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Ozet

Bu ¢alismada Tiirkiyede faaliyette bulunan yerli ve yabanci mevduat bankalarinin internet bankacilig
ve sosyal medya platformlarinda internet bankaciligi hizmeti analiz edilerek, Veri Zarflama Analizi
(VZA) ile etkinlik 6l¢timil yapilmistir. Ele alinan mevduat bankalarinin VZA ile etkinlikleri 6l¢gtilmesi
igin sube sayisi1, personel sayis1 ve sermaye miktar1 olmak {izere ti¢ girdi degiskeni; mevduat miktari
ve net kar olmak tizere de iki ¢ikt1 degiskeni literatiirdeki ¢aligmalar incelenerek belirlenmistir. Finans
sektoriindeki yogun rekabet nedeniyle, uygulamalarda etkinlik kavrami biiyiik 6nem tagimaktadir.
Arastirmamiz kapsaminda yer alan Yabanci Sermayeli 5 mevduat bankasinin ve Ozel Sermayeli 7
mevduat bankasinin tiimii Internet Bankacilig \ online bankacilik uygulamaktadir. Ancak, internet
bankaciligr hizmetinin sosyal medya hesaplar1 tizerinden sunulup sunulmadigi incelendiginde,
yabanci sermayeli 5 bankadan 2’sinin (%40), yerli sermayeli 7 mevduat bankasindan ise 5’inin (%71)
bu hizmeti sundugu goériilmektedir. Diger yandan, yabanci sermayeli ve yerli sermayeli mevduat
bankalar1 arasinda, web sitesi yaninda sosyal medya hesab tizerinden de online bankacilik hizmeti
sunan bankalarin etkinliklerinin, sosyal medya bankacilik faaliyetlerinde bulunmayan bankalara gore
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daha yiiksek oldugu saptanmistir. Dolayisiyla, sosyal medya platformlarinin kullaniminin mevduat
bankalarinin etkinligini artirmada 6nemli bir ara¢ oldugu 6nemli bir olgu olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Internet Bankacilig, Sosyal Medya Platformlari, Veri Zarflama Analizi, Mevduat
Bankalari, Etkinlik Ol¢iimii

Jel Siniflandirmasi: M3

Abstract

In this study, internet banking service of domestic and foreign deposit banks operating in Turkey and
Internet banking services of social media platforms were analyzed and efficiency measurement was
performed by Data Envelopment Analysis (VZA). Due to intense competition in the financial sector,
the concept of efficiency is of great importance in practice. With foreign capital 5 Deposit Bank and 7
Private Banks have all implemented Internet Banking online banking. However, when it is examined
whether the internet banking service is offered via social media accounts, only 2 (40%) of 5 deposit
banks with foreign capital and 5 (75%) of 7 privately-owned banks are applying Internet Banking in the
scope of our research. On the other hand, it has been determined that the efficiency of banks offering
online banking service among foreign and domestic banks, besides web site and social media account,
are higher than those of banks that do not have social media banking activities. Thus, the use of social
media platforms has emerged as an important tool in increasing the effectiveness of deposit banks.

Keywords: Internet Banking, Social Media Platforms, Data Envelopment Analysis, Deposit Banks,
Activity Measurement

Jel Classification: M3

I. Giris

Internetin yaygin bir sekilde kullanilmaya baglamastyla ortaya ¢ikan ve bankacilik islemlerinin
internet vasitasiyla yapilmasina olanak saglayan internet bankaciligi, giiniimiizde yaygin bir
sekilde kullanilmakta ve teknolojinin yardimiyla siirekli gesitlenerek gelismektedir.

Guniimiizde isletmeler globallesmenin etkisiyle birgok rakip isletme ile rekabet etmek zorunda
kalmistir. Rekabet edilen isletmelerin sayisinin artmasi igletmeleri 6ncelikle daha kaliteli Grtinleri
daha ucuz fiyatlara tiretmek zorunda birakmustir. Bu zorunluluk ise igletmelerde verimlilik ve etkinlik
kavramlarini eskiye nazaran daha 6nemli hale getirmis; isletmeleri kaynaklarini daha etkin ve verimli
kullanarak en az girdi ile en fazla giktiy1 elde etmek ya da ¢ikt1 sayisini1 ayni tutarken girdi miktarlarin
azaltmak zorunda birakmustir. Bu yiizden etkinlik ve verimlilik kavramlar tiim sektorlerde gittikge
onemli bir hale gelmektedir. Bundan dolay: isletmeler diizenli araliklarla etkinlik 6l¢timleri yaparak
durum degerlendirmesi yapmaktadir. Yapilan etkinlik 6l¢timleri ile de isletmeler hem ekonomik olarak
hem de hizmet ya da tiretilen tiriin kalitesi olarak faaliyet gosterdigi sektorde rekabet halinde oldugu
rakiplerine kars1 6nemli bir avantaj elde etmektedir. Etkinlik kavrami genel olarak bir isletmenin
uygulamis oldugu plan, politika ve yontemler ile 6nceden belirlenmis amaglara ne derecede ulastigini
ve bu amaglarin ne kadarini gergeklestirdigini agiklayan bir kavram olarak ifade edilebilir!.

1 Taskdpri, V. (2014). Klasik Veri Zarflama Analizi {le Kategorik Veri Zarflama Analizi Modellerinin Enerji Verimliligi
Uzerinde Karsilagtirmali Incelenmesi, Ankara, Hacettepe Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii.
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2. Diinya’da ve Tiirkiye’de internet Bankaciligi ve Tarihsel Gelisimi

Internet, soguk savag doneminin iiriinii niteliginde 1958 yilinda Sovyet Rusyanin Sputnik
uydusunu uzaya firlatmasi sonucu, ABD tarafindan askeri amac¢li ARPA (Advanced Research
Projects Agency - lleri Arastirma Projeleri Ajansi) projesi ile ortaya ¢ikmistir. 1969 yilina
gelindiginde Santa Barbara ve Utahdaki dort bilgisayar: birbirine baglayan ARPANET (Advances
Research Projects Agency Net, Ileri Arastirma Projeleri Ajans1 Ag1) projesi uygulamaya koyuldu.
1982 yilindan itibaren TCP/IP protokolit ARPANET kapsaminda resmen kullanilmaya basland1
ve bugiinkii anlamda internetin uygulamaya baslamasi saglandi. Internet’in gelisiminde son
asamay1 1993 yilindan itibaren iglerlik kazanarak yayginlagmaya baslayan WWW (World Wide
Web) olusturmustur. www ile birlikte internet kullaniminin diinya genelinde yayginlagmasi ¢ok
hizlanmugtir?.

Internet bankaciligi tarihi internet kullaniminin yayginlasmastyla baglamistir. Teknolojinin hizla
gelismesi, 1990’11 yillardan sonra internet kullanim oraninda artis meydana getirmistir. Internet
kullanimindaki bu artig beraberinde, teknolojik gelismelere ¢ok acik olan bankacilik sektoriinde
internet bankaciligi uygulamasini baslatmistir®. Internet bankaciligi diinya {izerinde ilk olarak
1995 yilinda Amerika Birlesik Devletlerinde Wells Fargo Bankas: tarafindan sunulmaya
baslanmustir. Yine Amerika Birlesik Devletlerinde Security First Network Bank sadece internet
bankacilig1 faaliyeti gosteren banka olmustur?. Tiirkiyede internet bankaciligy, ilk kez Haziran
1997de Is Bankast tarafindan hizmete sunulmustur. Ardindan Temmuz 1997'de Garanti Bankast
internet bankaciligini miisterilerinin hizmetine sunmustur. 1997 yilmin ikinci yarisinda
hizmete koyulan internet bankacilig, kisa stirede 1,2 milyar USD islem hacmine ulasma basarisi

gbstermistir’. |

Tablo I. Tiirkiye'de internet Bankaciligi Kullanan Kisi Sayisi ve Toplam islem Hacmi

2011 2012 2013 2014 2015
Aktif Miisteri Sayis1 (Milyon kisi) 8,6 10,6 12,4 14,3 16,2
islem Hacmi (Milyar TL) 1.551 1.770 2.153 2.561 2.920
*Aktif miigteri sayist :Son bir y1l iginde en az bir kez sisteme giris yapmus miisteri sayisi

*Kaynak®

Tablo 1 bakildiginda son 5 yilda gerek aktif misteri sayilar1 gerekse islem hacimlerinin ikiye
katlandig: goriilmektedir.

2 Deniz, R.B. (2001). Isletmeden Tiiketiciye Internette Pazarlama ve Tirkiyedeki Boyutlari, Istanbul, Beta Yaymevi, s.5
Adigiizel, C. (2009). Giivenlik Endisesinin Internet Bankaciligi Kullanimina Etkisi ve Vakifbank miisterilerine
Yénelik bir Arastirma’, Gazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii.

4 Kalkan, E. (2013). Internet Bankaciligi Kullanimi ve Zaman Ekonomisi: Adanada Saghk Calisanlar1 Uzerine Bir
Uygulama, Kiitahya, Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

5  Ortung Y. (2003). Tiirk Bankacilik Sektoriinde Elektronik Bankacilik Ve Sayisal Analizi, Gazi Universitesi Sosyal
Bilimleri Enstitiisii.

6 https://www.tbb.org.tr (Erisim Tarihi: 01.11.2016)
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Tablo 2.Tiirkiye'de internet Bankaciligi Miisteri Sayilari (Milyon kisi)

Bireysel Kurumsal Toplam
Sistemde Sistemde Sistemde
Sistemde | kayitl,, | Aktif Sistemde | kayitls, . Sistemde | kayitli, | Aktif
- Aktif -
kayitl, |[sonlyil |miisteri |kayitl, |son1yil milsteri kayitli, |sonlyil |miisteri
Dé enazbir |icinde sayis1 enazbir |icinde enazbir |icinde say1s1
onem L. . .. . | sayisi(son .. .
kez giris |enazbir |(son3 |kezgiris |en azbir 3aydal kez giris | enazbir |(son3
yapmis |kezgiris [aydal |yapmis | kez giris kez oiris | 72D kez giris |aydal
miigteri |yapmis |kez giris | miisteri |yapmis sirly miisteri |yapmis | kez giris
sayis1* | miisteri |yapmis) | sayisi miigteri yapmis) say1s1 miisteri | yapmus)
sayisi say1s1 sayis1
Aralik
2015 42916 23.899 16.169 2.765 1.547 1.250 45.682 25.447 17.420
Mart 2016 |44.729 24.904 17.230 2.856 1.593 1.280 47.585 26.498 18.511
Haziran
2016 47.090  [26.112 17.019  |2.799 1.625 1.281 49.889  [27.738 18.300
Eyliil 2016 |49.148 27.038 17.400 2,614 1.628 1.271 51.763 28.667 18.671
Aralik
2016 51.482 27.547 19.077 | 2.901 1.657 1.321 54.383 29.204 20.398
*Kaynak?

