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GIRIS

Glinlimiizde pazarlamada yogun bir deg8isim yasanmaktadir. Giiniimiizde
isletmeler bazinda mal ve hizmetlerin sadece satisinin gerceklestirilmesi degil,
miisterilere yonelik iiriin ve hizmet sunulmasi 6nem tasimaktadir. Uriin hazirlamak
degil, tiriinii sunmak 6nem kazanmaktadir. 1980’lere kadar iiretim sektorii onemli
olsa da, 1990’lardan sonra kiiresellesmenin etkisiyle hizmet sektorii hizla
gelismektedir. Kiiresellesme siirecinin hiz kazanarak yayginlagsmasi uluslararasi
rekabetin onemini artirmistir. Bunun sonucunda, hizmet sektorii, rekabet tistiinliigii
olarak teknoloji kullanimini anahtar faktor olarak belirlemistir. Sektorsel bazda
rekabet giicii, teknolojik bilgi iiretebilme ve bu bilgiyi kullanicilarina aktarabilme
yetenegi ile dl¢iiliir.

Hizmet sektoriinde en ©Onemli yere sahip olan bankacilik sektorii, kar
saglama, biiylime, varligim1 devam ettirme gibi temel hedeflerini, degisen teknoloji
ve buna bagl olarak gelistirilen yeni iiriinleri miisterileri ile bulusturabildigi olciide
yerine getirebilecektir. Bu {iriinlerin miisteriye sunulmasinda teknolojik alt yapi
kadar, uiriinlerin tanittmi, kullanmim 6zellikleri vb. konular etkili olacaktir. Bu noktada
sektor calisanlarinin egitimi kadar miisteriye verilecek egitim de biiyiilk dnem arz
etmektedir.

Bu c¢alismada ekonominin dinamiklerini yakindan takip eden, hizmet
sektoriiniin Onciisii olan bankacilik sektorii irdelenmistir. Calismanin temel amact;
hizmet sektorii olarak bankacilik sektoriinde teknolojik yeniliklerin uygulanmasi ve
bunun sonucunda miisterilere etkisinin incelenmesidir.

Arastirma olarak ‘Gelismekte olan iilkelerden Azerbaycan bankalar1 ele



alimmistir. Sovyetler birligi dagildiktan ve Azerbaycan zengin petrol yataklarini
diinya pazarina cikardiktan sonra hizla sermaye akimi bankalarin gelisimine sebep
olmustur. Bu nedenle bankalar rekabet ortamina girmis ve artan rekabet ortaminda
teknolojiye hizla 6nem vermeleri gerekmistir.

Calismada Azerbaycan’daki bankacilik sektoriindeki yeniliklerle ilgili kitap,
makale, dergi, internet sayfalari, gazeteler ve daha oOnce yazilmis tezlerden
yararlanilmistir. Calisma giris ve sonug boliimleri diginda ii¢ boliimden olusmaktadir.

Birinci boliimde, hizmet sektorii olarak bankalarda pazarlama ele alinmustir.
Hizmet kavramsal olarak ele alinig, hizmetin karakteristik ozellikleri ve hizmet
pazarlamasinin ne oldugu belirtilmistir. Hizmet sektorii olarak banka ve bankacilikta
pazarlama incelenerek teknolojinin etkisi ortaya konulmustur. Teknolojinin
bankalarda kullanilmasiyla ortaya ¢ikarilan alternatif dagilim kanallar ele alinmistir.

Ikinci boliimde, gelismekte olan iilkelerden Azerbaycan bankacilik sektorii
ele alinmistir. Azerbaycan son donemlerde bagimsizlik kazandigr i¢in bankacilik
sektoriiniin gelisimi ve bankacilik sisteminin yapisi anlatilmistir. Teknolojinin
Azerbaycan bankacilik sektoriindeki yeri ve Tiirkiye ile karsilagtirilmasi verilmistir.

Uciincii boliimde, Azerbaycan’da bankacilik sektoriinde uygulanan teknolojik
yenilikler hakkinda miisterilerin diisiinceleri iizerine ‘NBC Bank’ta yapilan bir
arastirmanin sonuglar1 verilmistir. NBC BANK Azerbaycan’da ikinci grup banka
olup NURGUN holding’e ait bir bankadir. NURGUN holding; Nurgiin motors,
Nurgiin insaat, Nurgiin sanayi, Nurgiin medya, NBC BANK, Nurgiin Treyding,
Nurgiin spor kuliibii olarak alt kuruluslardan olusmaktadir. NURGUN holding
Azerbaycan’da hemen — hemen tiim sektorlerde faaliyet gosterdigi icin ve bu

sektorlerin kredilesmesini NBC Bankla yaptifi icin miisteri portféyii olduk¢a



genistir. Bu nedenle aragtirma alami olarak bu banka secilmistir. Arastirma zamani
pazar arastirmasit departmaninin verileri kullanilarak diger bankalarin da gostergeleri
ele alinmistir.

Sonug¢ boliimiinde ise genel bir degerlendirme yapilmis ve bankacilikta

teknolojik yeniliklerin uygulanmasina yonelik bilgiler verilmistir.



BiRiINCi BOLUM

HIiZMET PAZARLAMASI

Bu boliimde hizmet kavrami, hizmet pazarlamasinin o6zellikleri, hizmet
pazarlamasi anlayiginda gelismeler ve bu baglamda hizmet sektorii olarak bankalarda
pazarlama ele alinacaktir.

Hizmetin kavramsal olarak ele alinmasi ve 6zelliklerinin agiklanmasi, hizmet
hakkinda genel bir bakis kazanilmasina yardimer olacaktir. Hizmet pazarlamasinin
incelenmesi, hizmet sektorii olarak bankalarda pazarlamanin odaklandigi noktalarin
belirtilmesi bakimindan onemlidir. Bu boliimde isletmeleri degisime zorlayan
nedenler lizerinde durulmus, boylelikle hizmet pazarlamasindaki degisimlerin 6nemi
vurgulanmaya ¢alisilmistir.

Ayrica, bankacilikta pazarlama karmasi tek - tek ele alinmis, son donemlerde
teknolojinin tiim sektorleri etkiledigi gibi bankacilik sektoriine olan etkisi
incelenmistir. Teknolojik gelismelerin bankalar1 ne gibi degisime zorlandigi ele

alinmustir.



1. HIZMET KAVRAMI

Hizmet kavrami ekonomik ve sosyal degisikliklere gore ¢ok farkli sekillerde
tammlanmaktadir. Ornegin, Hizmet - Fizyokratlar tarafindan tarimsal iiretim
disindaki tiim faaliyetler, Adam Smith tarafindan maddi ¢ikarlar1 olmayan faaliyetler,
Alfred Marshall tarafindan iiretildigi anda tiiketilen faaliyetler olarak tanimlanmustir.'

Pazarlama faaliyetlerinin ©neminin artmasi ve pazarlamanin kavramsal
olarak geligsmesiyle birlikte pazarlamada hizmet kavrami 6nem kazanmistir.

Isletmelerin giderek miisterilerin ihtiyaclarini karsilamada hizmet yelpazesini
genisletmeleri ve hizmetin mallarla olan iligkisi hizmetin tanimlanabilmesini de
giiclestirmektedir. Mallarin kullamiminda hizmetlerden yararlanilmasinda ve bazi
hizmetlerin iiretilmesinde de mallardan yararlanilmasi hali, mal ve hizmetlerin, saf
mallardan - saf hizmete kadar degisen mal ve hizmet karisitmindan olusmasina neden
olmustur.>

Hizmetler, pazarlama amaclarina gore tam hizmet ve miisteri hizmetleri
olarak iki gruba ayrilir.

Tam hizmet (Hizmet), dogrudan dogruya hizmet olarak tiiketiciler veya
alicilar tarafindan satin alinip kullanilan saglik, ulagim, danismanlik ve bankacilik
vb. hizmetleridir.

Miisteri hizmetleri ise, bir mal veya hizmetin pazarlamasim kolaylastiran,
destekleyen, mal ve hizmetler satin alinirken dikkate alinarak toplam iiriin 6zellikleri

arasinda bulunan, mal ve hizmet satisina eslik eden satis sonrasit garanti, iade,

"Donald Cowell, ‘The Marketing of Service’,William Heinemann Profesional Publishing,
London, 1984, s 21.

*Mithat Uner, ‘Hizmet Pazarlamasinda Pazarlama Karmasi Dogruyu Gosterir mi?’,
Pazarlama Diinyas1 , 1994, say1 43, s.2.



montaj, bakim vb. hizmetlerdir.?

Hizmetin tanimlanmasiyla ilgili edebiyat incelendiginde hizmetlerle ilgili
tanimlar dort baglik altinda toplanabilir. Hizmetin tanimlanmasinda farkli tanimlarla
karsilagilmanin nedeni, her arastirmacinin bagli bulundugu bilim dal ve etkisi altinda
kaldig1 yaklasimlara gore bir tanim gelistirilmesidir. Ornegin, ekonomistler hizmeti
siniflandirarak  tanimlamaya giderken, pazarlamacilar hizmetin = 6zelliklerini

vurgulayan ve hizmetleri siniflandiran tanimlamalar yapmiglardir. Bu tanimlar;’

a. Hizmetlerin 6zelliklerini vurgulayan tanimlar,

b. Hizmetleri siniflandiran tanimlar,

c. Hizmet yerine, toplam hizmet kavrami veya hizmet paketi ile ilgili
tanimlar,

d. Hizmeti, hizmetten etkilenen kisi veya mala gore simiflandiran

tanimlar olarak gruplandirilabilinir.

Tiiketiciye sunulan hizmetler i¢in belli bir siniflandirmaya gidilmesi, pazari
tanmimak ve uygulanacak pazarlama politikalarimi belirlemek agisindan 6nemli bir
yere sahiptir. Bununla birlikte hizmetin tanimlanmasi kolay olmadigi gibi genel
kabul gormiis tanimi bulunmaktadir. Pazarlama literatiirde hizmetin bircok tanimi
yapilmistir. Bunlardan bazilari;

American Marketing Association (AMA) tarafindan hizmet, satilan veya bir
malm satist ile baglantili olarak sunulan faaliyetler, araclar veya doyumlar seklinde

tanimlanmugtir.’

‘Omer B. TEK, ‘Pazarlama Ilkeleri, Global Yonetimsel Yaklasmm’, Cem ofset,
izmir, 1999, Genigsletilmis bask1 7.,s 393- 394; islamoglu, Ahmet H. ‘Pazarlama Yonetimi
(Stratejik Global yaklasim)’ Beta yayin dagitim, 1994, s.335.

‘Nermin Uyguc, ‘Hizmet Yonetimi: Stratejik Bir Yaklagim’, Dokuz Eyliil
Yayinlar1,1998.s.8.

5 ‘Marketing Definations’, American Marketing Assocation, Chicago, 1960.s.21.



Palmer hizmeti, temelde elde tutulamayan, bir kurulusun veya bir kisinin bir
digerine sundugu faaliyet veya fayda olarak tanimlamis ve hizmet kullaniminin
higbir seyin sahipligi ile sonuglanmadigini belirtmisgtir.°

Kotler hizmeti, bir gurubun digerine sunabilecegi, 6zellikle soyut ve her
hangi bir seyin miilkiyetini gerektirmeyen faaliyet ya da yarar olarak tanimlamis ve
hizmet iiretiminin fiziksel bir {iriine bagli olabilecegi gibi bagli olmayabilecegini de
belirtmistir. Ornegin, film izlemek icin sinemada yer gosterilmesi bir hizmet iken,
restoranda yenilen yemek, mali ve hizmeti igermektedir.’

Bu tanimlardan yola ¢ikarak hizmet, miisterilerin gereksinimlerini kargilayan,
fayda ve doyum saglayan, soyut, elle tutulup gozle goriilemeyen, genellikle satin
alindiginda hemen tiiketilen faaliyetler biitiinii olarak tanimlanabilir.

Hizmet pazarlamasindaki ayriliklar, hizmetlerin kendine 6zgii 6zelliklerinden
kaynaklanir. Hizmet O6zelliklerinin belirlenmesinin, hizmet pazarlamasi agisindan
yarattigt sorunlarin ¢oziimii ve pazarlama stratejilerinin olusturulmasinda ve

gelistirilmesinde onemli bir katkis1 bulunmaktadir.

2. HIZMETIN OZELLIiKLERi

Hizmet pazarlamas: literatiiriinde hizmetlerin 6zelliklerinin iizerinde
durulmasinin nedeni, hizmet ve mal iiretimi arasinda farkliliklar olmasi ve hizmet
tiretiminin ve pazarlanmasinin farkli bir yaklasimla incelenmesi geregidir. Hizmet
isletmelerinin, pazarlama programlarini olustururken hizmetlerin 6zelliklerini dikkate

almalar1 gereklidir.

®Adam Palmer, ‘Principles Of Service Marketing’, McGraw Hill Book Company,
Berkshire,1994,5.91.

'Philip Kotler, ‘Marketing Management. Analysis, Planing, Implementation And
Control’, Prentice Hall, New Jersey, 1997, .s.467.



Hizmetlerin, pazarlama programlarinin hazirlanmasin etkileyen ve pazarlama

literatiiriinde kabul goren dort temel 6zelligi bulunmaktadir.®

2.1. Dokunulmazlik (Soyutluk)

Somut mallardan farkli olarak hizmetler soyut, ele tutulamayan, gozle
goriilemeyen, hissedilemeyen mallardir.” Miisteriler satin aldiklari hizmetin niteligini
ve degerini ancak satin aldiktan sonra ya da hizmetin tiiketilmesi veya satin alinmasi
siirecinde degerlendirebilir.'® Bu nedenle tiiketiciler, hizmeti satin almadan ©nce
sunulan hizmetlerin kalitesini belirleyebilmek i¢in satin alacagi hizmet ile ilgili bir
kanit veya somut ipuclar1 aramakta ve sunulan hizmetin kalitesini hizmeti sunan
personel, hizmetin sunuldugu yer, iletisim araclari, hizmetin verilme bi¢imi ve
fiyatin1 bakarak belirlemeye ¢alismaktadirlar."

Hizmetin soyut 6zelliginin hemen - hemen tiim yeni hizmet tanimlarinda
bulundugunu ve hizmetin en temel Ozelliklerinden biri oldugu belirtilmistir. Bu
nedenle'?;

» Hizmet depolanip saklanamaz, dolayisiyla talepteki dalgalanmalarin
yonetilmesi zordur,

» Hizmetin fiyatim belirlemek ve kalite - fiyat iliskisini kurmak
karmasiktir,

» Hizmetler, mallar gibi raflarda ve vitrinlerde teshir edilemez, kolayca

sergilenemez,

8 P.Kotler,1997, a.g.e.,s.468, [smet M., ‘Pazarlama ilkeleri’, 11 basim, Istanbul, 1999.

? P.Kotler, 1997,a.g.e.,5.469.

v aleria.A. Zetihmal, Donlley, J.H. George W.R., ‘How Consumer Evalution Processes
Differ Between Good And Services’, American Marketing Association, Chicago. 1981.
""P Kotler,1997, a.g.e,s.469.

"2 Sevgi Oztiirk “Hizmet Pazarlamasr’, Anadolu Universitesi, Isletme Fakiiltesi
Yayinlar1,1998, 3,s.4-8.



» Hizmetlerin fiyatlandirilmalar1 zordur ve fiyat olusturmada objektif
kriterler bulunamaz.

Hizmetlerin satin almadan once gorillemeyen, kullanilamayan yani soyut
mallar olmasi nedeniyle hizmet pazarlamasinin hedefi, hizmeti miisteriye goriiniir,
dokunulur ve algilanilir hale getirmek olmalidir. Bu hedefi gerceklestirmede hizmet
isletmesi ve personelinin miisterileri ile olan iletisim ve davranisin da 6nemli bir yeri

oldugu agiktir.

2.2. Boliinmezlik (Ayrilmazlhik)

Hizmetin bir diger 6zelligi mallardaki gibi iiretim ve tiiketimin ayri - ayr
zamanlarda degil ayn1 anda gerceklesmesidir. Bir baska ifade ile hizmetlerin iiretimi,
satin alinmasi, kullanilmast ve degerlendirilmesi ayn1 zamanda veya kisa araliklarla
gerceklesmektedir. Hizmet iiretiminin ve tiikketiminin ayrilmaz olmasi miisterilerin
liretim siirecine dahil olmasm saglar. Ornegin, self-servis yapilan restoranlarda
kendi kendine hizmet ederek bu siirece katilirlar. Bu nedenle pazarlama faaliyetleri
ayn1 anda yiiriitiilmelidir."

Hizmetlerde dogrudan dagitim s6z konusudur, miisteriler ya hizmet satin
alimi icin isletmeye gider ya da isletme miisterinin ‘ayagina’ gider. Hizmetin bu
ayrilmazlik 6zelligi bazi1 pazarlama sorunlar ortaya ¢ikartmaktadir. Bunlar; '

a. Tiiketici iiretim siirecinde yer alir ve liretimini fiziksel olarak yasar.
b. Hizmetler stoklanamaz, siparise gore lretim yapilir, siirekli olarak
iiretim yapilamaz, dolayisiyla talepteki dalgalanmalarin yonetilmesi

zordur.

V. Zetihaml, 1981, a.g.e., s.34. )
"“Murat Ferman, ‘Hizmet Pazarlamas1 Uzerine Genel Bir Degerlendirme’. Pazarlama
Diinyasi, Ocak — Subat.y2/s7.



c. Talebin fazla olmasi durumunda eldeki iiretim kapasitesi
yetmeyebilir, talebin diisiik olmas1 durumunda kapasite atil kalabilir.
d. Hizmetin merkezi olarak kitlesel {iiretilmesi zor ve cogu kez
imkansizdir.
Hizmetin bu 6zelligi nedeniyle hizmet pazarlamasi, miisteri - personel
iligkisini zorunlu kilar. Miisteri hizmeti aldig1 zaman isletmeler atil kapasiteli veya

talebin siirekliligini saglayacak sekilde calisirlar.

2.3. Degiskenlik

Hizmet iiretiminde insan unsuru cok 6nemli bir yere sahiptir. Ornegin, bir
bankada danmismanlik hizmeti, haberlesme hizmetlerine gore daha ¢ok fonksiyonlar
ierir ve insan unsuru daha ¢ok hizmete Katilir. Insan unsurunun iiretime katilmasi ve
hizmet sunu arasinda dogru oranti1 olup, insan unsurunun iiretime katilma diizeyi
arttikga hizmetin sunumundaki degiskenlik diizeyi de artar. Bu nedenle hizmetin
kalitesi ve igerigi degiskendir.” Bir doktorun, bir banka gorevlisinin devamli ayni
hizmeti tiretebilmesi imkansizdir. Hizmeti alan miisterinin bilgi, tecriibe ve duygusal
durumuna gore hizmette kalite farkli algilanabilir.

Hizmetin degiskenlik 6zelligi sonucu hizmetlerde standardizasyonun
saglanmasi isletmeler acgisindan Onemli Olgiide kalite kontrol sorununu ortaya
cikarmustir.'® Ancak, teknolojik gelismeler makine ve bilgisayar ile hizmetin hizli
sunumunu miimkiin kilmis, makine ve bilgisayarla sunulan hizmetlerde bu sorunlari
en aza indirilmistir.

Hizmet isletmeleri, kalite kontrol ve hizmet standartlarim asagidaki

"M.Uner,.1994,a.g.e..5.5.
*D.Cowell,1984,a.g.e., s .27.
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asamalarda saglamaya caligir;"’
a. lyi bir personel secimi ve kaliteli hizmet icin yetistirilmesi,
b. Hizmet iiretim akis semasinin hazirlanarak amaglarin ve potansiyel hatalarin
belirlenme, personel ve sistem hatalarinin minimuma indirilmesi,
c. Tiiketici arastirmalar ile miisteri memnuniyetinin siirekli dl¢iilmesi.

Hizmet isletmeleri, hizmetin kalitesinin siirekliligini saglamak amaciyla
istikrarl1 ve standart bir bicimde kaliteli hizmet sunmak zorundadirlar.”® Bu nedenle,
hizmet pazarlamasinda basar1 veya basarisizlikta, hizmet {iretip sunan ile satin alan
miisteriler arasinda gelisecek iliskinin 6nemli bir yeri olup, iliskinin niteliginin ve
kalitesinin isletmenin basaris1 iizerinde ©nemli etkisi olacaktir.”  Hizmetin
degiskenlik oOzelliginden dolay1 iiretim siirecinde ortaya cikacak olumsuzluklarin

minimize edilebilmesi icin, miisterilerle uzun dénemli bir iliski saglanmalidir.

