreye adapte olma ve hizli refleks gosterebilme adina yeni donemde dijital
hizmet teknolojilerinin bankalarin kurumsal yapilanmasina etkisi kaginilmaz bir siiregtir. Sube icinde
gerceklestirilen islem sayilarinin diisiistine bagh olarak Sube operasyon birimlerinin kiigiilecegi, bunun
yaninda pazarlama ekiplerinin gorece sayismnin artacagl tahmin edilmektedir. Miisterileri ve
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calisanlarindan stirekli 6grenen, geri bildirime agik, yenilik¢i, hiyerarsinin azaldig, iletisim ve
isbirliginin gelistigi bir yapida Sube yoneticilerinin ekibi yonlendiren, koordine eden, proaktif, liderlik
gosteren konumda yer almasi beklenebilir. Bankalarin biinyesinde yer alan pazarlama ekiplerinin
verimlilik ve ikame etkisi yaratacak sekilde bireysel ve kurumsal miisteri islemlerinin ayni personel
tarafindan yiiriitiilebilecegi genellesme modeline gecisin sektorde yayginlasmas: miimkiindiir. Covid
19 kiiresel salgim siirecindeki hemen her sektdrde uygulamaya baglanan denemelerin gosterdigi gibi
esnek ve uzaktan calisma modellerinin yayginlasmas: kuvvetle muhtemeldir.

Bankalarin bilangolarinda en 6nemli faiz dis1 gider kalemi isletme giderleridir. Bu dogrultuda
isletme giderlerinden (en basta kira, 1sinma, aydinlatma vb.) tasarruf saglamaya doniik olarak Subelerin
hizmet alanlarinin kiiglilmesi (az personeli olan butik subeler) ve kirasi diisiik olan lokasyonlara
tasinmasi (sube konum rasyonalizasyonu) beklenmektedir. Sekil 4'te goriilecegi {izere, sektorde
rakamlarla ortaya konulan Sube ve calisan sayisinda diisme egilimi devam edecektir. Yakin gelecekte
robotik ve yapay zeka teknolojilerin ilerlemesiyle desteklenen lobi ATM'lerin yayginlasmasinin sektorii
istihdam noktasinda farkl bir esige tasiyacagini ongérmek miimkiindyir.

Dijitallesmenin ilk asamalarinda operasyonel siireglerin iyilestirilmesi, kagit kullammi ve
kirtasiyeciligin azalmasi, yogunluk yonetimi, yigin islemlerin dijital alanlara kaydirilmas: ve bu yolla
elde edilebilecek verimlilik artisi yeterli goriilmekte iken gelinen noktada her kanalda hizmet
sunumunun biitiinciil bicimde yeniden tasarlanmasi énem kazanmistir. Yeni donemde fiziki dagitim
kanali Subelerin fonksiyonlar1 farklilasacaktir. Subeler finansal islemlerin gergeklestirildigi alanlar
olmaktan ziyade karmasik ve 6nemli, baska bir ifadeyle “yiiksek ilgilenimli” finansal tirtinlerin satis1 ve
danigmanlig1 hizmetlerinin sunuldugu bir dagitim kanalina doniisecektir. Ozetle Sube dagitim kanaly;
finansal tavsiye hizmeti sunulan, miisteri iliski kalitesinin artirilmas: amacina katki saglayan ve ¢apraz
satis yoluyla miisteri ile derinlesme gergeklestirilen mekanlar haline gelecektir.

Sonuc ve Oneriler

Miisteri sadakatinin azaldig1 post-modern diinyada artan e-ticaret imkanlar ile tiiketicinin tiriin
ve hizmetlere, fiyat ve iiriin bilgisine ve farkli seceneklere ulasmasi saniyeler almaktadir. Ciinkii, dijital
cagda finansal {iriin segenekleri ve iiriine ulasim imkani arttik¢a miisterilerin beklentileri siirekli olarak
degismektedir. Tiirk bankacilik sektorii de diinyadaki rakipleri gibi degisen tiiketici profiline uygun
bigimde internet bankacilig1 ve mobil bankacilik gibi yenilikgi dijital iiriinler ile hizmet sunumunu siirekli
olarak piyasa kosullarina gore giincellemektedir.

Dijital bankacilik araglarini kullanma konusunda ¢ekinceleri bulunan miisterilerin gerekgelerinin
anlasilmasi ve bu miisterilerin ikna edilmesi ile dijital kanal aktiflik oraninin daha yukariya tasinabilecegi
agiktir. Bunun yaninda djjital bankacilik uygulamalarinin basarisi i¢in miisterilerce algilanan deneyimin
kalitesinin artirilmasi hayati oneme sahiptir.