Tablo 2 de goriildiigii tizere Aralik 2015’ten Aralik 2016 ya dek gegen bir yillik siirede;

Sistemde kayitli en az bir kere giris yapmuis toplam miisteri sayisinda yaklasik %20 artis olmustur.
Sistemde kayitli son 1 yil i¢inde en az bir kez giris yapmis miisteri sayist yaklagik %15 artis
gosterirken, toplam aktif miisteri sayisinda sinirli bir artis olmustur.

Internette bankacilik faaliyetleri bes adimda gerceklestirilmektedir. Bunlar su sekildedir ®:

1. Adim: Internet iizerinde banka hakkinda bilgi verme, iiriinleri tanitma, halkla iligkiler olarak
tanimlanabilmektedir. Bu asamada aktivite azdir. Banka hakkinda genel bilgiler sunulmaktadir.
2. Adim: Interaktif bir sayfanin hazirlandig1 asamadir. Ilgili programlarin sayfadan indirilebildigi,
basit hesap fonksiyonlarinin gerceklestirilebildigi asama olarak goriilmektedir. Ayrica formlarin
doldurulabilmesine, adres degisikliklerinin yapilabilmesine de imkén saglanmaktadir. Bankacilik
sektorii uzmanlarina gore bu ilk iki asama artik online bankacilik olarak kabul gormemektedir.
Ciinkii bircok banka bunu, miisterilerine bilgi verme, internette var olma veya prestij olarak
baktiklari i¢in agmuslardir ve diger asamalara gegiste basamak olarak gormektedirler.

3. Adim: Bu agamada ger¢ek bankacilik islemlerine ilk giris yapilmaktadir. Hesap islemleri
internet tizerinden gerceklestirilebilmekte, fatura 6demeleri, havale, elektronik fon transferi
(EFT), kredi kart1 6demeleri gibi islemler yapilmaktadir. Ayrica bu gibi temel islemlerin yaninda
yeni hesap agtirmakta méimkindiir.

7 https://www.tbb.org.tr/tr (Erisim Tarihi: 01.11.2016)
8  Kalkan, E. a.g.t.
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4. Adim: 3.adima ek olarak misteri kendi portfoyiinii yonetebilir, gelecekte ne gibi yatirimlar
yapacagina dair tavsiye alabilir, kredi bagvurusu yapabilir ve kredi a¢tirabilir. Banka uzmanlarina
gore bir bankanin online bankacilik hizmeti verebilmesi igin 3 ya da 4. asamaya gelmis olmasi
gerekmektedir.

5. Adim: Bu agama gliniimiizde heniiz ger¢ek anlamda kullanilmamakla birlikte, bankalarimizin
ulagmay1 hedefledikleri agama olarak kabul gérmektedir. Bu asamaya gelindiginde fiziksel
subelere gerek kalmayacak, elektronik ciizdanlar vasitasiyla elektronik para c¢ekimlerinin
gerceklestirilmesi miimkiin olacaktir.

3. Sosyal Medya

3. I. Tanim

Sosyal medya, bireylerin icerik, profil, fikir, deneyim, bakis agis1 paylasmak i¢in kullandiklari
gevrim igi araglar, gevrim igi bireyler ve gruplar arasinda konusma ve etkilesime olanak sagladig:
icin, “sosyal yazilim programi” olanak tanimlanmaktadir®. Sosyal medya, kullanicilarina karsiliklt
paylasim imkéani saglayan ve kisisel veya gruplar halinde igerik olusturmalarina imkén taniyan
dijital medya ortami ve teknolojileridir®®.

Giiniimiizde sosyal medya aligveristen elektronik postalara, egitim ve is araglarina kadar kiginin
hayatinin 6nemli bir pargas1 olmustur. Sosyal medya insanlarin yagam tarzini degistirmede hayati
bir rol oynamistir. Sosyal medya, insanlarin kolayca birbirleriyle baglant: kurabilecegi sosyal ag
siteleri ve bloglar1 igerir!!. Sosyal medya terimi ‘sosyal’ ve ‘medya’ olarak ikiye ayrilabilmektedir.
Sosyal olarak ifade edilmesinin sebebi sosyallesmeyi saglamasi, medya olarak ifade edilmesinin
sebebi ise tiim paylasimlarin Webde yayinlaniyor olmasidir.

Sosyal medya, geleneksel medyaya kiyasla kullanicisina daha fazla 6zgiirlik tanimakta ve yayin
haklarini dogrudan kullanicilara devrederek bu durumu kanitlamaktadir. Bilgilerin sayisal
ortamda stiresiz ve sinirsiz saklanabiliyor olusu ve sonradan diizenleme imkaninin bulunmast,
sosyal medyay1 geleneksel medyadan ayirici bir 6zellik olarak ortaya ¢ikmaktadir'? (Biiyiikaslan,
Kirik, 2016).

Sosyal medya 4 ana kategoriden meydana gelir. Ilki, sosyal topluluklardir. Aynu ilgi ve ihtiyact
tagtyanlar arasinda iliskiler iizerine odaklanan sosyal medya kanallari, sosyal topluluklar
olarak adlandirilir. Sosyal topluluk kanallarina ise sosyal ag siteleri, mesaj panelleri, forumlar
ve wikipedia gibi ornekler verilebilir. Digeri, sosyal yaymciliktir. Burada en taninmig 6rnek
blog'lardir. Diger ana bolim, sosyal eglence kategorisidir. Burada, sosyal oyunlar ve diger

9 Denegli, S. (2015). Markalarin Sosyal Medya Yonetimi, Istanbul, Kriter Yayinevi.
10  Erbaglar, G. (2013). Sosyal Medyada misiniz? ASosyal Medyada misiniz?, Ankara, Nobel Akademik Yayincilik.

11  Singh,Y.B. (2016)“The Role of Social Media Communication in the Branding of Educational Hubs”, IUP Journal of
Soft Skills, s.10.4: 51.

12 Biiyiikaslan, A. Kirik, A. M. (2016). Sosyal Medya Arastirmalar1 3, Konya, Cizgi Kitapevi.
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sanal eglence uygulamalar: basta gelmektedir. Sosyal ticaret siteleri ise diger bir kategori olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bunlar arasinda ise oylama, agik arttirma siteleri, gesitli aligveris siteleri
ve sosyal vitrinler bulunmaktadir!3.

3.2. Sosyal Medyanin Gelisimi ve Tarihgesi

Sosyal medya kisilerin ve topluluklarin etkilesimli platformlar tizerinde paylasim, yatirim,
tartisma ve kullanicilarin olusturduklari iceriklerini sunma gibi faaliyetlerde bulunduklar: web
temelli teknoloji ve mobil ortamlardur.

Sosyal medya gelisimi incelendiginde ise, 6nceleri tanitim ve bilgi verme amacina yonelik olarak
kullanilan web siteleri pazarlama ve satis amacina yonelik olarak kullanilmaya baglandiginda
e-ticaret sirketleri kullanicilardan gelen geri beslemelere de sitelerde yer vermeye basladilar.
Algveris stirecinin degerlendirilmesi, satin alinan {iriin hakkinda goriisler ve onerilere yer
verilmesi, miigteri sikayetleri ve bunlarla ilgili ¢6ztimlerin web sitelerinde yayinlanmasiyla birlikte
e-ticaret sitelerinde kullanicilar da igerik yayinlamaya basladilar. Ancak web 1.0 doneminin en
onemli gelismesi e-ticaret siteleri diginda Facebook isimli sosyal medya platformunun ortaya
¢ikmasiyla gerceklesti. Facebook 2004 yilinda ABDde bir 6grenci girisimi olarak arkadas
platformu olarak kuruldu. Kisa zamanda ¢ok genis bir alanda ¢ok sayida kullanicinin tiye oldugu
bir platform haline geldi.

Kullanicilarin birbirleri ile bilgi, belge, ses dosyasi, video dosyasi, fotograf ve benzeri gorselleri
tretmeleri ve paylagmalaria imkan veren platformlar web 2.0 olarak tanimlanabilir. Web 2.0
sadece sirketlerin trettikleri igeriklerin yayinlandig1 web sitelerinin yerine, kullanicilarin igerik
tiretmelerine imkan saglayan ve bu igeriklerin paylagilmasina, iizerine yorumlar yazilmasina,
etiketleme yapilmasi imkan veren, giiciin ve deger {iretiminin isletmeden tiiketicilere gectigi
teknik altyapidir. Buglinkii durumu ile Web 3.0, cihazlararas: etkilesim saglayarak kullanicilarin
sagladiklar1 igeriklerin anlamlandirilmasini, kullanicilarin sagladiklar: verilere gore bilginin
yorumlanip kullanicinin ihtiyaglarina ve ozelliklerine uygun sekilde sunulmasidir'®. Sosyal
aglarin ortaya cikmasinda siiphesiz, aninda mesajlasma ve dosya paylasimini saglayan “IRC,
ICQ, ve Instant Messaging” gibi 1990’11 yillarin ortalarinda olduk¢a yogun olarak kullanilan
programlarin da etkisi bityiiktiir. Aninda mesajlasmaya olanak saglayan bu programlarin yani sira
“Arkadaslik Siteleri” olarak bilinen ve bireylerin tanimadiklari kisilerin profillerine bakabildikleri
ve yazisabildikleri siteler de sosyal aglarin atalarindan sayilabilmektedir!®.