2.4. Dayamksizhk

Uretilen mallardan farkli olarak hizmetler stoklanamaz, saklanamaz, iade
edilemez ve yeniden satilamaz. Bu hizmetin dayaniksizlik 6zelligini olusturur. Bagka
bir ifade ile hizmet iiretiminde ortaya ¢ikan bog kapasitenin, baska bir zaman
kullanilabilinmesi i¢in stoklanabilmesine imkan yoktur.”

Hizmetin bu 06zelligi nedeniyle hizmet isletmeleri arz ve talebin
karsilanmasinda problemle karsilasirlar. Ucak koltuklarinin, sinema salonlarinda
koltuklarin bos kalmasi gibi durumlar ekonomik kayiplar1 sonradan telafi edemezler.

Bunun sonucu hizmet sunumuna hazir hale gelen isletmeler, satamadiklar

7P Kotler,1997,a.g.e. s.370-371.

1 {smet Mucuk, ‘Pazarlama ilkeleri’, Tiirkmen kitapevi, 9.baski, istanbul,1998,s325-326.
' Erkut Perek H., “Hizmet Yonetimi’ ,Toplam Kalite Yonetimi Dizisi, Kader yayinlari,
1995,s.34.

20'5.0ztiirk,1998,a.g.¢., 5.10.

11



hizmetlerin ekonomik degerleri karsisinda biiyiik kayiplara ugrarlar. Hizmet talebi
zaman icerisinde farklilik gosterebildiginden, hizmet isletmeleri buna karsilik talebin
diisiik oldugu donemlerde pazarlama stratejileri uygularlar. Bu dénemde uygulanan
pazarlama karmasi miisterilerin rakip firmalara kaptirilmasini 6nlemek amacli da
yapilabilir. Ornegin, cep telefonu operatorleri konusma talebinin az oldugu saatlerde
indirime giderek ozel tarifeler uygulamaktadir.

Giiniimiiz pazarlama stratejilerinde miisteri iliskilerine, miisteri isteklerine
daha cok onem verilmektedir. Yukarida gosterilen 6zellikler hizmetin pazarlamasinin
mamul pazarlamasindan farkli yapiya sahip olmasmin gerekliligini ortaya
koymaktadir. Bu nedenle hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti 6ne c¢ikarilan
hizmet isletmelerinde pazarlama c¢abalann da degisime ugramistir. Bu degisimler

hizmet pazarlamasinda gelismelere neden olmustur.

3. HIZMET PAZARLAMASI ANLAYISI

Ekonomisi gelismekte olan iilkelerde, sanayilesmenin artmasiyla hizmet
sektoriindeki hizli bitylime ve gelisme, isletmelerin hizmet pazarlamasinin verdikleri
Onemi daha da artirmistir. Mallarin pazarlamasi ilkeleri temelde uygulanabilir ama
yukarida saydigimiz hizmetin 6zelliklerinden dolayi, hizmet pazarlamasi zamani
pazarlama alandaki gelismeler ve yeni yaklasimlar uygulanmasi gerekmektedir.

Fiziksel mallarin pazarlanmasina yonelik olan geleneksel pazarlama, hizmet
pazarlamasinda ortaya ¢ikan bazi problemlerin ¢oziimiinde yetersiz kalmistir. Bunun
sonucu, ‘Hizmet Pazarlamasi’, pazarlama biliminin gelisen ve zenginlesen bir alt
disiplin olarak kabul edilmesine neden olmustur.’ Sanayilesme ekonomide

gelismeler sagladig1 gibi iiretimi de tetiklemistir. Uretim sonrasi, mal pazarlamasi ile

*'f. Mucuk, 1998, a.g.e.,s321.
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hizmet pazarlamasi arasinda farklilik bu iki konuya 6nem kazandirmistir. Mal ve
hizmet iiretimi ve pazarlamasi arasindaki farkliliklar1 sunlardir;*

a. Hizmet iiretimi siirecinde miisterilerin tam katilimi var iken, mal iiretiminde

bu katilimin olmamasi veya sinirli olmast,

b. Mallara gore hizmetlerde kalite kontroliiniin zor olmasi,

c. Mal ve hizmetin dogasinin ve 6zelliklerinin farkli olmasi,

d. Mala gore hizmetin satin alma 6ncesi degerlendirilmesinin daha zor olmasi,

e. Mallarda olan stoklamanin hizmetlerde olmamasi,

f. Zaman faktoriiniin hizmetlerde 6nemli olmasi,

g. Mal ve hizmetlerin dagitiminda farkli kanallarinin kullanilmasi,

h. Hizmet iiretiminde miisterilerin hizmetin parcasi olmasi.

Hizmet ve mamul arasindaki bu farklilik ve hizmetlerin 6zelliklerinden
dolay1 hizmet igletmelerinde somut mallarin pazarlamasindan farkli bir stratejik
pazarlama programina ihtiya¢ duyulmaktadir.”

Hizmet pazarlamasinda isletmeler digsal pazarlama stratejileri ile beraber
icsel ve etkilesimli pazarlama stratejilerini de Onemser. Bu nedenle hizmet
pazarlamasinda Sekil 1°de gosterilen iliski ii¢geni oldukga bityiik 6nem tagir.*

Digsal pazarlama, hizmetin miisteriye hazirlanmasi, fiyatlandirmasi,
ulastirilmast ve tutundurulmasi (4P) icin isletme tarafindan yapilan pazarlama
faaliyetidir.”® Icsel pazarlama, hizmet isletmesinin miisterilerin memnuniyetini
saglamak icin, misterilere direkt olarak hizmet veren ve onlar1 destekleyen

calisanlarin bir takim halinde egitilmeleri ve motive edilmeleri i¢in yapilan tiim

*’Christopher H. Lovelock, ‘Service Marketing’ Pretice Hall,1996,s.16.
“0.B.TEK, 1999,a.g.e,s 429.

**0.B.TEK, 1999, a.g.e,s 201; P.Kotler ,1997,a.g.e.473.

2 P.Kotler, 1997,a.g.e.473.
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caligmalar icerir.”® Miisterilere iligskin etkilesimli pazarlamay: ifade eder. Hizmet
pazarlamasinda hizmet, teknik Ozellikleri ile beraber hizmet veren personelin
yaklagimina da bagli olarak degerlendirilir.”” Bankada hizmetin hizli verilmesi yeterli
olmayip, hizmeti sunan personelin davranisi, iletigsim sekli cok 6nemlidir.

Sekil 1; Hizmet pazarlamasinda etkilesim ii¢geni.

ISLETME
Tcsel Dissal
pazarlama pazarlama
CALISANLAR MUSTERILER
< Etkilesimli >
pazarlama
Kaynak: P.Kotler,1997,5.473.

Hizmet pazarlamasinin en uygun bi¢cimde hazirlanmasi i¢in isletmelerin bu
iligkilere dikkat etmesi gerekir. Sekil 1’de belirtilen liggenin, li¢lii faktorleri arasinda

bilin¢li iliskilendirilmesi isletmelerin saglikli bir hizmet yapabilmesine yol agar.

* O.B.TEK, 1999, a.g.e,s 431.
*7 P Kotler, 1997,a.g.¢.431.
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3.1. Hizmet Pazarlamasiin Uriin Pazarlamasindan Farkhihklar:

Hizmet pazarlamasinin endiistriyel liriin pazarlamasina gore, satisa sunulan

nesnenin 6zelliklerinden dogan farklar alt1 baglikta toplamak miimkiindiir.*®

a. Uretim yontemleri: Tmalat iiriinleri genellikle fabrikalarda iiretilmekte,
hizmet iiriinleri ise genellikle tiiketilen yerde iiretilmektedir. Ornegin bankacilik,
egitim ve turizm faaliyetlerinde iiretim ve tiikketim ayni zaman ve yerde
gerceklesmektedir.

b. Hizmetlerin depolanamama ozellikleri: Endiistriyel iriinler genellikle
uzun siire saklanabilir, buna kargilik hizmet iiriinlerinin aninda tiiketimi gerekir.
Ornegin, ugak bileti giiniinde satilamadigi zaman daha sonra satilmak iizere

saklanamaz veya bekletilemez.

¢. Dagitum kanallarn: Hizmet pazarlamasinda dagitim kanallar1 da farklidir.
Hizmetler soyut 6zelliklerinden dolay1 bir yerden bir yere tasinamaz. Giiniimiiz
teknolojileri  bankacilik  hizmetlerinin istenilen yerde alinmasina olanak

saglamaktadir.

d. Hizmetlerden genellikle kisa siireli faydalanilmasi: Hizmet iriinleri
dayanikli tiiketim mallarina gore daha kisa siirede tiiketilir. (Ornegin; Lokantada bir

aksam yemegi, ATM’den para ¢cekme v.b.)

e. Satin alma seklinin daha az giiven verici olmasi: Hizmet iiriinlerinde
genellikle iiriinii daha 6nce deneme olanagi bulunmadigindan miisterinin giiveninin

kazanilmasi 6nemli bir husustur. Dolayisi ile satin alma siirecinde satilan hizmetin

** A. Morrison, ‘Hospitality And Travel Marketing’, Delmar Publishers, USA,1989,s.27.
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kalitesine duyulan giiveni gosteren garanti, hizmetin satig sonrasinda geri alinmasi,
O0demenin geri iadesi vb. opsiyonun bulunmasi ve benzeri kolayliklar miisterinin

giiveninin kazanilmasinda etkili olmaktadir.

f. Hizmetlerin taklit edilme kolaylhig: Imalat iiriinlerinin kopyalanmasina
kars1 patent vb gibi tedbirler kolaylikla uygulanirken, hizmet iiriinlerine ait bulus ve
fikirlerin patent alma haklarinin zorlugu ve hizmetlerinin kopyalanmalarinin

kolaylig1 ¢6ziimii zor bir sorundur.

3.2. Hizmet Pazarlama Karmasi

Pazarlama karmasi; isletmenin hedef pazarda pazarlama amaclarim
gerceklestirmek igin kullandigi pazarlama araglan dizisidir.” Mallarin pazarlanmasi
icin gelistirilen pazarlama karmasi kavramsal olarak 1962 yilinda Neil Broden
tarafindan gelistirtmis ve pazarlama karmasin1 Mal (Poduct), Fiyat (Price), Dagitim
(Place) ve Tutundurma (Promotion) unsurlar1 olarak belirlenmistir. Sonra McCarthy
bunlarin bag harflerini birlestirerek ‘4P’ olarak sembollestirmistir. Fakat sonralari
mallar icin tasarlanmis ‘4P’ hizmetlerin pazarlamasi i¢in yeterli bulunmamis ve
bunlara bazi unsurlar eklenerek ‘7P’ olusturulmustur®. Bu unsurlar;

1. Fiziksel Ortam (Physical Evidence): Hizmet pazarlamasinda miigteriler satin
alma Oncesi hizmetleri tam géremezler. Satin alma Oncesi riski minimize
etmek ve hizmet hakkinda bilgi edinmek amaciyla hizmetlerin sunuldugu
ortamda  bulunurlar. Ornegin, ortamin 1siklandirilmasi, mobilyalar,
dekorasyon, makine, ekipman v.b. fiziksel nesneler gibi sunular hizmet

kalitesinin algilamasini etkiler.

*P Kotler,1997 a.g.e.92.
*%0.B.TEK, 1999, a.g.e,s 68.
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2. Siirec (Process): Hizmetin ulastirilmasinda kullanilan faaliyetlerin,
programlarin, prosediirlerin tamami.

3. Insan (People): Personel, hizmetin ulastirilmasinda yetkili olan. Hizmet
pazarlamasi karmasinda en Onemli nitelige sahip olan personel, hizmet
satisinda aliciyla bire bir iligkiye giren sahistir. Davramis bicimi yani
personelin hizmet sunumuna yaklagimi isletmenin basarisim1 etkileyen
etkenlerdendir. Bu nedenle isletmeler personelin egitimine, motive
edilmesine, giyimine dnem vermelidirler.

Hizmet isletmelerinde etkin bir hizmet pazarlama karmasinin uygulanmasi
isletmenin gelecegini etkiler. Ozellikle son donemlerde miisteri odakli pazarlama
onem kazandik¢a yukaridaki unsurlarin etkin islemesi zorunludur. Hizmet sunan
personelin bilingli ve tecriibeli olmasi, kiyafetinin ve ortamin tamamlayici olmasi,
davraniglarinin miisteriyi memnun edici olmasi hizmet isletmesi hakkinda olumlu

diisiiniilmesini ve isletmenin saglikli islemesini saglar.

3.3. Hizmet Pazarlamasi1 Anlayisinda Degisim

Hizl1 gelismeler karsisinda ‘‘pazarlama’ tamim olarak siirekli degisime
ugramistir. Kavramsal olarak pazarlama tanimindaki gelismeler, pazarlama
fonksiyonunun dinamik olmasindan ve bu faaliyetleri yiiriiten isletmelerin iginde

talepleri en iyi karsilama ve tatmin edebilme ihtiyacindan kaynaklanmaktadir.”

Gliniimiiziin yiiksek rekabet kosullarinda isletmelerin basarili olabilmesi

icin pazarlama felsefelerinin degistirilmesi gerekir. Artik pazarlamay1 miisterilerin

*! Berrin Yiiksel. ‘Pazarlama Karmasindaki Degisimin Analizi Ve Degismeler
Sonucunda Ortaya Cikan - Friendly Marketing Teknigi’, Pazarlama Diinyasi,Kasim-
Aralik,s.24.
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memnuniyetini saglayacak bicimde mal - hizmet {iiretimi ve tanitimi olarak
tanimlamak yeterli degildir. Pazarlama stratejik ve kara doniik bir yaraticilik,
rekabete kars1 ihtiyaclarin karsilanmasindaki ‘farkli uygulamalar’ olarak tanimlamak
daha dogrudur. Pazarlama bu sekilde ele alindiginda pazarlama faaliyetlerinin 6nemi
daha da artacakutir. isletmeler rekabet sartlarina cevap verebilmek icin, pazarlara nasil
ulasabileceklerin ve nasil daha farkli olabileceklerini arastirarak, daha iyi hizmet,
daha iyi iiretim, daha etkin iletisim, kolay 6deme olanaklar1 v.b. cazip firsatlar
yaratmaya ¢alismalidirlar. Sonug olarak farkli olma duygusu iyice belirginlesmeli ve
isletmenin tek hedefi olmalidir.** Hizmette patent hakki alinsa da, mal ve hizmetlerin
rakip isletmeler tarafindan taklit edilebilme oOzellikleri nedeniyle uzun doénemli
stratejik ara¢ olarak da degerlendirilmez. Rakip isletmelerden {iistiin olma olgusu ve
uzun donem i¢in yeni farkliliklar olusturulmaya caligilmalidir.

Hizmet pazarlamasinda da rekabet araclari degismektedir ve rekabette
Oonemli ara¢ olan fiyat, bu giin hizmetler aras1 fiyat farkinin azalmasiyla birlikte
etkisini 6nemli Olciide kaybetmistir. Artik fiyat indirimiyle rekabet yerine fiyat dis1
rekabet araglar1 (hizmet, dagitim, tutundurma) daha da 6nemli hale gelmistir.
Isletmeler fiyat: rekabet araci olarak kullandiginda, hizmetin kalitesini dolayisiyla da
isletmenin karliligin1 olumsuz olarak etkileyerek, sonu gelmeyen diisiislere neden
olmaktadirlar.

Bircok isletme diisiik fiyat ile rekabet etme tuzagina diismektedir. Bu fiyat
rekabeti kisa donemde etkili olabilir ama ¢ogu zaman rekabet avantaji yaratmak ya
da korumak i¢in ihtiya¢ duyulan gelirden mahrum biraktig1 icin isletmeler icin bir

tuzaktir. Fiyat hicbir zaman uzun donemli bir fiyat avantaji olmamistir. Rakip

2 Wilson J.M, ‘Pazarlama Yonetimi’, Oteki yaym evi,Ankara 1997,s.28.
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isletmeler diigiik fiyat teklif ettiginde miisteriler bu isletmelere gideceklerdir.”

Hizmet isletmelerinin rekabet kosullarin1 géz Oniinde bulundurarak
pazarlama stratejilerini belirlemeleri gerekmektedir. Isletmeler hizmetlerine fiyatin
ve rakip isletmelerin pazarlama araclarinin etkisini en aza indirecek pazarlama
stratejilerine yonelmelidir. 1sletmelerin sadece kaliteli, hizli, farkli, yeni hizmet
gelistirmesi yeterli olmamaktadir. Miisterileriyle siirekli iletisim icinde bulunarak
miisteri baglhiligin1 saglama ve pazarda kendisine 6zgii bir talep yaratma icerisinde
olmalar gereklidir.

Hizmet sektoriinde pazarlama calismalar1 cok eskilere dayanmakta olup
hizmet pazarlamas1 80’li yillardan itibaren 6nem kazanmaya baslamistir. Hizmet
isletmelerinin kullandig1 pazarlama stratejilerini temel olarak yedi asamada ifade
edebiliriz.

Hizmet isletmelerinin pazarlama faaliyetlerindeki bakis acilarim
degistirmesi gerektigini oneren cesitli ¢alismalar yapilmugstir. Onerilen pazarlama
yaklagimlarinin kronoloji siralamasi Sekil 2’de sunulmustur. Bu asamalarin hizmet
isletmeleri tarafindan genel olarak takip edildiginin belirtilmesi gerekir. Fakat bu

asamalarin tiim igletmeler tarafindan uygulandigi da sdylenemez.*

3Chiristian Gronsroos, ‘Relationship Marketing: The Strategy Continuum’,Journal of the
Academy of Marketing Science,2002,Vol 23.n0.4,5.252.

*Malcom McDonald, Payne, Adrian, ‘Marketing Planing For Services’, Butterworth —
Heinmann,OXFORD,1996;s.21.
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Sekil 2: Hizmet sektoriinde pazarlama yaklasim degisimi.*

Hizmet Pazarlamasi Yaklagiminin gelisimi.

A | 7. Biitiinlesik Iliski Pazarlamas:

| 6. Hizmet kalitesi |

/1 5. Miisteri hizmetleri |

/ 4 Farklilastirma ve Rekabet analizi |

) 3.Uriin ve hizmet gelistirme |

2.Reklam ve {letisim |

1.Satis
Zaman

v

Pazarlama, genellikle iiretilenin satilmasina yonelik gerceklestirilmektedir.
Sonra satin almaya tesvik etmek amaciyla reklam ve iletisim ile miisterilere ulasma,
yeni hizmet gelistirerek rakiplerinden farklilagsma, hizmet kalitesini artirma
pazarlamanin degisim geregini daha da artirmistir. Gelinen son nokta miisteriyle bire
bir iligki kurma temeline dayanan iliski pazarlamasi olmustur. Giiniimiizde hizmet
pazarlamasi anlayisindan, iliski yonlii pazarlamaya gecis, isletmeleri degisime

zorlayan nedenlerdendir.