Bu calismada, miisteri talebi ve sektor arzi kaynakli nedenlerle dijital kanal kullaniminin son
yillarda olaganiistii hizla arttig1, Covid 19 kiiresel salgininin dijitallesmenin artis1 siirecini destekledigi
belirlenmistir. Bunun yaninda, dijitallesmenin bankacilikta geleneksel Sube dagitim kanalinin
fonksiyonu ile bu kanaldan sunulan hizmetin is modelini degistirdigi; Sube, ¢alisan ve islem sayilarinm
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diistirdiigii tespit edilmistir. Sektorde yeni personel istihdaminin azaldigy, ilave istihdamin yeni beceri
setlerine sahip adaylar arasindan denetim ve bilgi teknolojileri alanlarina kaydig1 belirlenmistir.

“Insansiz” veya “Subesiz bankacilik” olarak da adlandirilan dijital bankacilik ¢oziimleri, Sube
dagitim kanalini esash bir sekilde tehdit etmekle birlikte yakin zamanda banka miisterilerinin tamaminin
dijital bankacilik iiriinlerini kullanmayacag1 anlasilmaktadir. Bundan dolayi, tiim hizmet sektorlerinde
ihtiyag hissedildigi gibi finans sektoriinde de miisterilerle kisisel iliskinin kuruldugu ve stirdiiriildigi
Sube dagitim kanali uzun bir siire varligin1 ve 6nemini koruyacaktir. Ciinkii hizmet iskolunda “beseri
sermaye”, isletmelerin en etkili ve ikamesi kolay olmayan rekabet {istiinliiklerinden birisidir.

Katma degeri yiiksek inovatif finansal iirtin gelistirilmesi bankalara farklilasma tistiinligi
saglayarak karlilig1 artirmaya katkida bulunacaktir. Giivenligin saglanmasi, yenilik¢i ¢oziimlerin
iiretilmesi ve deneyimsel deger algisinin iyilestirilmesi i¢in Fintek olarak adlandirilan finansal teknoloji
sirketleriyle bankalarin sinerji gelistirmesi hayati 6neme sahiptir. Siber giivenlik, bulut, yapay zeka,
artirllmis gerceklik, makine Ogrenmesi, biiyiik veri, robotik teknolojiler ve nesnelerin interneti
alanlarinda Fintek’ler ile igbirligi onem kazanmustir.

Bu calismada, Tiirk bankacilik sektoriiniin ulastig1 dijitallesme diizeyi belirlenerek Sube dagitim
kanalmin djjital teknolojilerin kullanimimin yayginlasmasi siirecinden nasil etkilendigi konuyla ilgili
ulagilabilen smirli sayida materyalden yararlanilarak ve yazarin sektor bilgi ve tecriibeleri ile
birlestirilerek incelenmeye calisilmistir. Dijitallesme konusunda c¢alismayr diislinen diger
arastirmacilara, dijitallesmenin Sube dagitim kanalina etkisini 6l¢iimlemek maksadiyla banka calisanlar:
ve yOneticileri ile gortistilmesi, nitel veya nicel saha arastirmalar1 gergeklestirmeleri 6nerilebilir. Bunun
yaninda, dijitallesmenin farkli sektorlerde (imalat, ticaret vb.) is modeli, tirtin kullanimi, istihdam vb.
tizerinde etkileri arastirilmaya deger konular arasinda yer almaktadir. Dijitallesmenin Sube kanalina
etkileri disinda bagka etkileri de bulunmakta olup bu etkilerin ortaya konulmasinin konuyla ilgilenen
arastirmacilarin ilgisini ¢ekebilecegi diistiniilmektedir.

Bu calismanin smirliliklart arasinda, bankacilikta kullanimi yayginlasan dijital teknolojilerin bir
dagitim kanali olarak yalnizca Sube ve calisanlar tizerinde etkilerinin teorik olarak incelenmesi yer
almaktadir. Saha arastirmalar1 ve sektor calisanlari {izerinde gergeklestirilecek anket, derinlemesine
miilakat, odak grup goriismesi gibi veri toplama yontemleri ile bulgularin desteklenmesine ihtiyag
bulunmaktadir. Farkl gelismislik diizeyinde bulunan tiilkelerde, farkli zamanlarda yapilacak ¢alismalar
konunun daha iyi anlasilmasina 1s1k tutacaktir.
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