Sosyal aglarin belirli 6zelliklerini barindiran bilgisayar tabanl iletisimin ilk érnekleri arasinda
America Online, Prodigy, CompuServe, ChatNet, ve The WELL gibi websiteleri sayilabilmektedir.
World Wide Web (www) tizerindeki ilk sosyal ag 6zelligi tasiyan servisler arasinda ise Theglobe.
com (1995), Geocities (1994) ve Tripod.com (1995) yer almaktadir. Bu iletisim servislerinin ortak

13 Baloglu, A. (2015). Sosyal Medya Madenciligi, Istanbul, Beta Yayinevi.
14  Kircova, I. Enginkaya, E. (2015). Sosyal Medya Pazarlama, Istanbul, Beta Yaymevi.
15  Chapman, C. (2009). The History And Evolution of Social Media, Webdesigner depot.
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ozelligi ise insanlar1 sohbet odalar1 ile bir araya getirerek birbirleri ile etkilesime ge¢melerine
ve bir takim kisisel bilgilerini kisisel web sayfalarinda paylagsmaya tesvik etmeleridir. 1990’1
yillarin sonlarinda bir¢ok web sitesi daha gelismis 6zellikler ile arkadas bulma ve liste olusturma
ozellikleri ortaya koymaya baglamislardir. Bu yeni nesil sosyal aglarin ilk érnekleri SixDegrees.
com (1997), Makeoutclub (2000), Hub Culture ve Friendster (2002) olarak goriilmektedir.
Internet diinyasinda popiiler hale gelen sosyal aglari MySpace ve LinkedIn izlemistir. 2004
yilinda Harvard Universitesi sosyal ag1 olarak kurulan Facebook dnce diger iiniversitelere ve 2006
yilinda tiim diinyaya agilarak 2009 yilinin baslarinda diinyanin en biiyiik sosyal ag servisi olmay1
basarmigtir'®.

3. 3. Sosyal Ag Siteleri
3. 3. |. Facebook

2004 yilinda Mark Zuckerberg tarafindan Facebook kurulmustur. Facebook’ta kullanicilarin
bilgilerinin oldugu ve kurdugu arkadasghklarin listesinin yer aldifi kisisel profil sayfasi
bulunmaktadir. Kullanicilar bu ag: kullanan diger insanlara mesaj atabilmekte, sosyal gruplara
katilmakta, fotograf, video ve durum paylasabilmekte, kisisel internet sitelerini ekleyebilmekte,
profillerinden kisisel ya da toplumsal igerikli mesajlar verebilmektedirler. Facebook’ta arkadaslik
stireci herhangi bir kullaniciyr kendi arkadas listesinde olmast i¢in davet etmesi ve kars: tarafin
da bu daveti onaylamas! ile baglamaktadir. Boylece ekledigi kisinin profilinde paylastiklarini
gorebilecek, mesajlasarak kendisi ile iletisim kurmaya baglayacaktir!”. Facebook’'un kullanict
say1s1 2016 yil1 30 Haziran tarihi itibariyle 1.71 milyar1 bulmustur!8,

3. 3. 2. Twitter

2006 yilinda Jack Dorsey tarafindan gelistirilmistir. Twitter, ger¢ek zamanl olarak, diisiinceleri,
bilgileri, baglantilar1 ve daha fazlasini web ortaminda paylasmaya olanak taniyan ve diger
Twitter kullanicilariyla dogrudan, 6zel olarak veya agik bir sekilde iletisim kurmay: saglayan bir
platformdur. Kullanicilarina tweet ad1 verilen en fazla 140 karakterlik metinler yazma imkéani
veren Twitter, ¢esitli araglarla daha etkin kullanilabilen bir yeni nesil iletisim aracidir. Twitter,
bilgi paylasimu, kisiler arasi iligki, zaman gecirme, kolaylik ve eglence, bilgi arama ve is tanimi
amaciyla kullanilir. Twitter’in sahip oldugu 6zelliklerden bir digeri de iletisimin iki yonlii olmasina

16 Elbag, G. Y. (2015). Sosyal Medyada Pazarlama: Sosyal Medyada Kullanici Motivasyonunun Universite
Ogrencilerinin Sosyal Medya Pazarlama Algisina {ligkin Bir Uygulama, Istanbul, istanbul Ticaret Universitesi Sosyal
Bilimler Universitesi.

17 Scott, G. Dennis, W. Bernardo, H. (2007). “Rhythms of social interaction: Messaging within a massive online
network’, Communities And Technologies.

18  http://teknoyo.com/facebook-kullanici-sayisi-1-7-milyari-gecti/ (Erisim Tarihi: 25.01.2017)
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imkéan tanimasidir. Kullanicilar retweet, reply gibi ozellikleri kullanarak kargilikli konusmalar
yapabilmektedirler!®.

Mashable'n hazirladig1 infografige gore; Twitter Mart 2008de 1.3 milyon kayith kullaniciya
sahipken Haziran 2015te 350 milyon aktif kullaniciya ulagmugtir?,

3. 3. 3. Myspace

1 Agustos 2003 yilinda Thomas Anderson tarafindan kurukmustur. Myspace, sanal ortamda
kullanici denetiminde iletisim ve arkadagliklar kurulabilen, kisisel profillerin, bloglarin, gruplarin,
resimlerin, miizik ve videolarin barindirilabilecegi bir sosyal iletisim web sayfasidir. Myspace de
diinyanin dort bir yanindan kullanilan sosyal aglardan bir tanesi olmasina ragmen, gliniimiizde
kullanim yayginhig: Facebook ve Twitter kadar degildir. Myspace’te kullanicilar kendi zevkleri
dogrultusunda profillerini diizenleyip, sekillendilmektedir. Myspace, daha ¢ok miizik ve video
paylasim olanaklariyla 6n plana ¢ikan bir sosyal paylasim sitesi niteligindedir??.

3. 3. 4. Google+ (Google plus)

28 Haziran 2011 tarihinde Google taraindan duyrulmustur. Google+ sayfalary; yerel isletmelere,
markalara, kuruluslara ve sanat¢ilara Google+da herkese agik bir kimlik ve varlik saglar. Google+
sayfalary; isletmelerin, isletme bilgilerini Googleda giincellemesine ve paylagmasina olanak
taniyan Google My Business gosterge tablosu yoluyla yonetilir. 29 Google+ sayfalarinin Google+
diinyasiyla etkilesimi, normal Google+ profili sahiplerinin etkilesimine benzer. Bunlar, gevrelere
kullanic1 ekleyebilir, profillerini diizenleyebilir, Google+da igerik paylasabilir, yorumlar1 ve
fotograflar: +1’leyebilir ve Hangout'lar olusturup mevcut Hangout'lara katilabilir?2.

3. 3. 5. Linkedin

2003 yilinda Reid Hoffman tarafindan kurulan Linkedin, is diinyas i¢in olugturulan bir sosyal
agdir. Is diinyas: igerisinde birbirlerini bulmak ve tanimak isteyenler, is degistirenler, kariyer
degistirerek is arayanlarla kontaga ge¢mek igin firsatlar sunmaktadir?3. Is arayanlar, eleman
arayanlar, farkli is alanlarina gegmek isteyenler bu platformda olugturduklar1 6zge¢misleriyle
varliklarin1 strdiirmektedirler. Linkedin platformu ticari anlamda eleman bulmak, sosyal

19 Islek M. S. (2012). Sosyal Medyanin Tiiketici Davranislarina Etkileri Tiirkiyedeki Sosyal Medya Kullanicilari Uzerine
Bir Aragtirma, Karaman, Karamanoglu Mehmetbey Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

20  https://tr.wikipedia.org/wiki/Twitter (Erisim Tarihi: 25.01.2017)

21 Tekin, H. (2016). Ortaokul Ogrencilerinin Sosyal Medya Kullanim1 le Algilanan Insani Degerlerin Incelenmesi,
Adiyaman, Adiyaman Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

22 https://plus.google.com/explore (Erisim Tarihi: 25.01.2017)

23 Ozkagikgl, I. (2012). Sosyal Medya Pazarla(ma)? Yeni Gagda Sosyal Medya Kullanimi ve Performans Olgiimii,
Istanbul: Levent Print City.
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topluluk olusturmak ve reklam yapmak igin uygun bir ortam olarak degerlendirilmektedir. Is
diinyasinin bir numarali sosyal ag servisi olan Linkedin kendi anlik mesajlasma servisini hayata
gecirmistir. Bu yeni uygulamayla birlikte artik Linkedin tizerinde bireysel veya grup sohbeti
gerceklesme imkani olmaktadir. Anlik mesajlagsma 6zelliginin kullanicilar arasinda etkilesimi
arttirmasi beklenmektedir?*.

3. 3. 6. Instagram

Instagram, ¢evrimici (online), cep telefonuyla fotograflar ve videolarin ¢ekilebilmesine ve cesitli
fitre uygulamalarina olanak taniyan iicretsiz bir fotograf paylagim uygulamasidir?>. Kevin Systrom
ve Mike Krieger tarafindan 2010 yilinda kurulan Instagram, Poloroid ile dijitalin efektlerini bir
araya getiren kullanimi oldukea basit ve akilli telefonlar icin gelistirilmis olan bir uygulamadar.
Bilgisayar tizerinden Instagram uygulamasinda igerik yitklenmesine izin verilmeyen bir isletime
sahip olup, Pc’lerden yalnizca profil sayfasina girmeyi, paylagilanlar1 ve takip edilen hesaplarin
paylasimlarini gérmeye izin vermektedir. Fotograf ¢ekerek onlarca efekt eklemeyi saglayan bu
uygulama Onceleri sadece Iphone ve Ipade uyumlu bir eklenti olarak gelistirilmistir. 2012 Nisan
aymda uygulamanin Andorid i¢in de uyarlamasinin ardindan bu uygulama, Facebook tarafindan
satin alinmustir. Cekilen fotograflarin altina ‘hashtag’ yani etiket atildiginda etkilesimin daha
fazla oldugu goriilmektedir.

3. 3. 7. Foursquare

2009 yilinda ABD*de ortaya ¢ikarilan kullanicilarinin konumlarini birbirlerine iletmeye yarayan
bir sosyal medya aracidir. Kurucular1 Dennis Crowley ve Naveen Selvaduraidir. Akilli telefonlara
indirilen foursquare yazilimiyla kullanicilar tarafindan bulunduklar1 konumlar sosyal gevreleri ile
paylasilir. Foursquare tarafindan verilen bilgiye gére diinya iizerinde her ay 50 milyon civarinda
kullanici masaiisti, mobil web ve mobil uygulamalarda Foursquare ve Swarm kullaniyor.
Diinyada 8 milyardan fazla konum belirlemek tizere sisteme giris yapiliyor ve 65 milyondan fazla
mekan sistem tarafindan haritalandiriliyor?®.