3.4. Hizmet Pazarlamasinda Degisim Kaynaklar1 Olarak Kiiresellesme

ve Teknolojik Gelismeler

Ekonomideki gelismelerin yani sira, teknolojinin sinirinin giderek sinirsiz
bir hal almas1 diinyada rekabetin artmasina ve miisterilerin sinirsiz se¢im olanaginin

ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Dolayisiyla isletmeler siirekli olarak maliyetleri

M.McDONALD,1996,a.g.e., s.21.
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diisiirme, verimliligi arttirma, kaliteyi yiikseltme ve yenilikler sunma yollar
aramaktadirlar.
Kotler isletmeleri degisime zorlayan yeni rekabet sartlarini;
» Pazar biiyiime oraninin diismesi,
> I¢ ve dis piyasalarda rekabetin artmasi,
» Artan iiriin ¢esitlendirmesi olarak belirtmistir.*®
Kiiresellesme ve teknolojinin gelismesi tiim sektorleri etkileyerek ¢ok hizl
bir degisim siireci baslatmistir. Bu degisim siirecinde hizmet sektorii daha cok
biiytimiistiir. Kiiresellesmenin getirdigi rekabet ortami, hizmet pazarlamasinin
onemini artirmistir. Kaliteli mal ve hizmetler {iireterek miisteri memnuniyeti
saglamasi, isletmelerin ‘Pazar paymi’ artirir hale getirmistir. Boylece, rekabet
kiiresel diizeyde yasanmaya baslamistir. Rekabetin gelisimi, pazar beklentilerinin
gerceklesmemesi ve kar marjlarinin diismesi isletmeleri uluslararasi igbirligine,
birlesme ve ortak girisimlerde bulunmaya zorlamaktadir. Kiiresellesme sonucu
toplumsal ve kiiltiirel tercihlerde degismeler, ortaya c¢ikan yeni aligkanhik ve
begeniler, ddeme sekli kolayliklar1 ve bankacilik sisteminin gelismesi, uluslararasi
ticaretin de gelismesine katkida bulunmustur. Kiiresellesme, miisterinin elde
tutulmasi, pazarlamadaki temel diisiince degisimini kuvvetlendirmistir. Bu gelismeler
ile birlikte miisteriler bilin¢lenmis, beklenti ve istekleri daha hizli, kaliteli, giivenli
mal ve hizmet talep etme yoniinde degismistir.”’
Kiiresellesmenin ortaya cikardigi ve dayattigi yok edici rekabet

kosullarinda isletmelerin yonetim yapilarinin ve siireglerinin degistirilmesi 6nem

*°Philip Kotler, ‘Pazarlamanin Yeni Yiizii’,Capital, Yonetim dizisi,1998,s.33.
37C.Grénsroos,2002,a.g.e.s 254.
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kazanmistir. Yine bu siirecte pazarlamanin 6nemi daha da artmistir ve pazarlama
anlayiginda da 6nemli anlayis degisikliklerinin temel kaynaklarindan biri olmustur.*

Teknolojik gelismeler isletmeleri degisime zorlayan en Onemli
faktorlerdendir. Giiniimiizde teknolojik gelismeler, isletmeler icin Onemli hale
geldiginden, degisim denildiginde ilk akla gelen kavram teknolojik degisim
olmaktadir. Bazen teknolojik degisim ile degisim ayn1 anlamda kullanilabilmektedir.

Teknolojik gelismelerin bir kolu olarak bilgi teknolojilerinde de hizli
gelismeler olmustur. Ozellikle bilgisayar teknolojisindeki gelismeler cok hizlidir.
Son 25 yilin en Onemli 25 icadimin ilk sirasinda Internet, cep telefonu ve kisisel
bilgisayar yer almaktadir®. Bu gelismeler isletmelere 6nemli avantajlar getirmistir.
Isletmeler arasi var olan rekabetin daha da artmasina neden olan teknolojik
gelismeler bazi olumsuzluklari da beraberinde getirmistir. Ornegin, bankacilikta
dagitim kanalim kisaltarak sube bankacilifini olumsuz yonde etkilemis ve bazi
bankacilik hizmetleri ATM, telefon, dijital televizyon ve Internet araciligiyla
verilmeye baslanmistir. Bu konuya ikinci boliimde agiklik getirilecektir.

Yeni teknolojilerin gelistirilmesi ve teknolojik degisimin saglanmasi1 hizmet
isletmelerine;"

a. Yeni veya gelistirilmis hizmet sunma,

b. Miisterilere, kendi kendine hizmet faaliyetlerine daha fazla katilim
sansini vermesi,

c. Miisteri merkezli hizmet boliimlerinin kurulmasi,

d. Miisteri bilgilerine kolayca ulasilabilecek sekilde bilgi bankalarina
kayit etme imkan1 vermesi bakimindan 6nemlidir.

Gelismis veya yeni hizmet sunarak yeni miisteriler kazanma isletmelerin

3 {smail Tiirkmen, ‘Degisim Siirecinde Bilgiye Dayal Yeni Pazarlama Anlayis1 Karar
Destek Sistemleri’,Verimlilik Dergisi, MPM yayinlari,No.1,s.143-164.

3 http://www.gencbilim.com/haber/haber_teknoloji_goster.php?id=302.08.02.2006

0 C.H.Lovelock,1996,a.g.e.,s11-12.
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pazarlama stratejilerinin 6nemli kismini1 kapsamaktadir. Teknolojinin sundugu bu
avantaj sayesinde miisteriler, hizmet satin alimina daha fazla katilim sansi elde
etmektedirler ve karsilikli bilgi alip vermede saglanmaktadir.

Yapisal ve kiiltiirel olarak miisteri odakli olmak isteyen igletmeler, siireclere
ve teknolojiye biiyilk onem vermelidirler. Bilgisayarlarla islemleri ¢abuklastirmaktan
cok daha iyi miisteri iligkileri kurmak icin miisterilere yonelik bilgi teknolojisi
gelistirilmelidir. Bu tiir miisteri bilgi sisteminin kurulmasi ile miisterilerin
tercihlerini, memnuniyet diizeylerini, yeniden satin alma isteklerini, muhtemel satin
alma zamanlarini, bagkalarina mal veya hizmeti tavsiye etme isteklerini analiz etme
ve belirleyebilme imkan1 saglanmistir.

Artik isletmeler pazarda miisterilerin isteklerini en hizli ve miikemmel
sekilde karsilamak icin teknolojiden yararlanmaktadir. Kiiresellesmenin etkisiyle

yeni pazarlar elde eden isletmeler yeni miisteri kapma savasindadir.
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IKiNCi BOLUM

BANKACILIK SEKTORUNDE PAZARLAMA

Hizmet sektorii olarak bankalar, miisterilere cesitli alanlarda ve tiirlerde
hizmet vermektedirler. Bankalar hem toplumun sosyal yasamlarinda, hem de
iiretimin itici giicii olma nedenleriyle ekonomik diizeyde 6nemli yere sahiptir. Bu
nedenle mali sektdorde ©Onemli yere sahip olan bankalar pazarlamaya Onem
vermektedirler. Bankalar hem para olusturma imkanina sahip olmalari, hem de
O0deme mekanizmalarinin temel tasim1 olusturma nedeniyle karsilikli iligkiler

bakimindan bankalarda pazarlamanin incelenmesi nemlidir.

1. HIiZMET SEKTORU OLARAK BANKA

Italyanca ‘Banco’ deyiminden kaynaklanan ‘Banka’ kavrami Tiirkce masa,
sira ve ya tezgah anlamina gelmektedir. Bankalar fon fazlasi bulunan genis
kitlelerden mevduat ad1 altinda kaynak toplayan, bu kaynaklar1 kredilendirme ve
diger mali islemlerde kullanan, ekonomide kaydi para olusturan mali kurumlardir.*!

Buna gore bankalar mali aracilik yaparak, fon fazlas1 bulunan tarafi bulup,
fonu kullanmak icin fon talebi olan tarafa aktaran ekonomik kuruluslardir.
Bankalarin temel islevleri;42
e Aracilik,
e Kaynaklara akicilik saglama,

e Maddi varliklarin rasyonel kullanimin saglama,

*'Oztin Akgiic, ‘100 Soruda Tiirkiye’de Bankacihk’, Gergek Yayinevi, istanbul 1989,s.7.
“Nuray Uzkesici, “‘Modern Banka Yonetimi Ve Organizasyonu’, Anadolu Universitesi
Yayinlar1 No:784, Eskisehir, 1994, s.7.



e Kaynak kullanimini iyilestirme,

e Kisa siireli fonlar1 uzun siireli fonlar haline doniistiirme,
e Banka parasi yatirma,

e Para politikasinin etkinligini artirma,

e QGelir ve servet dagilimim etkileme, v.b.sayilabilir.

Globallesen diinyada bankalar, artik hem ulusal, hem de uluslar arasi
ekonomi ve ticaret alaninda, hemen - hemen her bireyi icine alan hizmet secenekleri
ile daha da onemli bir konuma yerlesmektedir. Bu hizmetlerin sunum sekli alt

boliimlerde bankalarda pazarlama olarak ele alinacaktir.

1.1. Bankalarda Pazarlama Kavram

Yeni miisterilerin bulunmasi, miisterilerin isteklerinin belirlenerek, koordineli
organizasyon calismasi ile hizmet sunumu bankacilikta pazarlamanin genel
gayesidir.

Pazardaki rakiplerin ve miisterilerin hakkinda saglikli bilgilerin elde edilmesi
sonucu bankalar istedikleri gayeye ulasabilirler.*

Bankalar bir hizmet sunucusudur. Diinyada artik bankalar miisteri isteklerine
cevap verebilecek donamim ve giice sahiptirler. Rekabet ortaminda bankalar
miisterilerin isteklerine yonelerek onlari arastirip, uygun verileri toplayip amaca
ulagsmay1 planlamaktadirlar. Bankalar bu nedenle pazarlamaya yonelerek bu yonde
calismalarim yiiriitmektedirler. Bankalar mali pazarda bilgi karsilign fon arz —
talebini karsiladigindan, bankalarda pazarlama calismalari; pazar, tiiketici arzu ve

ihtiyaglari, tiiketici davraniglarini inceleyerek bilgi toplayan calismalar olarak ele

* Fikret Arabam, ‘Bankamzda Pazarlama’ Interbank Uluslararas1 Egitim Merkezi
yayinlari, Istanbul,1990,s 7-8.
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alimmaktadir. Toplanan bu bilgiler geregi tiiketicinin istegi geregi hizmet veya mal
iiretilir, pazara ve tiiketiciye bilgi ulastirilir, sonugta pazarlamanin yardimiyla
miisteriye kaliteli iirtin sunulur. Pazarlamanin sagladigi bu akim olmaz ise, bankalar
pazarlanabilir mal veya hizmetleri tiiketicilere yani miisterilere ulastirmada
giicliiklerle karsilagilir.*  Bankalarda pazarlama bilgilerinin akist sonuglarini
bankalarda pazarlama karmas1 adi altinda incelenecektir.

Sonugta ‘bankalarda cagdas pazarlama’ anlayisi ‘teknolojik olanaklardan
yararlanarak, bireylerin siirekli de8isen ve artan gereksinmelerini karsilamaya

yonelik bankacilik hizmetleri sunmak’ olarak tanimlanabilir.

1.2. Bankacilikta Pazarlama Karmasi

Pazarlama karmasi, bankanin hedef pazardaki pazarlama amaclarini
gerceklestirmede kullandigi pazarlama araclari kiimesidir. Pazarlama yoneticisinin
kontrolii aluinda olmak bakinmandan dis ¢evresel faktorlerden farkli olan pazarlama
temel bilesenleridir.

Pazarlama karmasi ingilizce kelimelerin bas harfleri olan 4P’den (Product,
Price, Promotion, Place) olunmaktadir. Fakat son donemler miisteri odakli pazarlama

s6z konusu oldugundan 4P’ye kars1 4C degisikligi kabul edilmektedir.*’

4P 4C

Uriin - Miisteriye ¢coziim sunma(Customer solution, Value)
Fiyat - Miisteriye maliyeti (Customer Cost)

Dagitim --- Ulasilabilirlik, Kolaylik (Convenience)

Promosyon — --- [letisim (Communication)

* M.Uner,19%4,a.g.e., s.3.
* Rehim Hiiseynov, “Marketingde ilk Adim’, Sekizinci Baski, 2007, s. 20.
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Basarili isletmeler, miisterilerin ihtiyaglarim1 ekonomik olarak, ulasilabilirlikle
ve verimli iletisimle karsllayanlardlr.46 Bankalarda pazarlamanin en énemli 6geleri
olan ‘Uriin, Fiyat, Dagitim ve Tutundurma’ bu 4P olup hizmet pazarlamasi acisindan

bu boliimde ele alinacaktir.

1.2.1. Uriin

Pazarlama programimin cekirdegi olarak ele alinan mal veya hizmetler bir
isletmenin temel dayanagini olusturur. Bankalar, hizmet {retip pazarlayan
isletmelerdir. Hizmet, tiiketici isteklerini giderici nitelikte, belirlenebilen soyut
cabalar olarak nitelendirilir.

Hizmetlerin  pazarlanmasi, hizmetlerin  Ozellikleri nedeniyle iiriin
pazarlamasin da zamani kullanilan yontemlerden farklilik yaratir. Soyut, heterojen ve
dayaniksiz 6zelliklerinin olmasi nedeniyle hizmetler pazarlama zamami dogrudan
satis yapilmasini, tiretim ve tiikketimlerin birbirinden ayrilmazligini gerektirir.48 Bu
acidan banka hizmetlerinin 6zelliklerini 6zetlersek;

v Banka hizmetleri soyut olup, elle tutulamaz ve gozle goriillemez;

v Banka hizmetleri para ile ilgili olup, zamanh 6diing verme, yatirma ve
transfer gibi konulara sahiptir.

v’ Bankacilikta hizmetlerin pazarlamasi dogrudan dagitim bigimindedir.

v' Banka hizmetlerinden somut olanlar1 sézlesme biciminde olup,
mevduat sertifikasi, ¢ek karnesi gibi fiziksel varliklarla temsil

edilebilmektedir.

“® Philiph Kotler, ‘Marketing Management’, The Millenium Edition, Prentive Hall
International, Inc 2000 s.16.

“’"M.Uner,1994.a.g.e. s.3.

48M.Uner,1994, a.g.e.s.7.
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Tablo 1’de bankalarda miisteri pazarlarina gore iiriin ¢esitleri ve hizmetlerin

tasnifi verilmistir:

Tablo 1

Hedef Miisteri | Uriin Cinsi Temel Hizmetler

Pazan

Bireysel Miisteriler | Bireysel Tiiketici Finansmani, Kredi Kartlari,
Krediler Konut kredisi v.b.

Perakende Bireysel Kirasal Kasa, Havale, Fatura 6deme

Bankacilik Hizmetler sistemleri v.b.
Bireysel Repo ve Yatim fonlar1 alim ve
Yatirimlar satimi, v.b.

Kurumsal Kurumsal Ticari ve Sanayi Kredileri, Yatinm

Miisteriler Krediler kredileri, v.b.
Kurumsal Senet ve cek hizmetleri, Kurumsal

Toptanci Hizmetler Temsilcilik, v.b.

Bankacilik Kurumsal Yatirnm damigmanhigi, Menkul kiymet
Yatirimlar alim satimi, v.b.

Pazarlama yonetimi gelistikce hizmet kavrami da deger kazanmistir.
Bankacilikta pazarlama sadece para transferi olmaktan ¢ikarak pazarda miisterinin
degisen ihtiyaclarin1 karsilayan ‘mali hizmetler’ kavramina birakmasina sebep
olmustur. 49

Miisterilerin biiyiikk bir boliimii tarafindan rekabetci finansal kurumlar,
sunulan hizmetleri pek fazla benzerlik gosteren olgular olarak algilanir. Hedeflenen

miisteri kitlesinin dikkatini c¢ekebilecek, digerlerinden farkli olarak algilanacak

finansal hizmetler paketinin bir araya getirilip, sunulmasi pazarlama basarisini

* Recai Cnar, Aysel Ercis, ‘Gen¢ Pazarin Banka Hizmetleri Tercihi Uzerine Bir Saha
Arastirmas1’, Pazarlama Diinyasi, y1l 7, say1 37, Ocak — Subat, 1993, s.12.
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saglamada anahtar unsur olmaktadir. Ayrica sunulan hizmetlerin miisteriler

tarafindan kolay anlasilip, kavranilabilir olmasina 6nem verilmelidir.

1.2.2. Fiyat

‘Fiyat’ kavrami, dar anlamda, bir iiriin ya da hizmet icin 6denen para
miktaridir. Genis anlamda ise, iiriin ya da hizmetin elde edilmesi ya da kullanilmasi
sonucu elde edilen yararlar icin tiiketicilerin miibadele ettikleri degerlerin toplamidir.
Kisacasi ‘Fiyat® - degeri yansitir.

Rekabetin yogun olmasi, hizmet isletmelerinde hizmetlerin fiyatlanmasinin
Onemini arttirir. Bu yilizden bankalarin fiyat politikalarim belirlerken ¢ok dikkatli
olmalar1 gerekir. Ciinkil fiyatlamadaki hatalar miisterilerin biiyiik Ol¢iide benzer
hizmeti veren rakiplere kaymasina neden olmaktadir.”

Bankalar bazen miisterilerin baska bankalara kaymasini 6nlemek i¢in zaman -
zaman ¢esitli fiyat indirimlerine gitmektedirler. Bir bankaciliktaki hizmet
bedellerinin hesaplanmasindaki ana nokta maliyetlerdir. Bu nedenle her dagitim
kanali i¢in islem maliyetleri ayr - ayri hesaplanmakta ve en diisiik maliyetli kanal
secilmektedir.

Glinlimiizde alternatif dagitim kanallariyla miisterilerine hizmet veren
bankalar, bu kanalla yapilan islemlerden higbir iicret talep etmemektedir. Ornegin,
kredi kartinda nakit para cekme faizinde yapilan indirimler, aligverislerden alinan
komisyonlarin kaldirilmasi, havale iicretlerinde indirimler vb. Alternatif dagitim
kanallart araciligiyla yapilan islemlerin maliyeti, sube aracilifiyla yapilanlara gore

bir hayli diisiiktiir.

50R.Hiiseynov, 2007,a.g.e, s.29.
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1.2.3. Dagitim

‘Uriin’ ihtiyaclarin karsilanmasi icin iiretilen mal ve hizmetler olarak ele
almirsa, ‘Dagitim’ bu iretilenin dogru zamanda ve uygun yerde tiiketiciye
ulastirilmast islemleridir. >' Hizmetlerin pazarlanmasinda, hizmetlerin daha 6nce de
bahsedilen ozelliklerinden dolay1 fiziksel hareketi s6z konusu olmadigl igin
hizmetlerin dagitilmasindaki amag¢, miisterinin hizmetten yararlanabilmesini
miimkiin kilmaktir.

Bankalar bir hizmet sektorii olarak, cesitli dagitim kanallar1 araciligiyla,
hizmetlerin istenilen yerlerde hazir bulunmasini, miisterilere ulastirilmasini saglarlar
ve bu dagitim kanallarmi etkili kullanarak en uygun hizmeti, en diisilk maliyetle
miisterilerine sunmaya (;ahslrlar.5 2

1990°’lh yillara kadar bankalarda dagitim dogrudan subeler araciligiyla
yapilmistir. Bankalarda yapilanmada ortaya ¢ikan tikanmalar ile birlikte, teknolojinin
gelisimi ve kullanimi yeni hizmet yelpazesinin hizla sube dig1 kanallara taginmasina
neden olmustur. Ornegin, 6nceleri herhangi bir banka subesinde olagan islemlerden
sayillan para yatirma, ¢cekme ve transfer islemleri, 1990'1 yillardan sonra subenin
disinda otomatik vezne makineleri ATM vasitasiyla yapilmaktadir. Giiniimiizde ise
hemen - hemen biitiin bankacilik islemleri internet aracilifiyla her yerden
yapilabilmektedir.

Dagitim kanallarinin  etkin  kullamlmasi, bankalara miisteri sadakati

saglamaktadir.

>'M.Uner,1994, a.g.e. s.3.
52R.Hijseynov, 2007,a.g.e, s.34.
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Bankalarin subeler disinda kalan alternatif dagitim kanallarina yonelmektedir

amaglart ise soyle siralanabilir:

. Personel ve islem maliyetlerini diisiirmek,

. Sube personelinin ana konulart arasinda satis yapmaya daha fazla yer
ayirmak,

. Miisterilerle iligkileri gelistirmek,

. Etkilesimin artmasiyla, miisterilerin bu araglarla ilgili bilincini ve

tecriibelerini arttirmak.>

1.2.4. Tutundurma

Tutundurma - Bir iiriin ya da hizmetin hedef kitle veya pazara olumlu bir
bicimde tanitilip benimsetilmesine denir. Bunun icin de hedef pazardaki miisterilerin
tanitilip benimsetilecek mal veya hizmet hakkinda bilgilendirilmeleri ve olumlu yanit
vermeye ikna edilmeleri gerekir ki bu da etkin bir iletisim sistemi gereksinimini
ortaya koyar.”

Bankalar miisterileri bilgilendirmekle beraber, pazar paylarini artirabilmek,
miisterilerinde banka baglilig1 yaratabilmek, hizmetlerini satabilmek i¢in pazarlarla
iletisim c¢abasina basvururlar. Banka, bu amaclan gerceklestirmek icin pazara
sunmus oldugu hizmetlerden miisterileri haberdar etmek, hizmetlerin miisterilere
saglayacag faydalar aciklamak, hizmetlerini ve bankanin tistiinliiklerini, 6zeliklerini
tanitmak zorundadir. Bankalarda bu iletisim, satis - tutundurma, reklam, kisisel satis,

halkla iligkiler - duyurum ve satis gelistirme yollariyla saglanir.

>’Rana Tamer, ‘Alternatif Bankacihk’, www.hurriyetin.com.tr, 27 Mart 2002.
**Mehmet Olug, ‘Tutundurma-Promeotion, Iletisim-Communication’, Pazarlama Diinyast,
Yil: 3, Sayi: 17, Eyliil-Ekim 1989, s. 3.
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Bankalarda tutundurmanin temel gorevleri soyle siralanabilir;”

¢ Banka hizmetleri konusunda kamuoyunda olumlu imaj yaratmak,

e Banka hizmetleri konusunda taraflara bilgi vermek,

® Yeni miisteri kazanmak ve miisteri bagimlig1 yaratmak,

e Miisterilerin satin alma oranlarini ve sikligini artirmak,

e Banka kendisini ve banka tarafindan verilen hizmet tiirlerinin
farkina varilmasi ve ilgi duyulmasini saglamak,

e Sunulan banka hizmetlerini rakip banka hizmetlerinden
farklilagtirmak ve sunulan hizmetlerin faydalarini iletmek,

e Miisterilerin banka hizmetlerini satin almaya ya da kullanmaya ikna

etmek.

1.2.5. Fiziksel Ortam (Physical Evidence)

Hizmet pazarlamasinda mekan c¢ok oOnemlidir. Genellikle fiziksel ortam
hizmetin sunuldugu yer hizmetin kalitesini bagdastirmaktadir. Bankalar banka
binasinin dig goriiniimilyle beraber i¢ goriiniimiine nem vermektedirler. Etkili
hizmet sunumunun gerekcelerinden birisi de banka subelerinin sehir i¢inde uygun
sekilde semtlerde yerlestirilmesidir. Miisterilerin hizmet algilamasina ve se¢imine
olduk¢a c¢ok etki eden bu islemler yabanci bankalar tarafindan oldukca

N . .56
onemsenilmektedir.

55R.Hiiseynov,2007, a.ge.,s.59.
**Coskun S. Ulusoy, ‘Bankacihikta pazarlama ve iliski Pazarlamasi Kavramr’, Tiirkiye s
Bankas1 Dergisi, Ankara, 1997 5.36
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Bankalarda Fiziksel ortamin temel gorevleri soyle siralanabilir;’’
¢ Banka hizmetleri konusunda kamuoyunda olumlu imaj yaratmak,
e Banka hizmetleri konusunda miisterilere rahat hizmet vermek,
e Miisteri bagimlig1 yaratmak,
e Miisterilerin satin alma oranlarini ve sikligini artirmak,

e Miisterilerin banka hizmetlerine kolay ulasimini saglamak.

1.2.6. Siirec (Process)

Glintimiizde teknoloji insanlarin yasam tarzlarim degistirmistir. Modern
teknoloji tiim sektorlerde insanliga hizmeti kolay ve kisa siireli yapilmasina olanak
saglamistir. Bankacilikta islem siiresi ¢ok 6nemlidir. Erkekler kadinlara oranla daha
cok bankalardan islem yapmaktadirlar. islem yapilmasi zamam bankalar daha kisa
siirede miisteri istegini yerine getiremedigi zaman rakiplere kayma olasilig1 artiyor.
Bu nedenle zaman oOnemli faktor oldugu icin bankalar islem siiresine Onem
vermektedirler.

1990°’h yillara kadar bankalarda dagitim dogrudan subeler araciligiyla
yapilmistir. Bankalarda yapilanmada ortaya ¢ikan tikanmalar ile birlikte, teknolojinin
gelisimi ve kullanimi yeni hizmet yelpazesinin hizla sube dig1 kanallara taginmasina
neden olmustur. Ornegin, onceleri herhangi bir banka subesinde olagan islemlerden
sayillan para yatirma, ¢cekme ve transfer islemleri, 1990'1 yillardan sonra subenin
disinda otomatik vezne makineleri ATM vasitasiyla yapilmaktadir. Giiniimiizde ise
bankacilik islemleri internet araciligiyla her yerden yapilabilmektedir. Dolayisiyla

teknoloji kullanim1 Bankalarda islem siirecini kisaltmaktadir.™®

>’R Hiiseynov, a.g.e., s. 59.
>* Allan J. Magrath, ‘When Marketing Services, 4’Ps Are not Enough in Banking’,
Business Horizons, s.186.
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1.2.7. insan (People)

Personel, hizmetin ulastirilmasinda yetkili olan sahis oldugu icin bankalar
icin onemli faktordiir. Personelin hizmet gosterirken miisterilerle olan iliskisi
bankanin bir aynasidir. Rekabet ortaminin geregi bankalar personellerinin bilgilerini
yenilemeli degisen kosullara hazirlamalidir. Aksi taktirde yeterli bilgi edinemeyen
miisteri rakip bankalar tercih edecektir.”

Personelin yeterli diizeyde bankaciliga adapte olmamasi yukarida sayilan tiim
pazarlama karmasini etkileyecektir. Bu bakimdan bankalar personelin egitimine
onem vermektedirler. Davranis bi¢imi yani personelin hizmet sunumuna yaklasimi
bankanin basarisim etkileyen etkenlerdendir. Bu nedenle bankalarda diger isletmeler

gibi personelin egitimine, motive edilmesine, giyimine dnem vermelidirler.

2. BANKACILIKTA TEKNOLOJIK YENILIiK

2.1. Teknolojinin Tanim

Halen giiniimiizde teknoloji kavrami konusunda bir goriis birligine
vartlmamistir. Zira degisik cevre ve kesimler, teknolojiye farkli tanimlar getirmekte
tizerinde goriis birligi olusan bir tanima rastlanmamakta ve bazen de bu kavram

“teknik”, “yenilik”” gibi yazimda ileride olan diger kavramlarla karistirilmaktadir. ©

Ekonomistler teknolojiyi, “yeni bir mal, iiretme, bilinen mallan gelistirme
yontemi” ya da “mal ve hizmetleri iiretmek i¢in uygulanan her tiirli yontemleri”
biciminde tanimlamaktadir. Buna gore teknoloji sadece yeni bir mal iiretmek ya da

bilinen bu mallarn gelistirmek i¢in uygulanan “iretim yOntemi” anlamina

* R.Hiiseynov, a.g.e., s. 59.
% Muammer Dogan, ‘Teknoloji ile Verimlilik Arasmdaki iliski’,D.E.U. .L.B.F. Dergisi,
Cilt.6, Say1:1, Eskisehir, 1991, s. 2.
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gelmektedir. Isletmeciler, teknolojiyi daha genis kapsamli olarak ele almaktadir.
Bunlara gore teknoloji, isletmenin sadece iiretim islerinde degil de, isletmenin tim
islerinde sorunlarin ¢oziimiine yonelik “tiim yontemler” biitiiniidiir. Buna uygun
olarak isletmeciler teknolojiyi, “mal ve hizmetlerin tasarimu, iiretimi, gelistirilmesi ve
dagittm1 gibi islevleri olanakli kilan miihendislik ve yonetimine iliskin bilgilerin

timu” olarak tanimlamaktadirlar.

Tiim bu tamimlann 15181 altinda teknolojiyi, ya “mallarin iiretim ve
gelistirilmesinde uygulanabilen teknik ve yonetim, bilgi kiimesi” olarak ya da kisaca
“mal veya iriinlerin iiretimi ve yeni {riinlerin yaratilmasinda bilimin uygulanmas1”

olarak tanimlamak daha uygundur.

2.2. Teknolojik Gelismenin Bankacilik Sektoriine Etkisi

Teknolojik gelismenin iilkelerin biiyiime ve gelismesinin temel kaynagi
oldugundan siiphe yoktur. Son iki yilda elde edilen teknolojik gelisme tiim diinyada,
ozellikle de bati diinyasinda, insanlarin yasam standartlarinda gerceklesen biiyiik
artisin temel kaynagidir.

Bankalar tiim sektorler gibi teknolojiye giderek ©nem vermektedirler.
Miisterilerin isteklerinin hizli, daha yakin ve uygun ortamda bankalarca kargilanmasi
teknolojik yatirimlardan geciyor. Son yillarda teknolojik yatirimlara bankalar daha
cok sermaye ayirmaktadir. Ornegin, 1995 yilinda bankacilik teknolojisine harcanan
para 18,7 milyon dalar1 buluyorduysa, 1996 yilinda bu rakam 22,31 milyon dolara

yiikselmisti.61

8 Scheuermann Zhiwei Z. L. and Babineaux Billy J. ‘Information Network Technology In The
Banking industry’, www.emeraldinsight.com/0263-5577.htm s.409.
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Teknolojinin hizla gelisimi global ekonomiler i¢inde rekabetin artmasi, tim
sektorlerde oldugu gibi bankacilik sektoriinde degisimin baglica sebeplerini
olusturmaktadir. Rekabeti artiran ve biiyiikk giic olan teknoloji bankacilikta
pazarlamayr ©6n plana c¢ikarmistir. Teknolojinin pazarlama iizerindeki etkisini

pazarlama karmasini dikkate alarak incelemek daha faydali olacaktir.

2.2.1. Uriine (Hizmet) Olan Etkisi

Insan ihtiyaglar1 ve istekleri, siirekli bir degisim ve gelisim icerisindedir. Tiim
sektorlerde oldugu kimi bankacilik sektoriinde de yapilan teknolojik yatirimlarla,
miisteri ihtiyaglarim1 karsilama konusunda olduk¢a ©nemli adimlar atilmistir.
Bankalar artik miisteri gereksinimlerini belirleyerek bu gereksinimlere yonelik iiriin
gelistirmek ve pazarlamak egilimindedirler. Plastik kartlar, ATM’ler, POS
makineleri gibi teknolojik yenilikler bu sayede ortaya ¢ikmis, gordiikleri ilgi tizerine
gelistirilmis ve hala gelistilrilmektedir.62

Teknolojinin bankacilik sektoriine girmesinden ©nce iirlinler miisterilere
aninda  sunuluyordu.  Artik  bankalar  hizmetlerini  paketler  halinde
depolayabilmektedir. Ornegin, halka satilmak iizere bekletilen ve belli paketler
halinde hazirlanmis yatinm fonlar, sigorta policeleri v.b. hizmetler, banka
miisterileri tarafindan istendigi zaman kullanilabilir durumdadir.

Bankalarda teknolojinin uygulanmas1 sonrasi miisteri tatminini saglayacak
iiriin cesitliligi saglanmasi ile beraber, yeni hizmetlerin sunulabilmesi miimkiin hale

gelmistir.63

(‘,2 Joseph Mathew, C. McClure, B. Joseph, ‘Service Guality In The Banking Sector: The
Impact Of Technology On Service Delivery’,International Journal of Bank
Marketing17/4, MCB University Press, 1999, 182—-191.

% Gonca Kiling ,T. Yolcu, ‘Bankalarda Bilgisayar Kullanimy’, Bankacilar Dergisi, Ankara,
Tiirkiye Bankalar Birligi Yayimi, say1l1,s.61.
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Gelecekte olabilecek degisikliklere cevap verebilecek esnekligi yakalamak
icin bankalar giiniimiizde teknolojik yeniliklerin alt yapisina olduk¢a Onem
vermektedirler. Bu sayede bankalar degisen pazar sartlarinda c¢agin gerisinde

kalmadan miisteri taleplerini karsilayabilirler.

2.2.2. Fiyata Olan Etkisi

Is alaminda teknolojik gelismeler maliyetleri diisiiriicii etki yapmaktadur.
Maliyetlerin diisiik olmasi hizmetlerin miisteriye diisiik bedelle yansimas1 demektir.
Fiyatlarin diisiik olmasi, miisterilerin yeni teknoloji iiriinii olan hizmetleri yogun
sekilde kullanimina yol agmaktadir. Baz1 teknoloji iiriinii olan hizmetlerde bankalar
tarafindan hicbir iicret alinmamaktadir. Omegin, Kredi kart1 ile alis — veris zamani,
otomatik fatura Odemelerinde veya internet araciligi ile yapilan EFTPOS
islemlerinde bankalar tarafindan iicret alinmaz.**

Bankalar verdikleri hizmetlerin maliyetini hesaplar, bu maliyet o anki Pazar
kosullarinda degerlendirilir ve hizmet icin talep edilecek fiyat belirlenir. Teknolojik
gelisme araglan ile yapilan hizmetlerin aslinda baska agilardan kazang getirecegi
bilindiginden, bu hizmetler subeden yapilan hizmetlerden diisii fiyath olur. Bu
miisterilerin daha 6nce yapmadigi banka islemlerinin yapilmasina yOneltmistir.
Elektronik fatura 6deme buna 6rnek sayilabilinir. Teknoloji sayesinde bir talimatla
biitiin faturalarin1 6deyen miisteri, subeye giderek yaptig1 isleme gore kaybedecegi

zamant hi¢cbir 6deme yapma durumunda kalmadan baska islemlere sarf edecektir.

6 Korhan Siirek, ‘Hedef Bir Giinde Kredi Kartr’, ‘Is Dergisi’, Tiirkiye Is Bankas: i¢ Yaymn
Organi, Ankara, Nisan1996,s.14.
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2.2.3. Dagitima Olan EtKisi

Teknolojik gelismeler hizmeti sunumunu olduk¢a kolaylagmistir. Maliyetleri
diisiik oldugundan ve zaman kazanmak i¢in miisteriler teknoloji tiriinleriyle sunulan
hizmetleri tercih etmektedirler. Bankalar artik subeler araciligiyla faaliyette
bulunmay1 azaltmis, dagitimin daha hizli gergeklestigi teknolojiye Onem
vermektedirler. Personel tarafindan rutin olarak sunulan hizmetler artik daha hizli bir
sekilde makineler tarafindan gerceklestirilerek yeni alternatif dagitim kanallar1 ortaya
cikarmaktadir. Omegin, ATM’ler, POS makineleri ve Internet banka subelerine
alternatif olarak ortaya ¢ikan dagitim kanallaridir.%

Banka subeleri pahali oldugu icin bankalar teknolojik yenilik iiriinlerine daha
cok yatinm yapmaktadirlar. Bankacilik hizmetlerini direk miisterilere sunulmasini
saglayan teknolojik araclar, dagitim aginin cok daha genis bir alana yayilmasim
saglamistir. Artik miisteriler nakit bulundurmadan istedikleri magazadan POS
makineler sayesinde alig — veris yapabilir, isterlerse her kosede bulunan ATM’lerden
nakit para cekebilir, Internet vasitasiyla yerinden bile kipirdamadan hesabindaki

paralari yonelte bilir.*®

2.2.4. Tutundurmaya Olan EtKisi

Onceki boliimlerde anlatildig1 gibi miisteri ihtiyaglari durmadan degisiyor.
Her alanda oldugu gibi bankalarda bu degisimi yakindan takip etmeli, siirekli olarak

hizmetlerini bu miisteri isteklerine gore sekillendirmelidir. Dolayisiyla yapilan

% Zuhal Ureten Menzir, ‘interaktif Bankacilik Sistemi’, Tiirkiye Is Bankasi Dergisi,
Temmuz 1996,Ankara, s.9.

% Humphrey David, Willesson Magnus ‘Benefits From A Changing Payment Technology
In European Banking’,Journal of Banking & Finance,2006,s.1631-1652
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teknolojilerin bu degisime ayak uydurabilecek esneklige sahip olmalar1 gerekir.
Miisterilerin banka hizmetleri hakkinda bilgilendirilmesi onemli olup bir
takim yollarla (Reklam, brosiir, sergi, v.b.) anlatilmas1 gerekir. Teknolojik yenilik bu
alanda da kendisini gostererek daha hizli ve kolay tamitim kanallart ortaya
cikarmugtir. internet bu kanallardan biri olup, geleneksel tanitim araglarmi elektronik

ortama tasimistir.®’

2.2.5. Fiziksel Ortama Olan Etkisi

Glinlimiizde modernlesme kelimesi hemen - hemen her yerde
kullanilmaktadir. Bankalar miisteri memnuniyeti ve hizmet sunumunun daha iyi
yapilmasi i¢in teknolojiyi kullanmaktadirlar. Giiniimiizde banka subelerinin yerini
ATM cihazlan, telefon ve internet bankaciligi almaktadir. Bankalar sube
dekorasyonu yerine, telefon ve internet bankaciliginin daha kolay ve kullanigh
duruma getirilmesine para harcamaktadirlar. Hizmet pazarlamasinda ortamin
1siklandirilmasi, mobilyalar, dekorasyon, makine, ekipman v.b. fiziksel sunular
hizmet Kkalitesinin algilanmasim etkilediginden, bankalarin en son teknolojiyi
hizmete nasil entegre ettigi konusu giiniimiizde 6nem kazanmistir. Artik kimse
saatlerce bankada kuyrukta beklememekte, teknoloji sayesinde tiim islemleri

oturdugu yerden yapabilmektedir.68

2.2.6. islem Siirecine Olan EtKisi

Hizmetin ulastirlmasinda kullanilan faaliyetlerin, programlarin, prosediirlerin

tamamu teknolojinin uygulanmasiyla daha hizli hale gelmistir. Banka islemleri ATM,

% Mosad Zineldin, ‘Bank Strategic Positioning And Some Determinants Of Bank Selection’,
International Journal of Bank Marketing, 14/6,March 1996, s.12-22.

% Nimet Uray, ‘Banka Hizmetlerinin Dagitiminda Aracilarin Yeri’, Pazarlama Diinyas1
Istanbul, Mart — Nisan 1993. s.15.
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Telefon ve Internet araciligiyla bulunulan ortam farkliligi yaratmadan kisa siirede
yapllabilmektedir.69

Bankacilikta siire ¢ok onemlidir. islem siiresinin kisalmas1 miisteri memnuniyeti
ile beraber bankalarin daha fazla is yapmasina bunun sonucunda karliligin artmasina

etki yapmaktadur.70

2.2.7. Personele Olan EtKisi

Hizmet sektoriinde personel, hizmet satisinda aliciyla bire bir iligkiye giren
sahistir. Bu nedenle isletmeler personelin egitimine, motive edilmesine, giyimine
onem vermektedirler. Teknolojinin uygulanmasiyla bankalar, personelin bu
teknolojiyi kullanarak daha hizli ve kaliteli hizmet vermesini saglamaktadirlar.
Bankalar kilik kiyafetle beraber internet sitesinin goriinimii ve telesekreterin ses
niteligi gibi unsurlara da 6nem vermektedirler.

Glinlimiizde, banka sec¢imi zordur. Miisteriler kendilerine sunulan hizmet
zamaninda kargilanmazsa, baska banka secimine gidebilirler. Bankalar hizmet

kalitesini yiikselterek, uygun personeli uygun ise yonlendirerek ve teknolojik

yenilikleri uygulayarak miisterilerini ellerinde tutabilirler.”!

2.3. Bankalarda Bilgisayarlasma

Teknolojik gelisme tiim sektorlere hizla girdigi gibi bankacilik sektoriine de

hizla entegre olmustur. Bilgisayarlar ilk kez 1953’de ABD'de, Bureau of the

% Haldun Akpinar, ‘Daha Hizh, Daha Giiclii, Daha Yiiksek’, Bankalar Birligi Yayinlari,
Ankara, 1993, s.67.