3. 3. 8. Digerleri

Subat 2004’te Ludicorp tarafindan gelistirilmis, ve Mart 2005’te Yahoo tarafindan satin alinan
Flickr, fotograf paylasim amaciylakurulan sonrasinda buna video paylasimini da ekleyen bir sosyal
medya aracidir. Kayith kullanicilar: arasinda iicret 6deyenin sinirsiz; 6demeyenin 1 Terabayt (TB)
boyutunda fotograf gonderme sinir1 vardir. Ucretsiz kullanicilarin fotograflarinin tiim haklar1 ya

24 Eminoglu, K. (2016). Sosyal Medyanin Ozel Hastanelerin Rekabet Giiciinii Arttirmadaki Onemi, Istanbul, Beykent
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

25 https://www.crunchbase.com/organization/instagram#/entity (Erisim Tarihi: 25.01.2017)
26  https://tr.wikipedia.org/wiki/Foursquare https://tr.foursquare.com/about (Erisim Tarihi: 25.01.2017)
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fotograf sahibinde kalacak sekildedir ya da Creative Commons lisansiyla yayimlanabilmektedir.
Yahoo*ya ait olan flickr 15 milyardan fazla fotografi biinyesinde bulundurmakta; Aralik 2015
itibariyle 360 derecelik fotograflar1 desteklemeye baslamigtir?’.

Periscope, 2015 yilinda Kayvon Beykpour ve Joe Bernstein tarafindan gelistirilen mobil canli
yayin uygulamasi olan Periscope; kurulmasindan kisa bir siire sonra Twitter tarafindan satin
alinmistir. Sadece [0S veya android sistem akalli telefon uygulamalarinda yer alan uygulamanin
web tabanli uygulamasi bulunmamaktadir. Diinyada yasanan olaylar1 kullanicilarinin goziinden

canli bir sekilde yayina veren uygulamanin 10 milyondan fazla kullanicisi bulunmaktadir?®.

Swarm, 2014 yilinda mobil uygulama olarak Foursquare tarafindan ortaya ¢ikarilan Swarm,
kullanicilarin nerede olduklarini paylagsmast igin yapilmustir. islevsel olarak kullanicilarin o an
bulunduklari yeri bildirmesi, yerini bildiren kullanicinin arkadaglarinin ona ne kadar uzaklikta
oldugunu 6grenmesini ve yakinda ise bulusmalarini saglayan bir uygulamadir. Sadece 10S veya
Android sistem akilli telefon uygulamalarinda yer alan uygulamanin web tabanli uygulamasi

bulunmamaktadir?®.

Spotify, 23 Nisan 2006 yilinda kurulan Isve¢ menseli bir internet miizik servisidir. Diinyaca {inlit
birgok plak sirketinin miiziklerine yer veren platform sirketler tarafindan secilen miiziklerin
dinlenmesine olanak saglamaktadir. Akilli telefonlarda kullanilabildigi gibi, bilgisayarlarda da
kullanilabilinmektedir. Biinyesinde bulundurdugu miiziklere arama béliimiiyle ulasilabilinir
ve dinlenilen miizikler kullanicilar tarafindan satin alinabilir. Kullanicilar platforma tcretsiz
tiye olmakla birlikte; gorsel ve isitsel reklamlar istememeleri durumunda 6demeli hesaba gegis

yapilabilir3C.

Snapchat, Evan Spiegel, Bobby Murphy ve Reggie Brown tarafindan Eylil 2011 tarihinde,
akill telefonlar icin gelistirilmis, platformlar arasi ¢alisma 6zelligine sahip bir anlik mesajlasma
uygulamasidir. Kullanicilarin birbirlerine yazili metin, fotograf , ses veya video géndermesini
saglar. Kigiye 6zel gonderilen dosyalar, gonderen kiginin daha 6nceden belirledigi stire boyunca
(1 veya 10 saniye aras1) 2 defa goriintiilenebilir. Hikayeye eklenen fotograf ve videolar ise
gonderen kisinin daha onceden belirledigi siire boyunca (1 veya 10 saniye arasi) istenildigi
kadar goriintiilenebilir. Ucretsiz olan bu uygulama iOS ve Android platformlari iizerinde

caligabilmektedir. Uygulamanin ilk stiriimii Eyliil 2011 tarihinde yayinlanmigtir3!.

27 https://tr.wikipedia.org/wiki/Flickr (Erigsim Tarihi: 25.01.2017)

28  https://tr.wikipedia.org/wiki/Periscope_(uygulama) (Erisim Tarihi: 26.01.2017)
29  https://tr.wikipedia.org/wiki/Swarm_(uygulama) (Erisim Tarihi: 26.01.2017)

30  https://tr.wikipedia.org/wiki/Spotify (Erisim Tarihi: 26.01.2017)

31 https://tr.wikipedia.org/wiki/Snapchat (Erisim Tarihi: 26.01.2017)
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4. Sosyal Medya Pazarlamasi
4. I. Tanim

Sosyal medya platformlarinin sayisinin giderek artmasi, kullanicilarin her gegen giin bu
platformlarda daha fazla yer almasi ve bu platformlarda daha fazla zaman gegirmeleri yeni bir
pazarlama iletigimi alaninin ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Geleneksel pazarlama iletisiminin
kitlesel, tek yonli ve agir isleyen mekanizmalar: kisisel, hedefe yonelik ve hizli bir mecra ile
zenginlesmis durumdadir3?.

Gazete ve televizyon gibi geleneksel medya ile pazarlama bir mesaj iletme ile ilgili oldugu halde
sosyal medya pazarlamasi genis kitleler ile iletisim kurmakla ilgilidir. Eskiden pazarlama tek
boyutlu bir sitirecken giiniimiizdeki pazarlama anlayis1 marka ve onun izleyicisi arasindaki iki
yonlii stire¢ olarak ifade edilmektedir. Sosyal medya pazarlamasi bir mesaj verme ve sdylemden
ibaret degildir. Daha ziyade o fikir ve algilar1 almak ve onlarin degis tokusunu yapmakla ilgilidir33.

Sosyal medya pazarlamasi, bireylere ¢evrimici sosyal kanallar araciligiyla kendi web sitelerini,
driinlerini ya da hizmetlerini tanitmasina ve geleneksel reklam kanallar1 ile miimkiin olamayacak
¢ok daha biiyiik topluluklardan yararlanmasina ve onlarla iletisim kurmasina izin veren bir siire¢
olarak tanimlanabilmektedir. Sosyal medya pazarlamasi, sosyal medya araglarin1 kullanarak
internet tizerinde gortiniirligii arttirmak, mal ve hizmetleri tutundurmak olarak tanimlanabilir.
Esasinda sosyal medya pazarlamasi topluluklar: dinleme ve aninda karsilik vermekle ilgilidir.
Ayn1 zamanda mevcut igerigi gozden gegirmek, 6zellikle yararli icerikler bulmak ve bu igerigi
internet {izerinde biiyiik bir sosyal alanda tanitma seklinde de belirtilmektedir. Sosyal medya
pazarlamasi arama motoru pazarlamasinin yeni bir bilesenidir ve tiiriiniin en iyisidir34.

Sosyal medya pazarlamasi sayesinde isletmeler, bir pazarlama kampanyasinin ne kadar etkili
oldugunu neredeyse aninda ogrenebilmekte ve ona gore karsilik verebilmektedir. Kampanya
sonucunu gorebilmek i¢in uzun siire beklemek zorunda kalmayan igletmeler, sonuglari neredeyse
anlik toplayabilir, 6l¢ebilir ve analiz edebilmektedir. Mitkemmel bir pazarlama gostergesi tablosu,
gesitli ol¢iim araglarindan gelen tiim veri kaynaklarini miimkin oldugunca birlestirmekte ve
yuritiilen bir kampanyanin etkisini direkt olarak girketin musteri iligkileri yonetim sistemindeki
satig verilerine baglamaktadir3.

Geleneksel pazarlama yontemlerine gére sosyal medya pazarlamasi bir¢ok yonden farklilik
gostermektedir. Sosyal medya pazarlamasini klasik pazarlamadan aywran ozellikler soyle
stralanabilir3®.

32 Kircova, I. Enginkaya, E. a.g.k.

33 Karabulut, M. $. (2015). Kiigiik ve Orta Biiyiiklitkteki Isletmelerde Sosyal Medya Pazarlamast: Sinop ilinde Bir
Aragtirma, Samsun, Ondokuz Mayis Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

34  Weinberg, T. (2009). The New Community Rules: Marketing On The Social Web, O’Reilly Media, Inc.

35  Aydede, C. (2006). Sanal Ortam Giinliikleriyle Blog Cagi — Pazarlama Iletisiminde Yeni Diizen, Istanbul, Hayat
Yayimncilik.

36  Weinberg, T. a.g.k.
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Sosyal medya pazarlamasi, yeni igerigin dogal kesfini kolaylastirir. Site ziyaretgilerinin ticretli
reklamin aksine, ticari niyetle ilgisi olmaksizin kendiliginden yiizlerce igerige ulagmasina izin
vermektedir.

Sosyal medya pazarlamasi, web sitelerinin trafigini artirir. Arama motorlar1 digindaki
kaynaklardan yani ¢ogunlugu sosyal medya sitelerinin olusturdugu kaynaklardan gelen
ziyaretciler trafigi artirmaktadir.

Sosyal medya pazarlamasi giiglii iliskiler kurar. Eger diizenli olarak etkilesimde bulunanlar
tizerinde iyi bir izlenim birakirsaniz, firmay {iriin ya da hizmet arayan arkadaslarina tavsiye
edeceklerdir.

4. 2. Sosyal Medya Pazarlamasinin isletmelere Sagladigi Yararlar

Bireylerin sosyal medya kullanimlarinda goriilen artis, isletmeleri, uyguladiklar1 pazarlama
stratejilerini gozden gegirmeye ve hatta degistirmeye itmistir. Isletmeler; sosyal aglarda
konumlandirdiklar1 reklamlar, sayfalarinda yaptiklari yorumlar, aldiklari geri bildirimlerin
degerlendirilmesi ve sosyal aglarda paylastiklar;; markalarinin veya isletmelerinin web adresleri
ile pazarlama iletisimlerini gelistirebilmekte ve tiiketicilerin isletmelerine olan bagliliklarini
arttirabilmektedir. Pazarlama faaliyetlerinde sosyal medyanin igletmeler i¢in sagladig diger
yararlar su sekilde siralanabilir3’.

- Miisterileri Yakindan Tanimak: Igletmelerin sosyal medya sitelerinde verdikleri reklamlar ve bu
siteler araciligiyla miisterilerle baglantiya gecmeleri onlar1 daha yakindan tanimalarini, tiiketim

aliskanliklarini belirlemelerini ve potansiyel miisterilerinin davranislarini anlamalarini saglar.

- Sosyal Sorumluluklarini Gostermek: Sosyal medya siteleri, ortak ilgi alanlarina sahip misteri
profillerini bir arada sunabilmektedir. Isletmeler, bu siteler araciligiyla cevresel ve sosyal sorunlara
karst ilgisi olan potansiyel misterileriyle baglantiya ge¢me firsat1 yakalayabilir.

- Hizmet ve Uriinleri Tanitmak: Igletmeler sosyal medya sitelerini kullanarak yeni hizmet ve
tiriinlerini ¢ok daha genis kitlelere tanitabilmektedir.

JIsletme igi Bilgi Paylasimini Kolaylastirmak: Sosyal medya sitelerinin birer forum platformu
gibi hizmetler sunmas sayesinde ¢alisanlar deneyimlerini bu sayfalarda paylasmak tizere tegvik
edilerek isletme ile calisanlar ve ¢alisanlarin kendi aralarindaki iletisim gelistirilebilir. Ayrica,
farkli cografyalarda bulunan isletmelerdeki ¢aliganlarin bu deneyimlerden faydalanmasi
saglanabilir.

-Marka Bilinirligini Arttirmak: Isletmelerin sosyal medya siteleri {izerinde yaptiklar1 pazarlama
faaliyetleri, ok genis sayida kullaniciya ulasarak marka bilinirligi yaratmakta ve kullanicilarin
isletmeye yonelik algilarini olumlu yonde etkilemektedir.

37 Buzlukgu, C. (2015). Butik ve Kiigiik Otel Isletmeleri Yoneticilerinin Sosyal Medya Pazarlamasina Iligkin
Algilamalar1, Mugla, Mugla Sitki Kocaman Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.
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Sosyal medya pazarlamas: igletmelere, yeni miisteriler kazandirir, karlilig1 arttirir, reklam
giderlerini azaltir, tiiketicileri birer marka temsilcisi olarak kullanma imkani verir, sosyal
miisteri iligkileri yonetimi kurma imkani saglar ve boylece miisterilerinden geribildirim almay:
kolaylagtirir38,

5. Tiirkiye’de internet Bankaciligi Faaliyetinde Bulunan ve Sosyal Medya
Platformlarinda internet Bankaciligi Hizmeti Sunan Bankalar

Asagidaki tabloda, tilkemizde internet bankaciligi faaliyetinde bulunan ve sosyal medya
platformlarinda internet bankacilig1 hizmeti sunan bankalar sunulmaktadir.

Tablo 3. Tiirkiye'de internet Bankaciligi Faaliyetinde Bulunan ve Sosyal Medya Platformlarinda internet

Bankaciligi Hizmeti Sunan Bankalar
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Tablo 3 de gortildigl gibi Yabanci Sermayeli Bankalardan 5 bankadan sadece 2’si (%40) Sosyal
Medya Platformlarinda Internet Bankaciligi uygulamaktadir. Ozel Sermayeli 7 bankadan ise 5i
(%75) Sosyal Medya Platformlarinda Internet Bankaciligi uygulamaktadir.

6. Sosyal Medya Platformlarinda internet Bankaciligi icin Hesap Agan Bankalarin
Baslica 3 Sosyal Medya Platformlarindaki Analizleri

Tablo 4 de baslica 3 sosyal medya platformlarinda internete bankacilig faaliyetinde bulunan

bankalarin Facebook i¢in, “Hayran Sayilar1’, "Hakkinda Konusanlar”, “Hayran Sayilarimnin
Haftalik Artis1” ve “Hayran Sayilarinin Haftalik Artis Oranlarr” ile ilgili veriler sunulmustur.
Twitter i¢in, “Hesabin Takip Ettigi Kullanici Sayist”, “Hesabin Takipei Sayist”, “Takipe¢i Sayisinin
Haftalik Artisi” ve “Takipgi Sayisinin Haftalik Artig Orani” ile ilgili veriler sunulmustur. Son

olarak Instagram i¢in, “Takipgi Sayis1’, “Medya Sayist’, “Takipgi Sayisinin Haftalik Artisr”, “Takipgi
Sayisinin Haftalik Artis Oran1” verileri sunulmustur.

Tablo 4. Sosyal Medya Platformlarinda internet Bankaciligi igin Hesap Agan Bankalarin Baslica 3 Sosyal
Medya Platformundaki Analizleri

Hayran HK HA HA(%)
Iscep 365,792 13.616 -2.288 %-0,63
Akbank Direkt 131,975 2,933 -77 %-0,06
Yapi Kredi Nuvo 43.858 140 -89 -0,20
CEPTETEB 43.814 2.757 81 %0,19
= Enpara.com 41.059 740 312 %0,77
£ Garar_l_tione 38.279 389 79 %0,21
Y TEB Ozel Bankacilik 2.343 65 3 %0,13
£ e-Finans 573 69 5 9%0,88
Takip Ettigi Takipcisi HA HA%
Aninda Bankacilik 6 39.819 1.296 %3,38
Finansonline 8 21.884 101 %0,46
Akbank Direkt 7 19.497 107 %0,55
Her Derde Deva 19.496 17.625 -22 %-0,12
Garantione 39 17.228 74 %0,43
Enpara.com 1.021 15.188 78 %0,52
Yap1 Kredi Hizmet 5314 14.778 76 %0,52
Nuvo 9 5.008 -2 %-0,04
§ CEPTETEB 486 4.698 3 %0,06
-‘;‘ TEB Ozel Bankacilik 7 1.702 -3 %-0,18
= eFinans 10 96 -1 %-1,04
Abone Medya HA HA (%)
Garantione 3.704 346 -12 %-0,32
Aninda Bankacilik 3.671 138 23 %0,63
Enpara.com 3.247 113 35 %1,09
g CEPTETEB 2.148 360 6 %0,28
5%  TEB Ozel Bankacilik 1.531 278 5 %0,97
£  Nuvo 969 54 9 9%0,94
k= Yuzyuzebankacilik 35 8 3 %9,68
Kaynak®.

39 boomsocial (Erisim Tarihi: 15.11.2016)
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Tablo 4 Aciklama; Facebook

Hayran: Sayfanin Hayran Sayist

HK: Sayfa Hakkinda Konusanlar

HA: Hayran Sayisinin Haftalik Artist

HA%: Hayran sayisinin Haftalik Artig Orani

Twitter

T. Ettigi: Hesabin takip ettigi kullanici sayisi
Takipgisi: Hesabin takipci sayist

HA: Takipgi sayisinin haftalik artis1
HA(%):Takipgi sayisinin haftalik artis orani

Instagram

Abone: Instagram hesab takipgi sayist
Medya: Medya Sayis1

HA: Takipgi sayisinin haftalik artigt

HA(%): Takipgi sayisinin haftalik artig orani

Tablo 4% goriildiigii gibi, Tiirkiye Is Bankas1 “Iscep” ile Facebook'ta ilk sirayr almakla beraber
“Aninda Bankacilik® adli hesabiyla da Twitter’ da da ilk siradadir. Instagramda “Aninda
Bankacilik” ile Tiirkiye Is Bankasinin 2. siraya diistiigii ve ilk siray1 Tiirkiye Garanti Bankasrnin
“Garantione” hesab1 aldig1 goriilmektedir.

7. Arastirma; Tiirkiye’de internet Bankacili§i ve Sosyal Medya Platformlarinda
internet Bankacihigi Hizmeti Sunan Bankalarin VZA ile Etkinlik Ol¢iimii

7. 1. Calismanin Amaci

Bucaligma, internetbankaciligive sosyal medya platformlarindainternetbankaciligthizmeti sunan
bankalarin Veri Zarflama Analizi (VZA) ile etkinlik 6l¢imiiniin yapilmasini amaglamaktadir.
Bu baglamda, ele aliman bankalarin birbirlerine karsi goreli usttinliiklerini olgerek etkinlik
skorlarimni belirlemek amaciyla, bankacilik sektorii tizerine yapilan literatiir aragtirmasimdan yola
¢ikarak, 3 adet girdi degiskeni (sube sayisi, personel sayisi ve sermaye miktarr) ve 2 adet ¢ikti
degiskeni (mevduat miktari ve net kar) belirlenmistir. Daha sonra s6z konusu bankalarin faaliyet
raporlarindan ilgili girdi ve ¢ikt1 degisken degerleri elde edilerek VZA uygulanmistr.
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7. 2. Galismanin Kapsami

Calismamuz Tiirkiyede internet bankacilig1 ve sosyal medya platformlarinda internet bankacilig

hizmeti sunan bankalar1 ve s6z konusu bankalarin VZA ile etkinlik 6l¢imiinti kapsamaktadir. Bu

kapsamda 6zel sermayeli 6 yabanci sermayeli 6 mevduat bankasi yer almaktadir.

7. 3. Calismanin Yontemi

Calismamizda VZA ile etkinlik analizi yontemi uygulanmaktadir.

7. 4. Veri Zarflama Analizi

7. 4. 1. Literatiir Taramasi

Veri zarflama analizi kullanilarak tniversiteler

404142 adalet sektorii®34445, havacilik#647.48,

saglik hizmetleri*® ve iiretim yapan isletmeler>%>%>2 {izerine ¢alismalar yapilmistir. Bankacilik

sektoriinde ise Yaga 2008 yilinda yaptig1 caliymada bankalarin personel sayilarini, sermayelerini

ve toplam aktiflerini girdi olarak; toplam mevduatlar, toplam krediler ve net karlari ise ¢ikt1 olarak

ele almig ve VZA analizi kullanarak bankalarin etkinliklerini 6lgmiistiir>3. Behdioglu ve Ozcan
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2009 yilinda yaptiklar1 ¢alismada 29 adet ticaret bankasinin etkinligini girdi olarak personel
sayilarini, faiz dis1 giderleri, faiz giderlerini ve sube sayilariny; ¢ikt: olarak ise toplam mevduatlar
ile toplam kredi miktarlarini alarak &lgmiiglerdir>®. Budak ise 2011 yilinda yaptig1 calismada,
Tiirkiyede faaliyet gosteren 22 bankanin etkinligini girdi olarak, sube sayilari, personel sayilar:
ile faiz ve faiz dis1 giderler toplamlari; ¢ikti olarak ise, toplam mevduat, toplam krediler, net
karlar ile faiz ve faiz dig1 gelirler toplamlari ele alinarak élgmiistiir>>. Laplante ve Paradi ise 2015
yilinda yaptig1 calismada toplam miisteri sayisi, personel sayisy, kisi bagina diigen milli geliri ve
niifusu girdi olarak, kredi miktarini, mevduat sayisini ve toplam yatirim miktarini ise ¢ikti olarak
ele alarak etkinlik 6lgiimiinde bulunmustur®®. VZAnin bankacilik sektoriinde uygulamalarina
ornek tegkil eden yukaridaki ¢aligmalara ek olarak; bu ¢alismanin ana konularindan birisi olan
pazarlama alaninda da VZA uygulamalarina g6z atmak faydali olacaktir. Bu kapsamda 6rnegin,
Ercig®” 2009 yilinda halk egitim merkezlerinde pazarlama odakli hizmet performansi lgmek
amaciyla kurs sayisi, toplam 6gretmen sayis1 ve toplam personel sayisi girdi degiskenleri; toplam
kursiyer sayisi, toplam sertifika sayis1 ve yillik basari orani ise ¢ikt: degiskenleri olarak kullanilarak
VZA uygulamistir. Ercis ve arkadaglari ise 2015 yilinda pazarlama iletisim faaliyetleri agisindan
hizmet tiretim etkinliginin ve hizmet etkinlik 6l¢tim analizlerinin 6nemi vurgulayarak VZA ile
Tiirkiyede faaliyet gosteren kayak otellerinin/konaklama isletmelerinin géreceli hizmet tiretim
etkinliklerini 6l¢miigtir.