" Humphrey David, ‘Benefits From A Changing Payment Technology in European
Banking’, Journal of Banking & Finance, 2006,s.1631-1652

' Curry A. and Susan P., ‘The Relative importance Of technology in Enhancing
Customer Relationships in Banking — A Scottish Perspective’, Managing Service Quality
Emerald Group Publishing Limited Volume 14,Number 4, 2004,s. 331-341
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Census'ta ticari amagla kullanima girmistir.”*> Daha sonra iki y1l i¢inde, The Bank of
America ve The First National City Bank of New York bilgisayarla islem yapmaya
baglamislardir. Toplamda mevduati 100 milyon $'in iizerinde olan bankalarin ¢ogu,
sistemlerini on yillik bir dénem i¢inde Elektronik Bilgi Isleme (EDP-electronic data
processing) cevirmiglerdir. Elektronik bilgi islem (EDP) ilk olarak vadesiz mevduat
islemlerinde kullanilmistir. Bu alanda saglanan tasarruf, bilgisayarlasmay1
bankaciligin diger islemlerine de sigratmistir; tasarruf hesabi, krediler ve ipotekli
krediler gibi. 1968 'de bankalar ticari on-line bilgisayar sistemini en fazla kullanan
sektor olsa da bilgisayar bilgisinin miisteriler arasinda yeteri diizeyde olmamasi
miisterileri zor durumda birakmistir. ABD'deki tiim bilgisayar programcisi ve sistem
analistlerin % 20'si bu sektdrde calistirilarak bu sorun giderilmeye calisilmistir.
Bankalar kendi bilgisayar sistemlerini, maas 6demesi, provizyon, on-line vezne ve
diger hizmetler icin belirli bir ticret karsiliginda genis bir kesimin kullanimina
sunmustur. Boylece, bilgisayarlar bankalarin hizmetlerini genis bir cografi alana
yaymalarina onciilitk etmistir.”

Globallesmenin getirdigi rekabet sayesinde geligmis iilkelerdeki bankacilik
ve finans kuruluglari, giderek artan bir oranda bilgi ve bilgisayar teknolojisini
kullanmaktadir. Son zamanlarda kullanilan teknikler ve araglar arasinda EFT
(electronic funds transfer), on-line terminal uygulamalari, ATM (automated teller
moachines) , POS (point of sale) makineleri ve Internet bankacilik uygulamalari
ornek olarak-siralanabilir. Fakat bu uygulanan yeni teknolojiler miisterilerin bircok

problemlerini artirmaktadir. Bankalar bu konuda c¢esitli onlem almaktadirlar.”*

2 Benjamin J. Klebaner, ‘Commercial Banking in The United States’, A History.The
Dryden Press, Hinsdale, 1974,s. 179.

7 Klebaner,1974, a.g.e. 5.176.

" Niyazi Berk ,"Bankacilikta Yenilikler Ve Miisteri Egilimleri',Para ve Sermaye Piyasasi
Dergisi, Y11 9,Temmus 1986,s.12
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Geleneksel O0deme sistemlerinin yerini alan kredi kartlarnn alaninda da
teknolojik gelismeler agirligin1 hissettirmektedir. Microchips uygulamalar ve akilli
kredi kartlar1 (smart cards) bankacilik alaninda dikkat ceken uygulamalar arasinda
goriilmektedir. Uygulamalarin etkilesimli (interactive) olmaktan 6te akilli sistemlere
yoneldigi gdzlenmektedir

Bankaciliktaki yenilikler toplumda olusan bir ihtiyacin sonucu olarak
yayginlik kazanma egilimine girmistir. Bankalar acisindan ise piyasa paylarini
koruma ve bunu, hizmet tiirlerini ¢agdas bankacilik anlayigina uygun araglarla
basarma kaygis1 teknolojik yeniliklere adaptasyonda dnemli bir etken olmustur.”

Bu teknolojik gelismeler hem kurumlar hem, hem bireyler acgisindan ¢ok
cesitli kolayliklar1 iceren yeni hizmet anlayisimi ortaya koymustur. Global rekabetin
geregi tiim sektorler teknoloji alanina biiyiik yatinimlar yaparak yenilikleri takip
etmektedirler. Fakat miisterilerin bu yenilikleri takip etmeleri ile bankalarin
teknolojiyi uygulamasi arasinda ters oranti vardir. Yaslilar yeni teknolojiye adapte
olamazken teknolojiyi takip eden genclerin uygulamaya konulan teknolojiyi hemen
kullanmasi s6z konusudur.”®

Bankacilik sektorii de mali sektoriin  Onciisii  oldugundan teknolojik
yeniliklerin uygulanmasinda hep ©nde olmustur. Bankacilik sektoriin de olan

teknolojik yenilikler agagida agiklanmistir.

2.3.1. Elektronik Fon Transferleri (EFT)

Bankacilik iglemlerinin biiyilk bir hiz kazanmasina sebep olan teknolojik

yenilik tirtinii Elektronik Fon Transfer sistemidir. EFT (Electronic Funds Transfer

” Pinar Ayaroglu," Tiiketicinin Finansmam; Riski Tabana Yaymak", Bankacilar
Dergisi,Nisan 1990,3.50.
"6‘Uluslararasi Bankacilik Sektorii Bilgisayarlasiyor’,Diinya Gazetesi,17 Temmuz 1996,s.4.
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Systems) fonlarin bir yerden baska bir yere modern haberlesme teknikleri ve
bilgisayarlar araciligiyla cok kisa bir siirede ve kaydi olarak elektronik yontemlerle
transfer edilmesidir.

Elektronik Fon Transfer sisteminin temel uygulamalari’’:

- Otomatik Vezne Makinalar1 (ATM);

- Satis Noktasindan Elektronik Fon Transferleri (EETPOS);

- Ev/Ofis Bankaciligi (Home Banking);

- Uluslararas1 ddemelerde kullanim;

Uluslararas1 bankacilik agisindan bu  yenilikler, fonlarin elektronik
yontemlerle aninda transferinin saglanmasi, devlet piyasasi islemleri, bilgisayar
yardimiyla gerceklestirilen "dealing" (alim-satira) hizmetleri ve "Bankalar arasi
Otomatik Haberlesme Sistemi" gibi hayati onemi olan bir¢ok alanda uygulamaya
konmustur. Elektronik teknolojisinde 1960 'lardan itibaren yasanmakta olan bu gibi
kolayliklar bankacilifin uluslararasi diizeylerde orgiitlenmesini hizlandiran ¢ok
onemli bir faktor olmustur. Yukarida, ana basliklarda belirtilen ATM'ler, POS
terminalleri, Ev/Ofis Bankaciligi ve EFT'lerin uluslararasi 6demelerde kullanimi

konular1 ayrintili olarak izleyen boliimlerde incelenecektir.”®

2.3.2. Plastik Kartlar

Bankacilik alaninda uygulanan teknolojik gelismeler sayesinde, bankacilik
islemlerine bircok yonden yenilikler getirilmistir. Gelisen hizmetler arasinda
elektronik yontemlerin etkilerinin goriildiigii alanlardan, 6zellikle, 6deme sistemleri
biiyiik 6nem tasimaktadir.

Giinlimiize kadar yaygin olarak kullanilan baslica 6deme yontemleri sdylece

77Sahin Gasimov, ‘Bankalarda Para Transferi’, Sirvannesr, Bakii 2004, s.46.
"*Cigdem Tiryaki, ‘Elektronik Fon Transferleri-I’, T.C. Merkez Bankas1 Bankacilik Genel
Miidiirliigii, Oeri No:7, 10 Mart 1989.s31.
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siralanabilir:”®
- Nakit 6deme;
- Odeme emirleri ve nakit transferleri;
- Cekle 6deme;
- Ciro yontemiyle transfer hesaplar;
- Plastik kartlar;
- Elektronik fon transferleri (EFT)

Yukarida belirtilen nakit 6deme yonteminden sonraki iic ddeme yoOntemi
belgeye - dayali enstriimanlarla yapilmaktadir. EFT sistemleri ve Plastik Kartlarin
kullamlmasiyla birlikte belgeye-dayalh ddeme yontemlerinin 6nemi azalmis, daha hizls,
etkili ve kullanimi1 daha kolay 6deme sistemleri miisterilerin hizmetine sunulmustur.

Kredi kartlar1, giiniimiiz uluslararast 6deme sistemlerinin vazgecilmez bir
aracidir, 6deme sistemleri icinde digerlerine gore, daha yogun kullanilmaktadir.
Nakit, ¢cek ve ciro transfer yOnteminin ise calismamizin boyutlarin1 asmasi

nedeniyle burada incelenmesi uygun goriilmemektedir.

Teknolojik gelismeler ve elektronik alanda meydana gelen cok yonlii
yeniliklerin iiriinti olarak plastik kartlar fonksiyonel bir iiriin olup gelir ve egitim
diizeyi yiiksek toplumlarda yaygin bir kullanim kazanmastir.

Plastik kartlar sundugu hizmetler bakimindan tiirlere béliinmektedirler.

Bunlardnr;80

"Chiplin L.,B. Charter R. , “Parsonal Financial Markets’,Philip Allan Publishers
Limited,Oxford,1986,s.90.
80 Alan Cane,''The Symbol Of Electronic Banking'' ,FinancialTimes,1998,s33.
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Banka karti — Odeme yontemlerinin ilklerinden olup kullanim zamani
hesapta olan para kadar kullanim imkan1 saglar. Ornegin bir miisteri alis — veris
zamani banka kartin1 kullandiginda sadece hesabinda olan para miktar1 kadar alis
yapabilir.

Kredi karti — Banka kartindan farkli olarak bu kartin 6zelligi miisterilere
hesaplarinda olan para disinda kredi imkéni saglamasidir. Bu karti kullanim
zaman1 miisteri ek olarak kredi ile alis — veris yapa bilir.

Chrage Kart — Bu kart Kredi kartinin tiim 06zelliklerini tasir. Tek farki
bor¢larin zaman icinde boliinerek taksitlendirilmesidir.

Kredi karti1 sistemine dahil olan bir kredi karti sahibinin elde edecegi
iistiinliikleri sdylece 6zetlemek miimkiindiir:®'

e Kredi karti, nakit ve ¢eke gore alternatif bir 6deme yoOntemidir.
Kullanimi basit ve taginmasi kolaydir, Nakit ve ¢ekin calinmasi ve
kaybolmasi sonucunda dogan kayiplar, burada, banka zamaninda
haberdar edildigi taktirde ortadan kaldirilmakta, nakit giicii
emniyetle kullanilmaktadir.

e Kredi karti, kart sahibi acisindan kisa vadeli bir kredi kaynagidir.
Diger kredilerde - var olan formaliteler burada yoktur. Doner
(revolving) kredi olanagi vardir ve limit otomatik olarak
yenilenmektedir.

e Aylik aligverislerin tutar1 (harcamalar) bir hesapta toplanmaktadir
ve bir kredi kart1 grubu i¢indeki bankalarin herhangi bir subesinden

para cekme hakki gibi konularda faydalar saglanmaktadir,

$'Hanson D.G.,‘Service Banking The All-Purpose Bank’, 3rd Edition, The Chartered
Institute of Bankers, London, 1987,s.220.
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e Kart sahibine kredi kart1 borcunu, biit¢cesine ve kendi planina gore
taksitler halinde 6deme olanagi saglanmaktadir.

e Onde gelen kredi kartlarinin bircok iilkede gecerli olmasi, is ve
turistik seyahatlerde biiyiikk kolayliklar saglamaktadir, 6zellikle
seyahat siiresinin uzamasit durumlarinda ilave para ihtiyacina
karsilik esneklik de saglayabilmektedir.

e Kredi karti ¢ikaran banka ve kuruluslarin kart talep eden kisilerde
aradiklart bir takim nitelikler bulunmaktadir. Bu durum Kkart
sahibine cevresinde ve iligkilerinde olumlu bir imaj yaratacak
prestiji saglamaktadir.

Kredi kartlarinin  kullanimi  kullanicilara  kolaylik sagladigi  gibi
bankalara cesitli faydalar saglamaktadir. Kredi kartlarinin kullanimindan tutulan
faiz gelirleri, islem komisyonlari, iiyelik aidati v.b gibi islem gelirleri bankalarin
en Onemli gelir paylarin1 olusturmaktadirlar.

Diinyada belli basli kredi kart1 sirketleri Visa, Mastercard, American
Express ve Diners Club olarak siralanabilir.

Kredi kartlarmin kullaniminin diinyada yayginlasmasi ile bankalarin bu
alana ilgisi artmistir. insanlarin bu hizmet olanagindan maksimum yararlanmasini
amaclayan bankalar, plastik kartlarin teknolojisinde yenilige gereksinim
duymuslardir. Yapilan arastirmalar sonucu alinan bellek kartlar1 (Chip card veya
Memory — card) yenilik olarak plastik kartlara entegre edildi. Klasik plastik
kartlarla gelistirilmis Bellek kartli plastik kart arasinda fark bu kartin
ozelliklerinin cok olmasidir. Bu entegre devre sayesinde, kredi kartiyla ilgili daha

cok bilgi saklanabilmekte ve ek islemleri goriilebilmektedir. Ornegin;
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Azerbaycan'da metrolarda gecis iicreti banka bellek kartli kredi karti ile
O0denebilmektedir. Fakat bu kartlarin maliyeti daha pahali oldugu icin bankalar

tarafindan klasik kartlar daha ¢ok tercih edilmektedir.

2.3.3. Otomatik Vezne Makinesi (ATM)

Bankalarin giiniimiizde, elektronik teknoloji kullanarak miisterilerine sunduklar
hizmetlerin basinda Otomatik Vezne Makinalari (Automatic Teller Machine)
bircok banka hizmetlerini aninda miisteriye sunmaktadir. Hesap bakiyelerine
iliskin bilgi vermek, ¢cek defteri veya banka hesap dokiimlerini almanin miimkiin
oldugu gelismis nakit dagiticilan olarak tammlanan ATM’ler 1960'larin sonunda
kullanmaya baslamugstir.** ilk donemler ATMler belirli miktarlarda nakit veren para
saglayicilart (cash dispensers / CD’s) seklindeydi. Bu makineler, genellikle "off-line"
olarak calisir ve sadece para cekme islerinde kullanmlmustir. Teknolojik gelismeler
sonucu ATM’ler "on-line" ¢alisan banka subeleri (diger subelerle direkt baglantist
olar) haline gelmistir.

Banka kartlariyla beraber ATM’lerin kullanima girmesi, miisterilerin nakit
kullanma aligkanliklarinin sona ermesi, biiyiik miktarda serbest paralarin ekonomiye
kazanilmasina sebep olmustur. Bankalarda sira beklemek, hafta sonlar1 bankalarin
calismamasi gibi nedenlerde insanlar nakit paralart evde bulundurmayi ve kullanmay1
tercih etmektedir. Teknolojinin getirdigi bu rahatlik bankalarin kisa siirede ATM’lere
yatirimlarini artirmasina sebep olmustur.

ATM’ler ayrica genis bir dizi uygulama ihtiyaglarim karsilamak icin hizmet

%2 Kifayet Hiiseyneliyeva, Cavansir Aliyev, ‘Bankacihk Tarihi’, Max Print, Bakii, 2001,
s.67.
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siiflarini tanimlar.® Bir bankanin herhangi bir subesinde hesabi olan bir sahis, o
bankanin istenilen noktada bulunan ATM'leri aracilig1 ile para ¢ekebildigi gibi, para
yatirabilmekte, hesabinin bakiyesini ve onceki iglemlerini gorebilmektedir.

Miisteriler ATM’ler aracilii ile bankasina talimat verebilmekte, cek karnesi
isteyebilmekte, miisteri kredi yoOnetimi veya diger islemleri 24 saat boyunca
yapabilmektedir.84

ATM 'lerin bireylere sagladig1 en biiyiik yarar rahatlik ve esnekliktir. Onceleri
bankalar acik oldugu saatlerde islemlerini siirdiirmek zorunda olan miisteriler, ATM
sayesinde giiniin 24 saati ve haftanin 7 giinii belirli bankacilik hizmetlerinden
yararlanma olanagina kavusmaktadir.

ATM'lerden yararlamilarak miisteriler hesaplarindan kredi limitleri dahilinde
para cekebilmekte, hesap dokiimlerini ve hesap bakiyelerini alabilmekte ve ¢ek defteri
taleplerini bildirebilmektedirler. ATM'lerde sunulan bu hizmetlerin yam sira daha
gelismis ATM'ler mevduat kabulii, ayn kisiye ait ¢esitli hesaplar arasinda ve diger
miisteri hesaplarina para transferi, periyodik 6demelerin (kira, elektrik, havagaz gibi)
ve kredi bagvurularinin yapilabilmesi gibi konularda da hizmet verebilmektedir.

Teknolojinin getirdigi yenilik olan Plastik kart ve ATM’ler bankacilik
hizmetlerinde yeni dénem baslatmis, banka subelerinin yiikiinii azaltarak rahat ve
sikintisiz ortamda daha kaliteli hizmetler verebilmesini saglamistir.

Artik plastik kartlarin hizla banka miisterileri arasinda yayilmasi ve bu sisteme
ilye kuruluslarin farkli iilkelerde olmasi sebebiyle ATM’ler global bir sebekeye

doniismiislerdir. ATM agi, birkag bankanin yaptigt anlagmayla birbirlerinin

83 http://www.bnet.net.tr/arge/arastirma_atm.htm. 2006-11-02
84 Sylvie Jolivet, ‘A Global and Modular Offer’, Serna Group Finance, Noil, Autumn
1999, s. 2.
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miisterilerine kendi ATM'lerini kullanma olanaginin saglanmast seklinde bir
diizenlemedir. Miisterinin bankasit bu ortakliga katildig: taktirde, o miisteri nerede

olursa olsun, sisteme bagl diger bankalarin ATM'lerinden de faydalanabilmektedir.

2.3.4. Satis Noktasindan Elektronik Fon Transferleri (POS Terminal)

Plastik kartlarin ve ATM’lerin yayginlasmas1 insanlarin ceplerinde nakit para
tasitmamalarina sebep olmustur. Bu sebepten bankalar nakit para ile hizmet veren satig
noktalarinda elektronik fon transferi iiriiniine ihtiya¢ duyulmustur. Bankalar bu sorunu
teknolojik yenilik olan Satis Noktasindan Elektronik Fon Transferleri (POS terminal)
araciligi ile ¢ozmiistiir.

POS Terminal aracilign ile alis — veris sonrasi ©denilecek olan miktar
miisterilerin banka hesabindan, saticinin banka hesabina aktarilir. Bu makineden
yapilan 6deme, ATM’lerden yapilan havale islemlerine benzer. POS terminallerin
boyutunun kiiciikk olmas1 ve kullaniminin kolay olmasi diinya c¢apinda
yayginlagmasina sebep olmustur.

Daha ¢ok biiyiik magazalara yerlestirilen POS terminallerinin ayrica
yogun insan kitlelerinin oldugu yerlerdeki is ve aligveris merkezleri ile istasyonlara
da yerlestirilmeleri yayginlik kazanmistir.

EFTPOS sisteminde, miisteri, banka ve satict (magaza/iiye firma) olmak iizere
iic taraf vardir. Miisterinin bankasi ile saticinin bankasinin ayri bankalar olmasi

halinde sisteme dordiincii bir taraf eklenmektedir.®’

% Lewis M. & Davis K.T., ‘Domestic And International Banking’, Allan Publishers,
Oxford, 1998,s.136.
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Miisteriler acisindan 6nemli olan, kredi kartinin genis alanlarda kullanabilmesi

icin ¢ok sayida isyeri tarafindan kabul edilmesidir, satis noktasindan fon

transferlerinin miisterilere sagladigi olanaklar, aslinda saticilarinkinden daha azdir.

Bunlar soylece 6zetlenebilir:

Odemeler daha hizli bir sekilde yapilmaktadir ve nakit bulunmadig
zamanlarda da aligveris yapabilme olanagi bulunmaktadir.

Hirsizlik gibi olaylara kars1 daha iyi korunma saglanmaktadir.

Nakit Odemelerle karsilastinldiginda, EFTPOS sistemlerinin, sistem
icin gerekli kartin ¢alinmasi durumunda problem ¢ikacak olmasina
ragmen daha fazla giivenlik sagladig1 soylenebilmektedir.

Sistemde cesitli ilerlemeler kaydedilmesi sayesinde miisteri tarafindan
Odenecek iicretlerde azalma goriilebilmektedir.

Saticilar, miisterilerini EFTPOS sistemlerini kullanmak ag¢isindan
tesvik etmek amaciyla, bu sistemler kullamldiginda c¢esitli
indirimlerden faydalanilacagi Onerisi yayginhik kazanmistir. Bu
olduk¢a mantiksal bir gelisme olarak goriilmektedir. Fonlarin saticinin
hesabina satis giiniinde transfer edilebilmesi, saticiy1 olduk¢a avantajh

bir durum getirmektedir. Bu da miisteriye yansitilabilmektedir.