7. 4. 2. Etkinlik Kavrami

Giiniimiizde isletmeler globallesmenin etkisiyle bir¢ok rakip isletme ile rekabet etmek zorunda
kalmistir. Rekabet edilen isletmelerin sayisinin artmasi isletmeleri 6ncelikle daha kaliteli iirtinleri
daha ucuz fiyatlara iiretmek zorunda birakmigstir. Bu zorunluluk ise igletmelerde verimlilik ve
etkinlik kavramlarini eskiye nazaran daha 6nemli hale getirmis; isletmeleri kaynaklarini daha
etkin ve verimli kullanarak en az girdi ile en fazla ¢iktiyr elde etmek ya da ¢ikt1 sayisin1 ayni
tutarken girdi miktarlarini azaltmak zorunda birakmustir. Buradan da anlagilacag: tizere etkinlik
ve performans kavramlar: yakin bir iligki icerisindedir.

Isletmelerin etkin ve verimli bir sekilde faaliyetlerini siirdiirebilmeleri ise siirekli kalite kontrolii
yapmalariveigsiiregleriniiyilestirmeleri ile miimkiin olmaktadir. Isletmeler bu dogrultuda etkinlik
olgtimleri yaparak daha etkin ve verimli bir sekilde faaliyetlerine devam etmeye ¢caligmakta; ayrica
yaptiklari etkinlik 6lgiimleri ile elde edilen verilerden hatalarini tespit etmektedirler. Etkinlik
Olgiimiinde kullanilan boyutlar yapilan ¢alismalarda genellikle etkinlik, verimlilik, karlilik,

54 Behdioglu, S. Ozcan, G. (2009). Veri Zarflama Analizi, Etkinlik ve Bankacilik Sektdriinde Bir Uygulama, Siileyman
Demirel Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi.

55  Budak, H. (2001). Veri Zarflama Analizi ve Tiirk Bankacilik Sektoriinde Uygulamasi, Marmara Universitesi Fen
Bilimleri Dergisi.

56 LaPlante, A. E. Paradi, J. C. (2015). Evaluation Of Bank Branch Growth Potential Using Data Envelopment Analysis,
Omega.

57  Ercis, M. S.(2009). Halk Egitim Merkezlerinde Veri Zarflama Analiz Yontemiyle Pazarlama Odakli Hizmet Performans
Olgiimii ve Dogu Anadolu Bolgesinde Bir Uygulama. Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi.
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kalite ve yenilik olarak ifade edilmistir. Bu ¢aliymanin uygulama metodolojisini olusturan Veri
Zarflama Analizi (VZA) karar verme birimlerinin (KVB) goreli etkinliklerinin hesaplanarak
karsilastirilmasi esasina dayanmaktadir.

Etkinlik kavrami farkli ¢alismalarda farkli bicimlerde tanimlanmis olsa da genel olarak bir
isletmenin uygulamis oldugu plan, politika ve yontemler ile 6nceden belirlenmis amaglara ne
derecede ulastigini ve buamaglarin ne kadarini gerceklestirdigini aciklayan bir kavram olarak ifade
edilebilir. Etkinlik degeri gerceklesen sonucun beklenen sonuca orani seklide formiile edilebilir.
Bu formiil yardimi ile hesaplanan etkinlik oranimin; 1%e esit olmasi, isletmenin faaliyetlerini
amagladig gibi gerceklestirdigini, 1'den biiyiik olmasi, hedeflenenden daha biiyiik bir etkinlik
oraninin elde edildigini, 1'den kiigiik olmasi ise hedeflenenden daha diisiik etkinlik oraninin elde

edildigini ya da faaliyetlerin istenildigi gibi gerceklestirilemedigi anlamina gelmektedir>8>.

Teknik Etkinlik: Uretim girdilerinin ¢iktilara déniistiiriilme siirecidir. Bu siirecin etkin
olabilmesi, zaman boyutu dikkate alinmadiginda mevcut teknoloji gercevesinde, belirli girdi
bilesiminin kullanilarak maksimum ¢iktinin elde edilmesine veya belirli bir ¢ikt1 bilesiminin en
az girdi kullanilarak {iretilmesine baghdur.

Olgek Etkinligi: Teknik etkinligin yaninda bir baska performans indikatorii olarak en verimli
olgek bityiikliigiine olan yakinlik ele alinmalidir. Bu kavram olcek etkinligi olarak ifade
edilmektedir. CCR modelinden elde edilen toplam etkinlik degerinin BCC modelinden elde
edilen teknik etkinlik degerine oranlanmastyla 6lgek etkinligi elde edilmektedir®.

Toplam Etkinlik g

Olcek Etkinligi =
PR EEE T Toplam Etkinlikag,

Bir karar biriminin teknik etkinligi korunmak sartiyla, 6lgegi biiyiitiildiigii zaman verimliliginin
artacagl yorumu yapilabilir. Bu durum oOlcege gore artan getiri olarak ifade edilir. Bir karar
biriminin teknik etkinligini korunarak olgegi kii¢tltildigii zaman verimliliginde artis
gozlenecektir ve dlgege gore azalan getiri olarak ifade edilmektedir. Uretim sinirinda, dlgege gore
artan, azalan ve sabit getiri araliklarinin birlikte bulunabileceginin kabulii, dlcege gore degisken
getiri kavramiyla ifade edilmektedir.

7. 4. 3. Veri Zarflama Analizi

VZA ilk olarak 1978 yilinda Charnes, Cooper ve Rhodes tarafindan Farrell'in siir tretim
fonksiyonuna dayanarak ele alinan kamu kuruluglarinin etkinligini 6lgmek igin gelistirilmistir.
VZA, regresyon analizinin direkt olarak uygulanamadig1 biiyiik miktarlarda girdi ve ¢ikt1 iceren

58 Kocabas, I. Turhan, M. (2002). Objektif Bir Degerlendirme ve Dogru Hareket I¢in Performans Yonetimi, Standart
Ekonomik ve Teknik Dergi.

59  Taskopri, a.g.t.

60 Cooper, W. W. Lawrence, M. S. Zhu. J. (2000). A unified additive model approach for evaluating inefficiency and
congestion with associated measures in DEA, Socio-Economic Planning Sciences.
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isletmelerin (KVB) performanslarini kargilastirmak icin kullanilir®'. VZAy1 Karacaer 1998
yilinda yaptig1 ¢alismada birden ¢ok farklr élgeklerle 6lgiillmiis ya da farkl 6lgii birimlerine
sahip girdi ve ¢iktilarin karsilastirma yapmay: zorlastirdigt durumlarda, karar birimlerinin
goreli performanslarini 6l¢meyi amaglayan dogrusal programlama tabanli bir teknik olarak
tamimlamigtir. Yapilan performans o6l¢imiint sinirlandiran kisit, biitiin karar birimlerinin
etkinlik sinir1 iizerinde veya altinda olmasi gerektigidir. Etkin birimlerin degeri 1, etkin olmayan
birimlerin degeri ise 1den kiigiik olmalidir. 1 ile etkinlik degeri arasindaki fark, ayn1 miktar
¢iktinin fark nispetinde daha az girdi ile elde edilecegini gostermektedir. Hesaplama sonucunda
etkin ¢ikan bir karar verme birimi, sadece karsilastirildigi diger birimlere gore ve analizde

kullanilan girdi-gikt1 veri seti cercevesinde etkin kabul edilir®26364,

7. 5. Tiirkiye’de Sadece internet Bankaciligi Hizmeti Veren Yabanci ve Ozel Sermayeli
Bankalarin VZA ile Etkinlik Analizi

Calisma kapsaminda islem hacmi en yiiksek olan alt1 6zel sermayeli yerli mevduat bankasi
ile alt1 yabanci sermayeli mevduat bankasi ele alinarak ‘Ciktiya Yonelik VZA' ile etkinlikleri
olgiilmustiir. Ele alinan bankalardan yabanci sermayeli mevduat bankalarindan ikisi (HSBC ve
ING Bank), 6zel sermayeli mevduat bankalarinin ise ti¢ii (Fibabanka, Sekerbank ve Odeabank)
sadece internet bankacilig1 hizmeti vermektedir. S6z konusu bankalarin etkinlikleri dl¢cege gore
sabit getiri varsayimi altinda ‘Ciktiya Yonelik VZA' kullanilarak Frontier Analyst Paket Programi
ile dl¢iilmiis ve Tablo 1de verilmistir. Tabloda &zel sermayeli mevduat bankalar1 OS, yabanci
sermayeli mevduat bankalar1 YS ile gosterilmistir.

Tablo 5. internet Bankaciligi Faaliyetinde Bulunan ve Sosyal Medya Platformlarinda internet Bankaciligi
Faaliyeti Olmayan Yabanci ve Ozel Sermayeli Bankalarin Etkinlik Olgtimleri

Girdiler Ciktilar
Banka Bankalar Sube | Personel Etkinlik
Tiirii Sermaye Mevduat Net Kar

Sayisi Sayist (%)
HSBC 191 4.997 652.290.000 19.056.000.000 325.071.000 84,1
YS ING 271 5.603 3.486.267.797 23.649.000.000 247.300.000 55,8
ODEABANK 55 1538 1.086.510.000 25.300.000.000 31.000.000 15,3
o8 Fibabanka 71 1.290 941.160.553 7.460.000.000 81.600.000 67,2
Sekerbank 273 4.078 1.158.000.000 14.868.000.000 102.700.000 37,0

61 Baysal, M. E. (2005). Tiirkiyedeki Devlet Universitelerinin 2004 Yili Performanslarinin, Veri Zarflama Analizi
Yontemiyle Belirlenip Buna Gére 2005 Yili Biitge Tahsislerinin Yapilmasi, Sakarya Universitesi Fen Bilimleri
Enstitiisii Dergisi.