Teknolojinin gelismesi ve pazarlamada miisteri odakli hizmetin olusumu

POS Terminallerin diinya genelinde tiim satis noktalarinda kullanimina yol agmustir.

Artik istenilen bankanin kredi kartina sahip bir miisterisi, diinyanin istenilen iilkesinde

POS Terminal destekli satis noktalarinda alis — verisi nakitsiz olarak yapabilir.

Son donemlerde bankalar bazi satis noktalari ile anlasarak miisterilerine

POS Terminalden kullanarak nakit alma imkani saglamakta, bdylece ATM

bulunmayan bolgelerde bile POS Terminal araciligi ile miisteriler nakit elde
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edebilmektedir.

2.3.5. Ev/Ofis Bankacihigi (Home and Office Banking)

Hizmet pazarlamasinda miisteri odakli pazarlamanin devreye girmesiyle
bankalar miisterilerine daha rahat ve hizli hizmet sunmayi strateji olarak belirlediler.
Teknolojinin yeniliklerinden yararlanarak bankalar miisterilerine Ev/Ofis Bankacilig
hizmetleri sunmaya baglamiglardir. Bir banka miisterisi artik evinden veya ofisinden
cikmadan bankada hizmetlerinden faydalanabilmektedir.

Bu sistem, miisterinin bankadaki hesabi ile dogrudan islem yapmasia olanak
saglayan banka bilgisayar ile baglantili elektronik bir hattin baglanmasidir. Bu hattin,
evlerde kullamlan televizyonlara veya bilgisayarlara baglanmasiyla, miisterilerin
bankadaki hesaplan ile ilgili her tiirlii bilgi almalari, hesaplar arasinda transfer yapmalart
ve bankalarina talimat vermeleri miimkiin olmaktadir.*®

Ev bankacilig1 araciligiyla miisterilere saglanan hizmetler sunlardur:

- Miisterinin son birkag ay i¢inde yaptig1 banka ile ilgili

islemlerinin gbzden gecirilmesi;

- Cek ve hesap 0zeti isteme;

- Kredi kart1 islemleri;

- Hesap ile ilgili bilgiler; miisterinin hesabindan bankaya yapilacak olan
periyodik 6demelerin siralanmasi (bdylece miisteri, ddemelerini daha iyi
kontrol etme olanagina kavugmakta ve zamanlama konusunda kendisine
esneklik saglayabilmektedir).

- Banka hesabiyla ilgili olarak elektronik fon transferi yapma;

- Onemli fatura 6demeleri;

%Hanson D.G.,1987,a.g.e.,s.287.
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- Faiz oranlar ve kisisel kredi limitlerini goriintiileme;

- Bankalara genel mesajlar gonderme;

- Elektronik posta.

ABD ve Japonya'da teknolojinin hizla gelismesiyle Ev/Ofis Bankacilig1 alanina
eklenen yeniliklerden biri de, ses algilayan araclar araciligiyla bankacilik islemlerinin
yapilmasidr, Ingiltere'de "Dialogue" adi verilen bir programda miisteri ile banka arasinda
siradan bir telefon kullanilarak, ilgili bankanin veri merkezlerinde hesaplarimi tutan
bilgisayarlarla dogrudan baglanti kurulabilmektedir. Bilgisayar, miisterinin daha 6nceden
kayit edilmis sesi ile telefondaki sesi karsilagtirmakta daha sonra islemlere
baslanmaktadlr.87

Miisteriler acisindan Ev Bankaciliginin is diinyasinda, Ofis bankacilig1 olarak
kullanilmasi1 sayesinde, degisik hesaplar arasmda fon transferinin yapilabilmesi ve
gelecekte yapilmasi gereken Odemeler konusunda kendilerine gerekli diizenlemeleri
yapabilme olanaklarinin saglanmasit ¢ok olumlu gelismeler olarak karsilanmaktadir.
Boylece sirket finans yoneticilerine biiyiik kolayliklar saglanmakta, nakit akim diizenleme
konusunda igleri kolaylastirict hizmetler sunulmaktadir. Ve ya sirket yoneticisi bilgisayarla
hesabim1 kontrol edebilir, is¢ilerin maaslarin1 kolaylikla gerekli hesaplara aktarabilir. Bu

gibi banka hizmetlerden yararlanan sirketler diisiik maliyetli ve hizli hizmet kazanirlar.

2.3.6. interaktif Bankacilik Sistemi

Teknolojinin gelismesinin en son {iriinii olan, diinyanin her yerinden bilgiye
daha kolay ulasmayi saglayan Internet her sektorde uygulanma alam buldugu gibi
bankacilik alaninda da biiyiik bir adimmn atilmasina sebep olmustur. Telefonla yapilan

uygulamalar daha da gelistirilerek, islemlerin kullanici tarafindan goérsel bir ekran

¥7Ev ve Ofis Bankaciligi’, Kapital Dergisi, Subat|990, .39

52



aracihigiyla daha da kolay yapilabilmesini saglanmaktadir.

Miisteri internete girdikten sonra, bankalarn hazirlamis oldugu sitelerde giivenlik
bilgilerini girerek bankadaki tiim hesaplarinin durumunu, déviz kurlarini, altin ve hisse
senetlerinin fiyatlarim, kredi borglant ve ddeme vadelerini ekranda gorebilir, ddemeler
yapabilir veya hesabindan transferler yapabilir.

Para ¢ekme disinda tiim olanaklar saglayan internet bankacihig1 sistemi banka
miigterilerine bireysel bankacilik islemlerini az maliyetli, kisa siirede ve islemleri takip
edebilme olanag1 sunmaktadur.®®

Internet Bankacihginin Avantajlari

e Kisisellestirme ile miisterive Onemli oldugu hissettirilir; internet subesi

sayfalarinda kisilere 6zel bankacilik bilgileri sunmak, kisinin sanal subeyi
istedigi lisanda kullanma ve ekranda goriintiiyii Ozellestirme olanagi
vermek gibi teknik olarak basit kisisellestirmeler insanlarin memnuniyeti
izerinde 6nemli bir etkiye sahiptir.

e Host sistemlere ek fonksiyonlar getirir; bazi fonksiyonlar bankalarin ana

sistemlerinde desteklenmiyor olabilir, 6rnegin belli periyotlarda yapilan
diizenli o6demeler (kira, aidat, okul taksiti vb.) Internet bankacilig
uygulamalar1 ana sistemin desteklemedigi bdyle bir ddeme seklini kendi
biinyesinde kaydedip, 6deme tarihleri geldiginde ana sisteme normal
subeden yapilan bir 6deme gibi aktarabilir. Boylece ana sistemde var
olmayan bir 6deme tipi gerceklestirilmis olur.

® Yeni bankacilik enstriimanlari imkani sunar; internet bankaciligi yalnizca,

kullanilan bankacilik enstriimanlarinin internet ortamina tasinmasi olarak

%R Molotov, B.Andeyov, ‘Internet Bankacilik ve Hizmet’, Masterskoy,
Sankpeterburg,1997, s.103.
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digiiniilmemelidir. Diinyada hizla artan internet kullanimi ve elektronik
ticaret Oniimiizdeki yillarda iilkemizi de etkisi altina alacaktir. Bu yeni is
yapma metotlari, yeni 6deme, kredilendirme, yatinnm sekilleri doguracaktir.
Bugiin iilkemizde internet kullanici sayisi ¢ok az olmasina ragmen
elektronik ticaret istekleri mevcuttur ve yalnizca bir banka internet POS
sistemini ticari isletmelere sunabilmektedir. Bu sayinin kisa siirede artmasi
ve internet iizerindeki ticarette ihtiya¢ olan bankacilik sistemlerinin
sekillenmesi beklenmektedir.

Artan bireysel islemlerin operasyonel masraflar1 azaltilir; Bankacilik

sistemimizde bireysel bankaciliin 6nemi son yillarda ¢ok artmistir.
Oniimiizdeki yillarda daha da cesitlenmesi ve islem hacminin artmasi
beklenmektedir. Bu gercekler 1s18inda denebilir ki daha az karli ve daha ¢ok
sayida islem subelerdeki masrafi artiracaktir. Ancak bireysel bankacilik cok
onemli bir kar kaynagidir, enflasyonun diismesi durumunda daha da 6nem
kazanacaktir. Dolayisiyla artan diisiik miktarli ve kisisel islemleri, iyi
yonetebilmek ve diisiik harcamalar ile gerceklestirmek ihtiyaci vardir.
Internet bankacilig1 bankalara cesitli, yaratic1 ve yeni hizmetleri cok ucuza
mal etmelerini saglar.

Miisteri veri tabani olusturma imkani verir; Cesitli sebeplerden banka

subelerindeki miisteri kayitlar1 ihmal edilmis olabilir. Belki giiniimiize
kadar kisisel bilgiler cok onemli degildi. Ancak artik giiniimiizde bankalar
icin miisterilerin yasi, cinsiyeti, dogum tarihi gibi bilgiler 6nem
tasitmaktadir. Saglikli bir miisteri veri taban1 olusturmak giic bir istir. Sik -

sik aym sorulara cevap yazmak insanlara sikict gelebilir. Oysa internet
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subesi bagvuru ekranlarinda bu sorular1 daha kolay cevaplama imkanlari
sunmak miimkiindiir. Abonelik 6n kosulu olarak dnemli bilgilerin zorunlu
tutulmasi ise saglikli bir miisteri veri tabani olugmasim saglar. Banka
personelinin tekrar sisteme bilgi girme problemi de ortadan kalkar.

Banka imajinm artirici unsurdur.

Subeler WEB tabanli sistemlere terfi edebilir.

Diinyanin her verinden, giiniin 24 saatinde, vilin 365 giiniinde internet

subelerine ulasilabilir ve bankacilik islemleri yapilabilir.

Aktif pazarlama imkani verir.

Banka subelerine gidemeyecek durumda olan kisilerin (Oziirlii-hasta-yaslh)

bankacilik islemlerini bulunduklar: yerden yapabilmelerini saglar.

Internet Bankacihginin Dezavantajlar:

Internet bankacilifi yapan bankalarin, bilgisayar sistemlerinin giivenligini

yeterince saglayamamalart durumunda bilgisayar korsanlarinin sisteme
girerek bankalar1 biiyiik zararlara ugratma riski vardir ki bu beraberinde
bankalarin imajlarinin  biiyilk 6lciide sarsilmasim  da  beraberinde
getirecektir. (Global Integrity Corporation, William J.Marrow tarafindan
yapilan agiklamaya gore yabanci bir bankanin internet subesine giren bir
bilgisayar korsan1 3000 miisterinin tiim kayitlarini silmistir.)

Miisterilerin kullanici sifrelerinin baskalarinin eline gecmesi durumunda,

miisterilerin zarara ugrama riskleri bulunmaktadir.

Kotii hazirlanmis WEB siteleri bankanin imajim diisiirebilir. Sikici, yavas,

kendi kendine servis veren, kullanmasi zor, kullanana para ve zaman

kaybettiren ve ikinci defa ziyaret etmeye degmeyecek siteler bunlarin
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basinda geliyor. Etkilesim caginda daha ilging veriler sunamayan bankalar,
miisterilerinin dnemli bir cogunlugunu ve onlarla birlikte olumlu imajlarin

da 6nemli ol¢iide kaybedebilmektedirler.89
Yukarida anlatilan tiim teknolojik gelismelerin kullanilabilmesi ve hedeflenen
etkiyi yaratabilmesi banka miisterilerinin bu kanallardan dogru ve etkili olarak
yararlanabilmelerine baglidir. Bu yeniliklerin miisteriye sunumu ve kabul ettirilmesi
banka ve miisteri acisindan c¢esitli sorunlan getirmektedir. Ciinkii banka hem bu yeni
iinleri sunacak hem de bu iiriinleri miisteriye kabul ettirme cabasi icinde olacaktir.
Bunu da miisteriyi kacirmadan, ikna ederek ve egiterek yapmak zorundadir. Banka
calisanlar1 da yenilikler konusunda egitimli olmali ve miisteriye bu yenilikleri
yansitabilmelidir. Giiniimiizde bankalarda, tiim bu teknolojilerin cazip yonlerini
bankaya gelen miisterilere anlatilarak, miisterilerin anlayacagi sekilli brosiirler
basilarak, basin yayin kuruluglarinda tanitim reklami verilerek ve sube disinda ilan

panolarn kullanarak miisterileri egitilmeye calisilmaktadir.

% Dilek Giilmez, ‘Teknolojik Gelismenin Tiirkiye’de Bankacihk Sektoriine Etkileri’,
Hacettepe Unv., 1996,5.34-49.
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UCUNCU BOLUM
AZERBAYCAN’DA BANKACILIK SEKTORU

Azerbaycan, eski Sovyetler Birligi iilkeleri icerisinde yer alan ve bu iilkeler
icerisinde bagimsizligini elde etmesi ile birlikte serbest pazar ekonomisine ge¢me
hazirliklarimi  baslatan bir Tiirk Cumhuriyetidir. Azerbaycan 1990°lh yillarda
bagimsizligimi kazanmistir. Zengin petrol rezervlerine sahip oldufu igin hep
yabancilarin istilasina ugramistir. Azerbaycan'da zengin petrol yataklarinin
bulunmas1 mali sektoriin varligim ve gelisimini iilkede zorunlu kilmistir. 1990’1
yillara kadar Azerbaycan Sovyet emperyalizminin etkisinde kalmistir. Bu nedenle
tim sektorler gibi bankacilik sistemi de eski Sovyetler Birligi déneminden kalan
finansal yap1 tizerine kurulmustur. Bu bolimde Azerbaycan bankacilik sisteminin
kisaca tarihi gecmisi, bankalarin su anki durumu ve Azerbaycan bankalarinin diger
iilke bankalar ile karsilastirilmasi ele alinmistir. Entegre olunmaya caligilan pazar
ekonomisi sisteminin temel unsurlar1 bankalar ve mali kurumlardir. Serbest
bankacilik sistemini gerceklestirmeden ve mali kurumlar1 olusturmadan, piyasa
sistemine saglikli bir ge¢is yapmak miimkiin degildir. Azerbaycan yetkilileri de bu

diisiinceleri benimsemisler ve ilk yenilikleri bankacilik alaninda yapmislardir.



1. AZERBEYCAN’DA BANKACILIGIN GELIiSiMi

Azerbaycan ekonomisi eski bir tarihi ge¢cmise sahiptir. Azerbaycan, SSCB
(Sovyet Sosyalist Cumhuriyetler Birligi) iilkeleri arasinda 29 Eyliil 1991 tarihinde
Parlamentosunun aldig1 bir karar ile topraklari, sular1 ve tabii kaynaklar1 tizerindeki
egemenlik ve diger iilkelerle diplomatik iliski kurma ve siirdiirme haklarini ilan eden
ilk {tilkedir. Bagimsizlia kadar olan donemde biitiin ekonomik kurumlar gibi
bankacilik ve mali kurumlar da merkezi plana gore yonetilmis, Moskova’nin emir ve
direktifleri dogrultusunda hareket etmistir. Bagimsizligin kazanildigi yildan itibaren
ise, demokratik kurumlarin ve serbest pazar ekonomisi kurallarinin yerlestirilmesine
calismaktadir. Bu calismalarin gegirildigi yaklasik dort yilda ise, diger konularda
oldugu gibi bankacilik ve mali kurumlar alaninda da 6nemli mesafeler alinmigtir.

Biz bu boliimde Azerbaycan’daki bankaciligin eski ve yeni donemdeki
durumunu, gelisime ortam hazirlayan degismeleri 6zetleri itibariyle anlatacak, daha

sonra da Azerbaycan’daki bankacilik sektoriinii incelemeye gahsacaglz.go

1.1. 1990 - 1993 Bagimsizhiga kadar Bankacilik

Bagimsizliga kadar Azerbaycan Sovyetler Birligine dahil devlet oldugu icin
tim mali sistemler Moskova tarafindan belirleniyordu. Bu sistemde tiim sektorler
kamu sektorii olup bankalarda buna dahil idi. Sovyetler Birliginde bankacilik kesimi,
Merkez planlama sisteminde Merkez kaynak dagiliminin bir parcasiydi.

Bu donemde Gosbank (Devlet Bankas1), Tasarruf bankasi, Vnestorgbank ve

Stroybank olmak iizere dort biiyiik kamu bankasi vardi. Bu kuruluslar sosyalist

% www.makdis.Pamukkale.edu.tr/Mak8.htm
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ekonomik diizende tiim bankacilik hizmetlerini sunuyorlardi. isletmeler ve devlet,
tim islemlerini devlet bankasi olan Gosbank mevdati ile yapiyorlardi. Nakit
odemeler sadece iicret odemelerinde kullaniliyordu. isletmelere Gosbank tarafindan
verilen tiim krediler genellikle kisa vadeli isletme sermayesi idi. Diger banka olan
Tasarruf Bankasi halktan mevduat toplamak iizere hizmet gosteriyordu.
Vnestorgbank ve Stroybank uzman bankalar1 sayiliyorlardi. Vnestorgbank (dis ticaret
bankasi), devlet adina kambiyo islemlerini yapmanin yani sira uluslararasi
rezervlerin idaresi ve dis ticaret firmalarinin finansmanim denetliyordu. Stroybank
(insaat bankasi) ise zamanla biitce ddeneklerinin yerini almak {izere isletmelere uzun
vadeli yatinim kredisi saglamak i¢in kurulmustur. Ekonominin genislemesi ve diinya
bankalarinin gelisimi Sovyetleri bankacilik alaninda reform yapmaya zorladi ve
1987-1988 yillarinda parasal kontrolii gelistirmek, kredi verme alanlarinda uzman
bankalara daha ¢ok serbestlik tanima ve ikili bankacilik sistemi kurma amaciyla bir
reform gerceklestirildi. Boylece yeni lic uzman banka kuruldu. Bunlar; Agroprom
(Tarim ve Sanayi bankasi) — tarim isletmelerinin finansmam i¢in, Promstroybank
(Sanayi ve Ingaat bankasi) — Insaat ve sanayinin finansmanim saglamak icin,
Jilostsbank (Konut ve Sosyal Isler bankasi) - sosyal ve konut ihtiyaclarinin
finansmani i¢in kurulmustur.

1990 yilinda artik Sovyetler birligi dagilmak iizereydi. Ekonomi artik ¢okmiis
merkez bankalar1 idari sorunlar yasanmistir. Bu sebepten 1990 yilinda yeni bir
reformla 6zel ve kooperatif bankalarin kurulmasina izin verildi. Boylece kisa siirede
400’iin lizerinde bankalar kuruldu. Rekabetin olugmasiyla bankalar tiim bankacilik
hizmetini 0zgiirce yapabiliyorlardi. Buda Azerbaycan'da bankacilik sektoriinde yeni

bir donemin baglanmasina sebep oldu. o

ITerane Memmedova, ‘Azerbaycanda Bankacilik Tarihi’, Sirvannesr, Bakii 1999, s.38
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1.2. Bagimsizhik Sonras1 Bankacilik.