62 Seyrek, H. I. Halil, I. Ata, H. A. (2010). Veri Zarflama Analizi ve Veri Madenciligi ile Mevduat Bankalarinda Etkinlik
Olgiimii, Journal of BRSA Banking & Financial Markets.

63  Orug, K. O. (2008). Veri Zarflama Analizi {le Bulanik Ortamda Etkinlik Ol¢iimleri Ve Universitelerde Bir Uygulama,
Isparta, Siileyman Demirel Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

64  Oncel, A. Simsek, S. (2011). Tiirkiyede Bélgelerarast Kaynak Kullanim Etkinliginin Veri Zarflama Analizi Yontemiyle
Analizi, Erciyes Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi.
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Yapilan ¢alismada VZA literatiirii baglaminda etkinlik sinir1 olarak,

%90< etkin degil
%90 ve %99.99 arasi etkin
%100 tam etkin olarak kabul edilmektedir.

Bu kapsamda sadece internet bankaciligi hizmeti veren soz konusu bankalarin ¢iktiya gore
ulagilmas: gereken kar miktarlar1 agisindan degerlendirildiginde etkin olmadiklar: (%90’1n alt1)
tespit edilmistir. Belirtilen bankalarin etkin hale gelebilmesi i¢in yapilmasi gereken iyilestirmeler
ise Tablo 5de sunulmustur. Tablo 5de Hedef Degerler; HD ve Potansiyel Iyilestirme Oranlari
PIO (% olarak) gosterilmektedir.

Tablo 6. VZAnin ciktiya yonelik CCR ile yapilan analizi

Girdiler Ciktilar
Bankalar Sube Savisi Personel Savist Sermave Mevduat Net Kar

HD PO HD PO H Pi0 i) Pi0 HD Pi0
HSEC 145 -M18 21 4l (52.290.000 - 22657619205 1890 26561102 6198
ING Bank m - 48 134 120720720 649 42400344505 7930 9BS426802 98-
Odeabank 55 - M3 76 BTN T8I 42691020000 6874 202040816 17
Fibahanka i - 1M 1282 319819820 660 11100401331 4890 SRAMSN0 216
SekerBank 87 S8 4068 02 1158000000 - 4023709000 17054 94795500 B10-

VZAnin ¢iktiya yonelik CCR ile yapilan analiz sonucunda etkin olmayan bankalarin etkin hale
gelebilmesi i¢in yapilmasi gereken iyilestirmeler hesaplanmistir. Buna gore etkin olmadig: tespit
edilen yabanci sermayeli mevduat bankalarinin etkin hale gelebilmek igin;

HSBC Bank sube sayisini %24,18; personel sayisini %54,15 azaltarak, miisteri mevduat
tutarini %18,90; net karini %61.98 artirarak etkin hale gelebilecektir.

Ayrica HSBC Bankin etkin ¢itkmamasinin baslica nedenleri, hesaplanan istatistiksel degerlerden
de anlagilabilecegi gibi sube ve personel sayisinin istenildigi 6lgiide ¢iktilara etki edememesidir.
Yani sube ve personellerin performans digiikligudiir.

ING Bank ise personel sayisin1 %23,47; sermaye miktarini %64,9 azaltarak diger yandan,
miisteri mevduat miktarimi %18,90; net karini %298 arttirarak etkin hale gelebilecektir.

ING Bankin Tablo 1 ve Tablo 2'de verilen degerleri incelendiginde etkin olmama nedenlerinin
personel verimsizligi ve sermayesini etkin kullanamamasi oldugu goriilmektedir. S6z konusu iki
faktor dogrudan ¢ikt1 seviyelerini etkiledigi i¢in bankanin net kar miktar1 ve miisteri mevduat
miktari istenilenin altinda kalmigtir.

Yapilan analiz sonucunda etkin olmadig: tespit edilen 6zel sermayeli mevduat bankalarindan;
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Fibabanka, personel sayisini %12,92; sermaye miktarini %66 azaltarak, miisteri mevduat
miktarini %48,90; net karini %216 arttirarak etkin hale gelecektir.

Fibabankanin etkin ¢ikmamasinin baglica nedeninin sermayesini etkin kullanamamasi oldugu
gortlmektedir. Sermayenin net kara etki oraninin %11 seviyelerinde olmasi bunu agik¢a
gostermektedir. S6z konusu bankanin sermayesini alt yap1 ve yeni miisteri kazanmak igin yapmasi
gereken yatirimlara yonelerek daha etkin kullanmasi gerekmektedir.

Sekerbank sube sayisin1 %5,83; personel sayisint %0,26 azaltarak, miisteri mevduat miktarini
9%170,54; net karinin %810 artirarak etkin hale gelecektir.

Sekerbank’m yapilan analiz sonucunda etkin ¢ikmamasinin baslica nedeninin yeterli miisteri
mevduat miktarina dolayisiyla da net kara ulasamamasi oldugu agik¢a goriilmektedir.

7. 6. Hem internet Bankaciligi Hizmeti Veren Hem de Sosyal Medya Platformlarinda
internet Bankacigi Hizmeti Sunan Bankalarin VZA ile Etkinlik Analizi

Tiirkiyede faaliyet gosteren bankalardan internet bankaciligi hizmetine ait sosyal medya hesab1
olan bankalar ile ilgili veriler toplanarak, ¢iktiya yonelik VZA ile etkinlikleri 6l¢iilmiis ve etkinlik
skorlar1 Tablo 7’de sunuldugu gibi 6lgiilmustiir.

Tablo 7. internet Bankaciligi Hizmeti Veren ve Sosyal Medya Platformlarinda internet Bankacigi Hizmeti
Sunan Bankalarin 2015 Yili Etkinlik Degerleri

Banka Girdiler Ciktilar
Tiirii Bankalar Sube Personel Sermaye Mevduat Net Karlar E.D.
Sayist | Sayist (%)
Akbank 888 14.050 | 4.000.000.000 | 138.942.000.000 3.229.000.000 100
oS Is 1375 24901 |4.500.000.000 |153.802.000.000 3.400.000.000 100
Yapi Kredi 963 19.597 | 4.347.051.284 | 126.909.000.000 1.478.000.000 84,2
TEB 536 9.927 2.204.390.000 | 44.396.000.000 882.500.000 58,0
Garanti 980 19.829 | 4.200.000.000 | 140.899.000.000 3.600.000.000 100
YS Finansbank | 630 12.785 |3.000.000.000 |47.024.000.000 673.000.000 47,7
Denizbank | 692 12,923 |3.316.100.000 | 46.588.000.000 762.645.179 43,0

Internet bankacilig1 hizmeti veren ve sosyal medya platformlarinda internet bankaciligs hizmeti
sunan mevduat bankalarindan, yapilan etkinlik analizine gore ulasilmasi gereken ¢ikt1 diizeyleri
agisindan ozel sermayeli mevduat bankalarindan Akbank ve Tiirkiye Is Bankast; yabanci
sermayeli mevduat bankalarindan ise Tiirkiye Garanti Bankas: tam etkin (%100) ¢tkmustir.

Bu ii¢ bankadan sonra etkinlik skorlarina gore bankalar 6zel sermayeli mevduat bankalar:
icerisinde sirasiyla %84,2 ile Yap: Kredi Bankasi, %58 ile TEB; yabanci sermayeli bankalar
icerisinde ise %47,7 ile Finansbank ve %43 ile de Denizbank yer almaktadir. Burada etkinlik
skoru %100 olan Akbank, Tiirkiye Is Bankasi ve Tiirkiye Garanti Bankas1 hari¢ diger 4 banka etkin
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¢ikmamigstir. Etkin olmayan bankalarin etkin hale gelebilmesi i¢in yapmasi gereken iyilestirmeler
tabloda gosterilmistir.

Tablo 8. Internet Bankaciligi Hizmeti Veren ve Sosyal Medya Platformlarinda Internet
Bankaciligi Hizmeti Sunan Bankalar ¢in Hedef Degerler ve Potansiyel Iyilestirme Oranlar

Girdiler Ciktalar
Bankalar ~ Sube Saym Personel Sayist Sermaye Mevduat Net Kar
HD Po HD PO HD 1300] HD Pi0 HD 0
VaKeedt 963 - 5237 02 43083783 020 150676960217 1873 3301719395 1369

TEB #0080 TH 2000 2204390000 0 - 16570388845 T4 1779493828 1018
Finasbmk 630 - 9968 03 2BVNEN S OBSTATIENG 10962 229084595 2404
Denizbank o - 10549 1538 JUTUTAE 600 108274621602 13041 2319292793 2199

Ciktrya yonelik CCR ile yapilan analizi sonucunda etkin olmayan bankalarin etkin hale
gelebilmesi igin yapilmasi gereken iyilestirmeler Tablo 8de sunulmustur. Ozel sermayeli
bankalardan Akbank ve Is Bankasi ile yabanci sermayeli bankalardan Garanti Bankasi tam
etkin c¢iktigr i¢in herhangi bir iyilestirme Ongoriilmemistir. Fakat etkin olmayan bankalar
i¢in iyilestirmeler c¢ikt1 diizeylerine ulagsma agisindan VZAnin ¢iktiya yonelik CCR modeli
uygulanarak belirlenmistir.

Yapilan analiz sonucunda etkin olmadig1 saptanan 6zel sermayeli mevduat bankalarindan;

Yap: Kredi Bankasi personel sayisini %22,25; sermaye miktarini %0,21 azaltarak, diger
yandan miusteri mevduat miktarini %18,73; net karini %136,9 arttirarak etkin hale gelecektir.

TEB ise sube sayisin1 %8,70; personel sayisin1 %22,00 azaltarak, misteri mevduat miktarini
9%72,47; net karin1 %101,6 arttirarak etkin hale gelecektir.

Yapilan analiz sonucunda etkin olmadig1 saptanan yabanci sermayeli mevduat bankalarindan;

Finansbank personel sayisin1 %22,03; sermaye miktarint %5,41 azaltarak, miisteri mevduat
miktarint %109,62; net karin1 %240,4 arttirarak etkin hale gelecektir.

Denizbank personel sayisini %15,28; sermaye miktarini %6 azaltarak, miisteri mevduat
miktarini %132,41; net karini %229,9 arttirarak etkin hale gelecektir.