1990 yili Sovyetler Birliginin dagilmasiyla bagimsizlik kazanan Azerbaycan
Ermenistan’la savas nedeniyle ekonomik kriz yasadi. Sektorel olarak bankacilik
sektorii devlet tarafindan denetleniyordu. 1992 yili subat ayinda Merkez Bankasinin
kurulmasi ve Sovyet bankalarinin Azerbaycan'da olan tiim gsubelerinin
millilestirilmesiyle bankacilik sistemi kurulmus oldu. Agustos ayinda ‘Bankalar
Hakkinda Kanun’un yiiriirliige girdi ve 1996 yili diizeltmelerine kadar yiiriirliikte
kaldi. 1996 yilinda Azerbaycan artik gelismekte olan bir ekonomiye kavusmustu.
Petrol rezervleri ‘Asrin Petrol antlagmasiyla’ diinya pazarina c¢ikartilmis ve boylece
ekonomik diizen degisiyordu. Bu sebepten bankalar hakkinda kanuna yeniden

bakilarak diizenlemeler yapildi. 92

2. BANKACILIK SISTEMININ YAPISI

Bagimsizlik sonrast Azerbaycan’da Merkez bankasi yani sira ihtisaslagmis
dort devlet bankasi; Tarim Sanayi bankasi, Sanayi Yatirim bankasi, Tasarruf ve
Uluslararas1 bankalar1 vardi. Bunlarla beraber iilkede cok sayida ©6zel bankalar
hizmet veriyorlardi. 2000 yilinda Tarim Sanayi bankasi, Sanayi Yatirnm bankasi ve
Tasarruf bankalar1 aym c¢ati altinda birlestirilerek ‘Azerbaycan Beynelhalk
Bankas1’(Universal Ticari Banka) adi verildi. Ulkede Merkez bankasi olan Milli
Bank, Azerbaycan Beynelhalk bank, Uluslararasi banka ve 6zel bankalar Azerbaycan

bankacilik sistemini olusturdu. **

T. Memmedova,1999,a.g.e.,s 67.
% Nuri Nerimanov, ‘Azerbaycanda Bankacilik ve Haydar Aliyev’, Bankacilar Asosasyas,
Bakii, 2006, 5.92.
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2.1. Merkez Banka — Azerbaycan Milli Bankasi

Milli Bank 1992 yilinda 400 milyon ruble sermaye ile kurulmus ve ‘Milli
Bank Hakkinda’ ve ‘Banka ve Bankacilik Faaliyetleri Hakkinda’ kanunlarla faaliyeti
denetlenmistir. Milli Bank kanunla kurulmus, tiizel kisiligi olan bagimsiz bir
kurumdur. Sadece Cumhurbaskanina sorumluluk tagiyan Milli bank 7 tiyeli Yonetim
Kurulu tarafindan idare edilmektedir. Yonetim kurulu baskanini Cumhurbaskaninin
Onerisi ile Milli Meclis (parlamento) bes yil siire icin atamaktadir.

Milli Bank Azerbaycan’da bankacilik ve mali sistemin gelistirilmesinde ve
kuvvetlendirilmesinde goérevli olup, bu gorevi diizenlemeler ve denetlemeler yolu ile
yilda bir defa yapar. Bundan baska, Milli Bank kredi kurumlar ile yakin isbirligi
yapmali, cesitli mesleki ve calisma guruplar olusturmakla sektoriin sorunlarini bulup
giderme yollarinin tespit etmeli ve ayrica bankacilik sisteminin verilerini toplayarak
istatistiksel verileri yayimlamakla yiikiimliidiir.

Milli bankin Goérev ve fonksiyonlar1 ‘Azerbaycan Cumhuriyeti Milli Bankasi
Hakkinda Kanun’ geregi belirlenmisti. Bu kanunun 3. Maddesine esasen Milli
Bankin gorevleri asagidaki gibi tespit edilmistir;”*

e Manatin (milli para biriminin) sabitligini saglamak, alim giicii ve
yabanci para birimlerine karsi degisim oranim diizenlemek icin
gerekli 6nlemleri almak,

e Para politikasinin baslica yonlerini hazirlayarak cumhurbaskanina
sunmak,

e Nakit imitasyonunu ve tedaviiliinii gerceklestirmek,

* www.nba.az
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Devlet biit¢esinin vezne islemlerini yapma,

Kamu borg¢larin yiiriirliikte olan mevzuata gore gerceklestirme,
Azerbaycan Cumhuriyeti harcamalann dengesi tahmini taslagi
hazirlanmasinda istirak etme ve kesin harcama raporunun

hazirlanmasim yonetmektir.

Bu gorevleri gruplarsak, Milli Bank (para politikalar1 vasitasiyla) makro

ekonomik dengelerin ve yurt ici 6demeler sisteminin sabit caligmasinin saglamasi,

Doviz kur politikalan ve rezerv yonetimi ve finans kesimi ile ilgili diizenlemelerin

yapilmasi ile yiikiimlidiir. Ayrica Azerbaycan Cumhuriyetinin hazine islemleri

Maliye Bakanligi ile beraber Milli Bank tarafindan yiiriitiilmektedir.

Milli Bankin fonksiyonlar1 ‘Azerbaycan Cumhuriyeti Milli Bankas1 Hakkinda

Kanun’unun 2. Maddesine esasen asagidaki gibi belirtilmistir;

Milli

konumundadir.

Devletin para ve doviz Politikalarim yiiriitmek,

Odemelerin gerceklestirilmesi ve 6deme sisteminin sabit calismasi
i¢cin uygun ortam yaratmak,

Kiymetli evrak ve doviz piyasalarinda alim satim islemleri yapmak,
Azerbaycan Cumbhuriyetinde bankacilik sisteminin gelistirilmesi ve
kuvvetlendirilmesi i¢in gerekli 6nlemlerin alinmasi,

Doviz kurlarini tayin etme ve rezervleri idare etmek,

Bankacilik faaliyetleri ile ilgili zorunlu kurallan tespit etmek (teblig
ve diizenlemeler vasitasiyla)

Bank Azerbaycan Cumhuriyetinin devlet bankast ve miisaviri

% Milli Bank hazine islemleri yaparken hi¢ bir komisyon

93 ‘Azerbeycan Cumhuriyeti Milli Bankas1 Hakkinda Kanun’, Bakii,2001,Madde 38.
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almamaktadir. Aynm1 zamanda Milli Bank biit¢ce kanunlarinda tespit edilen miktarda
(faiz getirili kamu borg senetleri karsilig1) devlet kurumlarina faizle kredi verebilir.
Milli Bank yonetmelik - ‘Bankacilik Hakkindaki Kanun’ vasitasiyla kredi
kurumlariin faaliyetlerini diizenlemektedir. Kredi kurumlar1 bu yonetmelige uymak
zorundadirlar. Bu yonetmelikle kredi kurumlarinin minimum sermayesi, bu
sermayede yabanci sermayenin istiraki, likidite oranlari, risk oranlari, yoneticilerin
sahip olmasi gereken mesleki bilgi ve deneyimleri gibi cesitli hususlar konusunda

diizenlemeler getirilmektedir.

2.2. Kamu Bankalari

Bagimsizlik sonrasi Azerbaycan’da 2000 yilina kadar dort uzman kamu
bankast bulunmaktaydi; Tarim Sanayi Bankasi, Sanayi Yatirnm Bankasi, Tasarruf
Bankasi ve Uluslararas1 Bankast.”

Tarmm Sanayi Bankasi’nin kurulus amaci ziraat ve tarima dayali sanayi
isletmelerine kredi vermek ve bankacilik hizmetlerini sunmakti. 51% hisse Maliye
Bakanligina, diger paylar devlet kooperatif ve kuruluslarina ait olan Tarim Sanayi
Bankasinin 2 idari, 74 subesi bulunuyordu. Bankanin 2.592 mln. manat sermayesi
olup, kaynaklar1 miisterilerin hesabinda olan paralar ve devletin ayirdig1 kredilerden
olugmaktaydi. Devletin uyguladigi tarim politikalar1 cercevesinde bu banka Milli
Bankadan 6nemli miktarda fon saglamisti. Bu bankanin kredi portfdyiiniin 6nemli
derecede artmasina sebep olmustu. Fakat sonradan uygulanan enflasyonla miicadele
ve sik1 para politikalar1 kapsaminda Banka kredileri durdurulmakla beraber, 6nemli

fon kaynagindan mahrum olunmustur.

% N. Nerimanov, 2006.5.46.
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Sanayi Yatirnm Bankasi’’nin kurulus amaci, iilke sanayisinin
gelistirilmesinin hizlandirmakti. Baslica miisterileri kamu sanayi isletmeleri olup,
kaynagi bu isletmelerin hesaplarindaki paralar ve Milli Bankin (MB) acgtig1
finansman kredileri idi. Devlet karariyla diisiik faizli krediler bu bankayla
veriliyordu.

Tasarruf Bankas1 Sovyetler Birliginden kalma altyapisiyla Azerbaycan’in
en bilylik bankasi konumundaydi. 1400 subesi bulunup esas gorevi, halkin serbest
tasarruflarinin toplanmasi idi. Yiiksek faizle tasarruf toplayan bu banka ticari
kuruluglara da kredi verebilmekteydi.

Uluslararas1 Banka Azerbaycan’da faaliyet gosteren en basarili banka
konumundadir (Euromoney dergisi tarafindan son 1997 - 2001 yillarinda
Azerbaycan’in en bagarili bankasi olarak gésterilmektedir97). Bunda kuskusuz
bankanin dig ticaret alaninda uzman olmasinin Onemi biiyiiktiir. Bu banka
Azerbaycan’daki bankalarin toplam aktiflerinin yaklasik 50%’sine sahip olup,
kambiyo islemlerinin %85’ini gerceklestirmektedir.”® 1999 yilindaki kar1 23 mln.
Dolar olan banka, Azerbaycan'da yatinm bankaciligi ile ugrasan tek banka

konumundadir.”

2.3. Ozel Bankalar

Azerbaycan’da uzman kamu bankalarindan bagka kamu kesiminin de destegi

ile kurulmus cesitli bankalar faaliyet gostermekteydi. 1992 yilinda Bankacilik

7 www.worldbank.org/ecspf7final/html/azerbaijan.html

® www.ibar.az
% Zerkalo qazetesi, 03.03.2000

9
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kanunun kabul edilmesiyle 6zel sermayeli bankalarin tesisine baslandi. Fakat bu
donemde kurulan bankalar 6zkaynag1 yetersiz bankalardi. 1993 yilinda 20 milyon

manat, 1994 yilinda 50 milyon manat, 1996 yilinda 500 bin ABD dolar sermaye ile

100

banka kurulabiliyordu.”™™ 1998 kurulan bankalar i¢cin askeri sermaye miktar1 5 min.

ABD dolari, 2006 yilinda 8 mln. ABD dolar olarak Milli Banka tarafindan kabul
edildi. Dagilmis Sovyetler Birligi bankalarinda milletin paralarinin batmasi sonucu
insanlarin bankalara olan giiveni kalmamisti. Bir taraftan da bankalarin yetersiz 6z
kaynaklara sahip olmasi, 40’1n {izerinde bankanin kapatilmasiyla sonu¢lanmaisti.

Azerbaycan Cumbhuriyeti'nde 06zel bir banka kurulabilmesi Merkez
Bankasi’nin iznine tabi bulunmaktadir. Merkez Bankasi kurulus iznini verebilmek
i¢in bankalardan asagidaki sartlar1 tagimalarini istemektedir:

a. Banka kuruculari, siyasi teskilatlar, 6zel maksatla kurulmus fonlar
banka kurmak i¢in miiracaat edemezler.

b.  Banka kurmak isteyen gercek veya tiizel kisilerin sayilar1 toplami 9
kisiden asagi olamaz.

c.  Hig bir istirak¢inin payi(devlet ve belediyeler hari¢), %12’den daha
fazla olamaz.

d. Yabanci sermaye ile banka kurulmak isteniyorsa, yabanci
istirak¢ilerden birisinin banka olmasi gerekmektedir.

e.  Yabanct sermayeli bankalarin veya onlarin Azerbaycan’daki
subelerinin miidiir veya muavinlerinden en az bir tanesi Azerbaycan

vatandasi olmalidir.

' Muhammet Akdis, ‘Azerbaycanda Bankacihik Ve Mali Kurumlar’, Tiirk Diinyas1
Arastirma Dergisi, 1995,s.145.
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Bunlardan ayn olarak bankalarin su belgeleri de Merkez Bankasi’na

sunmalar1 gerekmektedir:

1- Bankanin kurulmasina izin verilmesini belirtir dilekge,

ii- Bankanin kurulus sozlesmesi, tiizigii ve bankanin kurulus
sOzlesmesi ile tiizligliniin kabul edildigini gosteren protokol,

iii- Gerek goriilmesi halinde, kurucularin mali vaziyetini gosterir
denetim kurulusu raporu,

iv- Bankanin miidiir ve muavinleri hakkindaki bilgiler,

V- Bankanin yabanci sermaye ile kurulmasi veya yabanci bir
bankanin subesinin agilmak istenmesi durumunda ise,

—Ilgili banka yetkili organinin bunu belirtir karari,

—Ilgili bankanin tiiziigii veya benzeri belgesi,

—Ilgili bankanin son ii¢ yilma ait bilangolari,

—Ilgili bankanin bulundugu iilkedeki bankalara bakan organin
uygunluk yazisi,

—Banka kuracak yabanci sahislar hakkinda yetkili bir
bankanin teminati, gibi belgeler aranabilmekte ve yabanci sermayeli veya yabanci
sahislar tarafindan kurulacak bankalar icin kurulus sermayesinin arttirilmasi
istenilebilmektedir.

Istenilen belgelerin tamaminin Merkez Bankasi’na sunulmasindan sonraki 30
giin icinde Merkez Bankasi bankanin acilip agilmamasi konusundaki kararimi
bildirmek zorundadir. Uygunluk karart verilen ve kurulus iznini almis olan banka,
Merkez Bankasi’nda kayda alinir ve kayit numarasi kendisine verilir. Banka kayda

alindig1 andan itibaren tiizel kisilik kazanir. Bankanin kurulus iznini aldigi resmi
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yayin organinda da ilan edilir. Resmen kurulus caligmalarina baslayan banka, subeler
acmak i¢in Merkez Bankasi’nin izni ile temsilciliklerini ve acentelerini ise agmadan
once Merkez Bankasi’na haber vermekle faaliyete sokabilmektedir.

Kanuni diizenlemeler yukarida belirtilenler olmakla birlikte, yeni sistemin
kurulus asamasinda olmasi ve bu alandaki deneyim yetersizlikleri nedeniyle,
Azerbaycan vatandasi olan sahislarin banka kurmalarinda yukarida belirtilen sartlarin
timii uygulanamamaktadir. Simdiye kadar goriilen, dis ilke vatandaslar1 igin,
kanunda belirtilmeyen zorluklar bile soz konusu iken, yerli sahislar i¢in banka
kurmak, herhangi baska bir ticari isletme kurmaktan cok farkli olmamistir. Bu
nedenle, Agustos—1994 tarihi itibariyle sadece Bakii’de tek subeli 224 ayn o6zel
banka kurulmustur. Mayis/95 tarihinde bu bankalarin bir kismi kapanmis veya
kapatilmis ve say1 197’ye inmistir.101 Yabanci sermayeli veya yabanci sahislara ait
ise, bir tek banka bile faaliyete gecememistir. Ancak, diinya ve piyasa sartlariin
zorlamalariyla bu konularda da uluslararast normlarin yerlesmesi kaginilmaz

olacaktir.

2.3.1. Ozel Bankalarin Gorev ve Fonksiyonlar

Ozel bankalarin kuruluglarin1  diizenleyen bankalar kanunu, modern
anlamdaki tiim bankacilik islemlerini kapsayan bir bankacilik sistemi 6ngormiistiir.
Yani, gelismis iilke bankalarinin tiim islevleri yeni yapilanmakta olan Azerbaycan
0zel bankacilik sistemi icin de kanuni diizenleme altina alinmistir. Bu diizenlemeler

102,

ve 0zel bankalar i¢in hedeflenen fonksiyonlar bagliklari ile sunlardir

i- Mevduat toplamak ve kredi agmak,

ot Memmedov,1999, a.g.e.s.124
102 Sinan Ogan, ‘Azerbaycan’, Istanbul, Tiirk Diinyas1 Arast. Vakf1 Yay., 1992. s.19.
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1ii-

1v-

Vi-

vii-

viii-

Xi-

Xii-

Miisterilerine ve muhabir bankalara kasa hizmeti vermek,
Kiymetli kagitlart ve 6deme belgelerini (cekler, akreditifler,
bonolar v.b), alip, satmak,

Teminat mektuplar vermek,

Forfeyting ve faktoring islemlerine aracilik etmek,

Déviz alip, satmak,

Kiymetli metalleri ve onlarin mamullerinin alim, satimin1 yapmalk,
Kiymetli metalleri esas alan mevduatlar kabul etmek ve onlara
bagh olarak uluslararasi islemler yapmak,

Kiymetli kagitlarin alim satimi1 konusunda birimler olusturmak,
Devlet biitcesinin kasas1 veya veznesi gibi islemler gérmek,
Broker ve damismanlik hizmetleri gormek, leasing islemleri
yapmak,

Merkez Bankasi’nin verecegi diger gorevleri yapmak.

Goriildiigii gibi, Azerbaycan bankacilik kanunu modern anlamdaki

tiim bankacilik islemlerini kapsamina almaktadir. Ancak, Azerbaycan ekonomisinin

tam anlamiyla serbest pazar sistemine gecememis olmasi ve banka sisteminin de

modern anlamiyla yerlesmemis olmasi nedenleriyle, hedeflenen bu bankacilik yapisi

ve islemleri gerceklestirilememektedir. Ozel bankalar, bu sayilan fonksiyonlarindan

sadece bir veya birkagini yerine getirebilmektedirler.
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3. AZERBAYCAN’DA ELEKTRONIK BANKACILIK
UYGULAMALARI VE TURKIYE BANKALARI iLE

KARSILASTIRILMASI.

Azerbaycan, petrol ihracatcist olan bir iilkedir ve ekonomisi bu ihracata
dayantyor. Giiniimiizde petrol ihra¢ eden iilkelerde ekonomi gelismekte, hizla
biiytimektedir. Diinyada oldugu gibi Azerbaycan’da is hacimlerindeki genigleme ve
bu arada gelisen rekabet savasi bilgisayar kullanimini gerekli kilmigtir.

Tiirkiye’de 19601 yillarda kamu kesiminde baslayan bilgisayar kullanimi
1970'li yillardan sonra Ozel sektoriinde bilgisayara ge¢cme istegini artirmig ve
ozellikle 1980'den itibaren bilgisayar kullanimina hizli bir ge¢is olmustur.

Azerbaycan'da bilgisayar, kamu kesimine 1980’1 yillarda girse de eski
Sovyet yapimi olan bu bilgisayarlar sadece rapor iletme ozelligine sahiplerdi.103
Azerbaycan’da modern banka teknolojilerine 1995 yilinda petrol yabanci sermayeye
acildiktan sonra gecilmistir.

Azerbaycan'da banka otomasyonu 1998'1i yillara kadar genel miidiirliik
agirlikli olarak gelismis, bu yillarin baginda donamimdaki teknolojik gelismelere
paralel olarak sube otomasyonuna baslanmistir. Eldeki mevcut donanim ve bilgi
birikiminin etkisi ile baslangicta genel merkezin uzantis1 olarak diisiiniilen sube
otomasyonunun zamanla dagitilmis bilgi islem felsefesine yoneldigi goriilmiistiir.
Tiim bunlar Tiirkiye’de 1980°1i yillara kadar yasanmlstlr.104

Azerbaycan'da 1996'larin bagindan itibaren disa acilma politikasiyla birlikte
dig ticaret iligkilerinin yogunlagmasi, bankacilik hizmetlerinin genis bir alana

yayilmasi sonucu, zaman kaybinin en ucuza indirilmesi geregi banka otomasyonunu

hizlandirmistir. Bu da bankalara cagdas bir goriiniim verdigi gibi, personele huzurlu

1% Werner Gumpel ,*Orta Asya Tiirk Cumhuriyetlerinde Ekonomik ve Politik
Gelisme”, Avrasya Etiidleri Dergisi, Tika, 2, Yaz-1994,s.22.

'% Mehmet T. Gokman, '"Bankacihkta Yazihmm Onemi,"'Selcuk Abac ve IBAR
Grubu,s.58.
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calisma olanag1, miisterilere de rahat hizmet ortami saglamistir.

Son bes yildan beri cesitli alanlarda ¢ok hizli bir degisim siireci
yasanmaktadir. Diinyadaki gelismelere paralel olarak bu degisim en ¢ok biiyiik
bankalar tarafindan gerceklestirilen "Bireysel Bankacilik" alaninda goriilmektedir.

Bankacilik faaliyetlerinin bilgisayarlastirilmas1 isgiicii talebinin niteligini
degistirmis, nitelikli ve teknolojik bilgi birikimine sahip personel ihtiyact artmistir.
Ayrica hizla gelisen bilgisayar teknolojisi Azerbaycan bankaciligina islem kolayligi,
hiz, etkinlik dolayisiyla daha verimli ¢alisma olanag1 saglamakta, is alemine canlilik
kazandirmaktadir.