1. Calisma kapsaminda ele alinan yabanci ve 6zel sermayeli mevduat bankalarinin etkinlik
degerlerinin ortalamasina bakildiginda ise yabanci sermayeli mevduat bankalarinin etkinlik
degeri ortalamasinin 66,12 oldugu ve etkinlik degeri ortalamasi 63,77 olarak hesaplanan 6zel
sermayeli mevduat bankalarindan daha basarili oldugu goriilmektedir.

Yapilan analizler sonucunda internet bankacilig1 hizmeti veren ve s6z konusu hizmete ait bir
sosyal medya hesabi bulunmayan yabanci sermayeli mevduat bankalarinin etkinlik ortalamasi
%51,73; sundugu internet bankaciligina ait bir sosyal medya hesabt bulunan yabanci sermayeli
bankalarin etkinlik ortalamasinin ise %63,56 oldugu saptanmistir. Benzer sekilde, internet
bankacilig1 hizmeti veren ve s6z konusu hizmete ait bir sosyal medya hesab: bulunmayan 6zel
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sermayeli mevduat bankalarinin etkinlik ortalamasi %52,1; sundugu internet bankaciligina ait
bir sosyal medya hesab: bulunan 6zel sermayeli bankalarin etkinlik ortalamasinin ise %85,55
oldugu saptanmustir. Dolayisiyla, internet bankaciligr hizmeti sunmanin yamnda sosyal medya
platformlarimda da internet bankaciligs hizmeti sunan bankalarin VZA analizine gore daha etkin
oldugu belirtilebilir.

VZA’nin dlcege gore ;

a) degisken getiri ya da b) sabit getiri varsayimlarin ve c) girdi ya da d) ¢iktiya yonelik olarak
doért farkl tiird vardir.

VZAnin tiirlerine ve banka gruplarina gore etkinlik degerleri Tablo 8de sunulmugtur.

Tablo 9. VZA Tiirlerine ve Banka Tiirlerine Gére Etkinlik Degerleri ve Ortalamalari

internet CCR BCC
Bank Bankacilig
ana antactigia Bankalar Girdiye Ciktiya Girdiye Ciktiya
Tiirii Ait Sosyal Medya . . N~ .
Yonelik Yonelik Yonelik Yonelik
Hesab1
Akbank 100,0 100,0 100,0 100,0
el 15 Bankasi 98,4 100,0 100,0 100,0
ze .
V.
Sermayeli o Yapt Kred; 84,2 84,2 88,9 89,9
Bankasi
Mevduat
TEB 58,0 58,0 59,4 59,5
Bankalar1
Fibabanka 67,2 67,2 100,0 100,0
Yok
Sekerbank 37,0 37,0 57,2 57,2
Grup Etkinlik Ortalamasi 74,13 74,4 84,25 84,43
Garanti Bankas1 ~ 100,0 100,0 100,0 100,0
Yabanci Var Finansbank 47,7 47,7 48,4 48,4
Sermayeli Denizbank 43,0 43,0 43,4 43,4
Mevduat HSBC 84,1 84,1 100,0 100,0
Bankalart  yok ING Bank 55,8 55,8 59,2 59,6
Odeabank 15,3 15,3 15,9 15,9
Grup Etkinlik Ortalamasi 66,12 66,12 70,24 70,28
Genel Etkinlik Ortalamasi 70,49 70,64 77,86 78,00

Tablo 9de goriildiigii gibi alt1 6zel sermayeli mevduat bankasinin ve alti yabanci sermayeli
mevduat bankasinin etkinlik analizleri VZAnin yukarida belirtilen farkl: tiirlerine gore yapilmig
ve etkinlik degerleri belirlenmistir. VZAnin CCR (Charnes-Cooper-Rhodes) ve BCC (Banker-
Chaenes-Cooper) modellerinin girdiye ve ¢iktiya yonelik analizlerinde genellikle birbirine ¢ok
yakin etkinlik degerleri hesaplanmaktadir. Bunun nedeni kullanilan yontemin girdiye ve ¢iktiya
yonelik olmasimnin sadece yapilacak iyilestirmelerin yoniinii belirlemesidir. S6zgelimi girdiye
yonelik olarak yapilan bir analiz sonucunda etkin olmayan birimler i¢in girdilerde yapilacak
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iyilestirmeler, ¢iktiya gore yapilan analiz sonucunda ise ¢iktilarda meydana gelmesi gereken
iyilestirmeler 6nerilmektedir.

8. Sonuc¢

Finans sektoriindeki yogun rekabet ortami goz oniine alindiginda, bankalarin bu rekabetin
icinde var olmalar1 ve 6n plana ¢ikabilmeleri icin gereken uygulamalarda etkinlik kavrami biiyiik
onem tasimaktadir. Bu siiregte karar verici konumundaki banka yoneticileri etkinlik 6l¢me
yontemlerine bagvurmaktadirlar.

VZAnim karar verme birimlerinin kiyaslanmasini giiglestiren birden ¢ok girdi ve ¢iktinin
oldugu durumlarda kullanilabilmesi ve herhangi bir analitik forma ihtiya¢ duymaksizin islem
yapabilmesi VZAy1 diger etkinlik 6l¢me yontemleri igerisinde bir adim 6ne ¢ikartmaktadir.
Calismamiz kapsaminda yer alan 4 yabanci ve 7 yerli sermayeli mevduat bankasinin tiimii online
bankacilik hizmeti sunmaktadir. Ancak s6z konusu hizmeti sosyal medya hesaplar: tizerinden
sunan bankalar analiz edildiginde, 5 yabanc1 sermayeli bankanin 2 sinin (%40), 7 yerli sermayeli
mevduat bankasinin ise 5 inin (%71) bu hizmeti sosyal medya hesaplar: tizerinden sunmakta
oldugu goriilmektedir. Aragtirmamizda ulagilan bir diger onemli sonug ise, gerek yabanci
sermayeli gerekse yerli \ ulusal sermayeli olarak tilkemizde faaliyet gosteren mevduat bankalarinda
web sitesi yaninda ayrica sosyal medya hesab1 tizerinden de online bankacilik hizmeti sunan
bankalarin etkinliklerinin, sosyal medya bankacilik faaliyetlerinde bulunmayan bankalara
gore daha yiiksek olmasidir. Bu olgunun da, sosyal medya platformlarinin kullanim yayginlig,
etkinligi ve giiciinii bir kez daha ortaya koymasi1 bakimindan 6nemli oldugu kanisindayiz.
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Extended Abstract

Nowadays, enterprises have to compete with many competitors with the influence of
globalization. Increasing numbers of competing businesses have forced businesses to produce
better quality products at cheaper prices. This necessity has made the concepts of productivity
and efficiency more important in the enterprises than the old ones; businesses have been forced
to use their resources more efficiently and efficiently to obtain the least output with the least
input, or to reduce the input amounts while keeping the number of outputs the same. As a result,
efficiency and productivity concepts become increasingly important in all sectors. Although
the concept of efficiency is defined in different forms in different studies, it can be expressed
as a concept explaining in general how far an enterprise has achieved plans, policies and
methods and predetermined goals and how much they achieve these goals. Dimensions used
in the measurement of activities are usually expressed as efficiency, productivity, profitability,
quality and innovation in the studies carried out. The Data Envelopment Analysis (DEA) which
constitutes the application methodology of this study is based on the comparison of the relative
activities of the decision-making units (DMU).

The history of Internet banking, which constitutes another main topic of the study, begins with the
widespread use of the internet. The rapid development of technology has led to an increase in the
rate of Internet use since the 1990s. Along with this increase in internet usage, internet banking
has been launched in the banking sector, which is very clear to technological developments.
Internet banking was first introduced worldwide by Wells Fargo Bank in 1995 in the United
States. Again in the United States, Security First Network Bank has become the only bank that
operates internet banking. internet banking in Turkey, was first put into service in June 1997 by
the Business Bank. Then in July 1997, Garanti Bank introduced internet banking to its customers.
In the second half of 1997, the internet banking service reached to a transaction volume of 1.2
billion USD in a short period of time. On the other hand, the growing number of social media
platforms has led users to take up more space on these platforms day by day and spend more
time on these platforms, creating a new area of marketing communication. The massive, one-way
and heavily functioning mechanisms of traditional marketing communications are enriched by a
personal, targeted and fast channel.

This study aims to measure the efficiency of internet banking and internet banking services on
social media platforms with Data Envelopment Analysis (VZA). In this context, 3 input variables
(number of branches, number of personnel and amount of capital) and 2 output variables
(amount of deposit and net profit) were calculated by measuring the relative advantages of the
banks against each other and determining the efficiency scores by studying the literature on the
banking sector. ). Later on, the related DEA values were obtained from the activity reports of
the banks and the DEA was applied. Within this scope, private banks and foreign capital deposit
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banks are located. In this context, the foreign-owned banks; HSBC, ING Bank, Denizbank,
Qnb Finansbank, Odeo Bank; only 2 of these 5 banks are applying Internet Banking on Social
Media Platforms of Denizbank and Qnb Finasbank (40%). Private Equity; Fibabanka Sekerbank,
Akbank, Turkey Isbank, Turkey Economy Bank, Yapi Kredi Bank, this is the seventh bank 5
Akbank, Turkey Isbank, Turkey Economy Bank, Yapi Kredi Bank (75%) is implementing Internet
Banking on Social Media Platforms.

VZA was originally developed by Charnes, Cooper and Rhodes in 1978 to measure the
effectiveness of public institutions based on Farrell's boundary production function. VZA is
used to compare the performance of inputs and outputs containing large amounts of regression
analysis (KVB). Within the scope of the study, six private capital domestic deposit banks with the
highest transaction volume and six foreign capital deposit banks were taken into consideration
and their activities were measured by ‘FAT for Output. Two of the foreign banks (HSBC and ING
Bank) and three of the privately-held deposit banks (Fibabanka, $ekerbank and Odeabank) only
provide internet banking services.

The fact that VZA can be used when there are multiple inputs and outputs that make it difficult
to compare decision units and can process without requiring any analytical form makes VZA
one step ahead of other efficiency measurement methods. All of the 4 foreign and 7 domestic
capital deposit banks that are included in our work offer online banking services. However, when
analyzing the banks that offer the service through social media accounts, it is seen that 2 of the
5 foreign banks (40%) and 5 domestic banks (71%) are offering this service via social media
accounts. Another important result of our research is that the activities of banks offering online
banking service on deposit banks operating in our country with foreign capital or local / national
capital as well as via social media account are higher than banks without social media banking
activities. We believe that this phenomenon is also important for social media platforms to once
again demonstrate the popularity, effectiveness and power of use.
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