"Plastik kartlar" (PK) nakitsiz topluma dogru gidisin bir asamasi olarak
goriilmektedir. Bunu hakli ¢ikarabilecek en énemli unsura, elektronik teknolojisinde
yasanan gelismeler olmustur. Elektronik gelisme, bilgi islemi ve bilgi aligverisindeki
hiz ve kapasiteleri geometrik bir bicimde arttirirken birim bagina diisen islem
maliyetinin de aymi biiyiikk hizla azalmasin1 beraberinde getirmistir (daha fazla
bilgiyi, daha cabuk ve daha ucuza saglamak). Plastik kartlara dayali ¢cagdas 6deme
sistemlerinin temelini igte bu teknik olanaklar olusturmaktadir.

Azerbaycan'da ve Tiirkiye'de elektronik bankacilik uygulamalarim incelerken,
bireysel bankacilik alanindaki gelismelere taban olusturan Kredi kartlari, ATM'ler,
EFTPOS ve Ev Bankacilig1 uygulamalan incelenecektir.

Tiirkiye'de kredi kartlarinin ilk temsilcisi 1963-64'lii yillarda "La Diners
Club" ve "Charter Blanche" olmustur. O zamanlar Istanbul Turizm isimli firmanin,
Beyrut'taki Middle East temsilciligine bagli olarak baslattigi bu calisma ilk kez ciddi
ve genis bicimde 1968 yilinda Ko¢ Grubuna bagli Servi Turistik (Setur) Diners Club

Kredi Kartlar1 ve Turizm A.S. tarafindan ele alinmis ve "Diners Club" kredi -karti
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cikarilmistir.

Ik yillarda kredi karti konusunda hi¢ bilgi sahibi olmamanin yarattigi
sorunlar ve tedirginlikler olmustur. Bireyler, kredi kart1 ile Odeme yapmanin sanki
parast yokmus izlenimi yaratmasindan cekinmislerdir. Ayrica kredi karti
uygulamasinin 6nemli pargalarindan biri olan bilgi-isleminin de o giinlerde yeterli
diizeyde olmamasi, kredi kartinin baglangicta gelisimini zorlastirmistir. Ancak
1980'li yillarin son doneminde bilgisayarlasma ve tiiketim toplumu 6zelliginin
artmastyla Tiirkiye'de kredi kart1 uygulamasi hiz kazanmastir.

Tiirkiye'de kredi kart1 kullananlarin profiline bakildiginda; % 85 erkek-evli, %
80 yiiksek tahsilli, % 52 aylik geliri 2-5 milyon arasi olanlar oldugu belirlenmistir.'*

Azerbaycan’da bankalar miisterilerine Kredi Kartlarim1 1999 yili sonrasi
sunmaya baslamislar. Tiirkiye’de 8 milyon Kredi kart1 kullanicist olmasina ragmen
Azerbaycan'da 700 bin Kredi kart1 kullanicis1 bulunmaktadir.

Azerbaycan’da Kredi kart1 sisteminde, EFTPOS sisteminin heniiz baslangi¢
asamasinda olmasi nedeniyle provizyon yavas islemekte ve dolandiricilik
olabilmektedir. Ayrica Veri (bilgi) bankas1 eksikligi ve Takas sisteminin de istenilen
diizeyde ¢alisamamasi sorunlar yaratmaktadir.

Bahsedilen problemleri elimine edebilmek i¢in, Tiirkiye'de kredi karti ihrag
eden kuruluslar, 1989 yili ortalarinda "Birlesik Uyan Listesi" (BUL) ad1 altinda Stop
listeler diizenleyip iiye isyerlerine gondermeye baslamislardir, 1990 yilinda da
"Bankalar aras1 Kart merkezi" (BKM) kurulmus, faaliyetine devam etmektedir.

Azerbaycan’da 1999 yilinda ‘Azeri Card’ ve 2003 yilindan ‘Milli Card’

sistemleri kredi kart1 ihra¢ eden ve denetleyen kuruluslardir.

'% fsmail Yalcinkaya," Cagdas 6deme Sistemleri ve Kredi Kartlar1", Tiirkiye'de Bireysel
Bankaciligin 3. Y1ili.Yap1 Kredi Panelleri, Istanbul,23 Eyliil 1990,
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3.1. Azerbaycan Bankaciligi'nda ATM'ler

Bankacilik alaninda goriilen hizli gelismeler sonucunda Azerbaycan'da da
bankalar tarafindan bireysel bankacilik hizmetleri sunulmaya ve bankacilik
hizmetlerindeki teknolojik gelismelerden daha fazla yararlanilmaya baglanmstir.

Azerbaycan’da bankalar ATM'ler kanaliyla diinyada uygulanan standartta
hizmet sunmaktadir. Bankalarin ATM programina girmelerinin nedenleri yeni
miisteriler kazanmak, miisterilere daha kaliteli hizmet vermek, miisterilere daha fazla
hizmet pazarlamak ve miisterilerle uzun siireli bir iliski baglatmak gibi siralanabilir.

Azerbaycan’da ATM'ler Bati'da oldugu gibi, bankalar tarafindan subelere,
igyerleri, iiniversiteler ve aligveris merkezleri gibi mekanlara yerlestirilmektedir.
Miisteriye Ozel plastik kart ve sifre numarasi (PIN) verilerek miisterinin otomatik
veznenin su hizmetlerinden yararlanmasi saglanmaktadir:'*®

- Para cekmek;

- Hesap bakiyesi incelemek;

- Kendi hesabina havale yapmak;

- 3. kisilere havale yapmak;

- Kredi kart1 Odemeleri ve diger periyodik 6demeleri gerceklestirmek;

Tiirkiye’de ise bunlara ek olarak para yatirma, borsa, doviz ve sigorta ile
ilgili bilgiler almak, borsa islemleri ile ilgili talimat (alim-satim emri) vermek gibi
islemler gerceklestirilmektedir.

Tiirkiye'de ATM'ler 801 yillarin sonlarina dogru iki biiyiik bankanin
onciiliigiinde aktif olarak baslatilmis daha sonra on-line sube aginda belirli noktalara

gelen bankalan1 da yaygin bir sekilde ATM uygulamasina ge¢cmeye baslamustir.

106 www.nba.az
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1988'de 2 banka tarafindan 150 ATM ile hizmet verilmekteyken 1990 yil1 sonunda bu
say1 1000 'i asmistir. Secilmis baz1 bankalarla yapilan gériisme sonucu olusturulan
Azerbaycan’a ATM’leri ilk olarak ‘Azerbaycan Beynelhalk Banka’st 1997
yilinda getirmistir. Su anda Azerbaycan'da 1000’e yakin ATM bulunmaktadir.
ATM kullanim1 ve kullanict profiline bakildiginda, ATM' lerin daha c¢ok
para cekmek icin kullanildigi ortaya c¢ikmaktadir. Kurumlarin maas ve iicretleri
ATM'ler aracihgiyla Odemeye baslamalariyla makinalarin para cekmek igin

kullanim1 daha da artmastir.

3.2. Azerbaycan'da POS Terminal Uygulamalari

Azerbaycan’da satis noktasindan elektronik fon transferleri (EFTPOS)
konusu iizerinde calismalar devam etmektedir. 1999 yilinda baslatilan EFTPOS
terminalleri uygulamasi hizla yayginlagmaktadir. Baslangicta, POS terminalleri
yerlestirilirken 6zellikle biiyiik ve yogun is hacmine sahip magazalar tercih edilmis
merkez olarak da Bakii se¢ilmistir. 2006 yilinda Vergiler Bakanligi kanun ¢ikartarak
is yerlerinde POS Terminal uygulamasini zorunlu kilinmistir. Bu nedenle bankalarin
kredi kartlarina ve POS Terminaller hizla artmaktadir.

Tiirkiye’de 1989 yilinda deneme halinde 30 kadar olan POS terminalleri 1991
yil1 Nisan ay1 baginda 1000'i agmis durumdadir.

Azerbaycan’da satis noktasi terminallerinin sayilarindaki artisin hesaba
erisim (debet) ve Kredi Kkartlarmin artislarina paralel olarak siirecegi
diisiiniilmektedir. Nakit veya cekle yapilan O0demelerin yerini alan bu kartlarin
artmasiyla birlikte, saticilar satis noktaci terminallerinin sagladig1 kolayliklara daha

cok ihtiya¢ duyacaklardir. Ancak hem kredi karti hem de banka kart1 kollanilan
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EFTPOS sisteminde maliyetin kime yiiklenecegi hususunda taraflar (bankalar ile

magazalar) arasinda sorun bulunmaktadir.'”’

3.3. Azerbaycan’da internet Bankacih@ Hizmetleri

Azerbaycan’da internet bankaciligi hizmetleri heniiz baslangic asamasinda
olup, Biiyiik bankalar tarafindan siirdiiriilmektedir. internet bankacilig1 hizmetlerinde
Onciilik yapan banka yetkilileri ile yapilan goriismelerde, bu alanda hizmet
sunumunun ilk etapta Abseron bolgesinde ihracat nitelikteki firmalara yonelik
oldugu saptanmistir. Evinde ya da isyerinde bir Akilli (kisisel bilgisayar) bilgisayar
ve modemi olan herkes banka tarafindan belirlenmis telefon numaralar1 araciligiyla
bankanin ana bilgisayarna ulagabilmektedir. Ancak dogal olarak ilk akla gelen
giivenlik sorunu nedeniyle, riskin azaltilmasi icin bankalar bu hizmeti kademeli
olarak yayginlastirmay1 hedeflemislerdir.

Bu itibarla ilk asamada miisterilere verilen "Internet Banking" hizmeti
miisteri  hesaplar1 ile ilgili bilgilerin goriintiilenmesi ile simirlandirilmis
bulunmaktadir. Bir baska deyisle verilen e - bankacilik hizmeti ilk etapta sadece
sorgulamadan (inquiry) ibaret olmakta ve bu hizmeti alacak miisterilerin kendi
hesaplar iizerinde de olsa muhasebe kaydi olusturabilecek herhangi bir iglem yapma
tasarrufu bulunmamaktadir.

Bu yonde sunulan "internet Banking" hizmetinden yararlanan miisteriler
ofislerindeki ekranlarindan ilk etapta:

- Alacakli cari hesap bakiyelerini ve faizlerini;

- Borclu cari hesap bakiyelerini ve faizlerini;

- Varsa diger hesap bakiyelerini;

197 Ernet Patrikis, ‘Payment Sistems in Azerbaijan’, APA, Baku 2001, s.17.
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- Ekstre bilgilerini gorebilmektedirler.

Miisterilere tahsis edilen kullanim kodlart ve sifreler yardimi ile bir
miisterinin bir bagka miisteriye ait bilgilere erisebilmesi miimkiin olamamakta, ayrica
ayn1 firmaya ait kullanicilar arasinda da cesitli diizeydeki kisilerin ancak yetki
tablosunda belirtilen hesaplara erisebilmesi miimkiin olabilmektedir. "Internet
Banking" tiim diinyada oldugu gibi Azerbaycan’da ve Tiirkiye'de de deneysel
arastirmalardan gecerek, miisteriler, bankalar, kamu otoriteleri ve yasa koyucular

tarafindan olusacak tepkilere gore kendine bir uygulama alani bulacaktir.

4. AZERBAYCAN’DA BANKACILIK SEKTORUNDE UYGULANAN
TEKNOLOJIK YENILIKLER HAKKINDA MUSTERILERIN

DUSUNCELERI: ‘NBCBANK’TA BiR ARASTIRMA

4.1. Arastirmaya liliskin Genel Bilgiler

4.1.1. Konunun Onemi

Teknolojin hizla gelismesi artik her alana katkida bulunmaktadir. Is diinyasini
yakindan ilgilendiren teknolojik yenilikler global pazarlarin agilmasiyla rekabet
distiinliigii saglayan bir ara¢c haline gelmistir. Diinyada globallesme sonucu
sektorlerin hizla gelisimi bankacilik sektoriiniin 6nemini hizla artirmaktadir.
Teknolojik yenilikler bankalar arasinda ‘global rekabet’e sebep olmus; ucuz, kolay,

verimli, hizl1 ve daha iyi hizmet i¢in kullanilmasi zorunlu hale gelmistir.

Azerbaycan ekonomik anlamda gelismenin zirvesindeyken, teknoloji

yarisinda nerede? Teknolojinin sagladig yararlar yeterince biliniyor mu? Teknolojik
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yenilik Azerbaycan'da yeterince takip ediliyor mu? Bu alanda yeterince yatirim
yapiliyor, peki bu ne kadar verimli ve amaca uygun? Teknolojinin getirdigi yararlar
veya ortaya c¢ikan sorunlar biliniyor mu?

Calismanin bir diger 6nemi bankacilik sektorii ile ilgili ihtiyaclarin1 miimkiin
oldugunca kisa zamanda gerceklestirmelerine imkan vermektir. Yeni teknolojinin
kullanim1 hem zaman kazanacak hem daha karli islere yonelebilecekler.

Teknolojik yatinmlarin zamaninda ve dogru bir bicimde uygulanmasi
bankalarin rekabet agisindan varliklarinin = siirdiiriilebilinmesi i¢in en Onemli
faktorlerdendir. Yapilan teknolojik yatirmlarin 6nemli olmasiyla beraber oldukca
tehlikeli olmasin1 da unutmamak gerekir. Alt yap1 eksikligi, kullanicilarin teknolojik
yenilikte haberdar olmamasi, yatirimlarda uygulanacak yanlis politikalar, bankalarda
yiiklii miktarda para ve zaman kaybina neden olur.

Bu nedenle, bir hizmet sektorleri olan bankalarda teknolojik yeniliklerin

iizerine yapilan bu arastirmanin 6nemi ortadadir.

4.1.2. Arastirma Amaci Kapsam ve Simirhiliklar:

Bir yandan degisen diinya diizeni igerisindeki pazarlarda yer bulabilmek icin
teknolojiye yatirim yapma zorunlulugu, diger taraftan teknolojinin yarattigi ikilem
sebebiyle, bilgi teknolojileri riiyasi, firmalar icin bir kibusa doniismekte, bilgi
teknolojilerini kullanan sektorlerde oldukca ciddi problemler ortaya ¢ikmaktadir.

Bankacilik hizmetlerinde kullanilan teknolojiler hakkindaki miisterilerin
diisiincelerini ortaya koymaya calisan bu arastirmanin amaci, Azerbaycan’da
bankacilik sektoriinde yapilan teknolojik yatinmlar ve bu yatinmlarin tiiketiciler

iizerinde yarattig1 etkileri ortaya ¢ikarmaktir. Biitiin diinyada en biiyiik sektorlerden
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birisi olan bankacilik sektorii, teknolojilerin de en ¢ok kullamildig sektorlerdendir.
Dolayisiyla belirlenen amag¢ dogrultusunda yapilacak bir arastirmanin, bankacilik
sektoriinde kullanilan teknolojiler iizerinde yapilmasi en uygun se¢im olarak
diisiiniilmektedir. Bu sebeple, bankalarda kullanilan teknolojiler, bunlarin
uygulanmasinda ortaya ¢ikan olumlu ve olumsuz etkiler, uygulamalardaki beklentiler
ve aksakliklar incelenmeye ¢alisilacaktir. Bankacilik sektoriiniin, ekonomik hayatta
cok onemli bir yere sahip olmasi ve yeni teknolojileri yakindan takip etmeleri,
arastirma icin bankalarin en uygun se¢cim oldugu savini giiclendirmektedir.
Bankacilik hizmetlerinde kullanilan teknolojilerin, verilen hizmetlerdeki kalite, hiz
ve giivenilirligi artirmasi, ekonomik hayati kolaylastirmakta, dolayisiyla da tiim
insan yasamini olumlu yonde etkilemektedir.

Bu aragtirmanin amaci, Azerbaycan’da bankacilik sektoriinde miisterilerin
teknolojik bilgileri ve banka hizmetlerine bakis acilarini belirlemektir.

Bu arada, bazi noktalar1 da belirtmek gerekir: Azerbaycan’da bankalar, i¢cinde
bulunduklar1 yogun rekabet ortami icerisinde prestijlerini kaybetmemek ve kotii
reklam olmamak icin, yayinladiklar1 yayinlarda ve yaptiklar1 réportajlarda genelde
cok dogru bilgiler vermemektedirler. Dolayisiyla, teknolojiler hakkinda bankalarin
yasadiklar sorunlar1 bu yolla elde etmek dogru sonuglar vermeyecektir. Ciinkii hi¢bir
banka yasadigi sorunlart miisterilerine aksettirmek istemeyecektir. Ayrica,
giiniimiizde bankalarin, ticari ve bireysel bircok ama¢ icin yogun sekilde
kullanilmasi, banka subelerinin olduk¢a kalabalik bir goriintiiye sahip olmalarina
neden olmakta, bu da banka subelerinde direk olarak yapilacak bir arastirmayi

oldukc¢a zorlagtirmaktadir.
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4.2. Arastirmada Izlenen Yontem

4.2.1. Veri Kaynaklarimmin Belirlenmesi

Yukarida agiklanan sebeplerden dolayi, bankalarin yayinladigi dokiimanlar
veya banka iist diizey yoneticileri ile yapilacak roportajlara dayanilarak hazirlanan
arastirma sonuclarinin ¢ok dogru olamayacag goziikmektedir. Bu sebeple,
arastirmanin veri kaynagi olarak banka miisterileri grubu secilmistir. Bu grup, direk
olarak banka hizmetlerinden faydalanan miisterilerdir. Bu grup igerisinde daha ¢ok,
giinliik hayatta banka hizmetlerinden yogun sekilde yararlanan miisteriler
bulunmaktadir. Verilen hizmetlerin, miisteriler tarafindan degerlendirilmesi biiyiik

bir 6nem arz ettiginden, bu grup esas veri kaynagi olarak secilmistir.

4.2.2. Arastirma Yonteminin Secimi

Arastirma kapsami ve amaci dogrultusunda belirlenen veri kaynaklarindan en
saglikli bicimde veri toplamanin, gruplari olusturan kisilerle bire bir goriisme
yapmak seklinde olacagi diisiiniilmektedir. Veri kaynaginin miisteriler olmas,
grubun egilimlerini ortaya cikaracak yeteri kadar kisiye ulasilmak istenmesi ve
degerlendirmenin daha kolay yapilabilmesi amaciyla arastirma yontemi olarak anket

uygulamasinin se¢ilmesine karar verilmistir.

4.2.3. Arastirmanmin Evreni

Onceki boliimde belirlenen veri kaynaklar1 géz 6niinde bulunduruldugunda,
arastirmanin evrenini oldukca biiyiikk bir grup olusturmaktadir. Bu evreni,

Azerbaycan’da faaliyet gosteren 44 bankanin miisterileri acisindan bakildiginda,
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yogun sekilde bankacilik hizmetlerini kullanan miisteriler olusturmaktadir. Son
yillarda bireysel bankacilik islemlerini kullanan miisterilerinin sayilarinin oldukca
arttig1 diisiiniiliirse evreni olusturanlarin sayisinin oldukg¢a fazla oldugu sdylenebilir.
NBC BANK Azerbaycan'in ihtiya¢ ve araba kredisi veren en biiyilk bankalardan
birisi oldugunu diisiiniirsek evrenin kalemlerinin arastirma icin yeterli oldugu

anlagilacaktir.

4.2.4. Arastirmanm Orneklemi

NBC BANK miisteri grubu evreni ¢ok biiyiik olmasi sebebiyle arastirmada
orneklem grubu olusturulmustur. Bu sebeple arastirma i¢in hazirlanan anketler, Bakii
sehri siirlan icerisinde faaliyet gosteren tek bir banka ele alinarak, bu bankanin 5
subesinde uygulanmigtir. Miisteriler ile goriisiilerek kolayda orneklem yontemi
kullanilmistir. Uygulanacak anketlerin sayis1 asagidaki sekilde belirlenmistir:

Banka miisterilerinin sorulara %40 oraninda objektif cevap verecekleri
diisiincesiyle, %95 giivenilirlik diizeyinde %5 hata pay: ile olmas1 gereken orneklem

biiyiikliigii 384 olarak hesaplanmaistir;

Cp= 1{ PzQ formiilii kullanilarak kisi sayist su sekilde hesaplanmlstlr.108

O = Yiizdenin standart hatasi;
P = Ornege giren birimlerden belirli bir &zellige sahip olanlarin yiizdesi;
Q = Ornege giren birimlerden belirli bir 6zellige sahip olmayanlarin yiizdesi;

n = Ornek bilyiikliigi

'% “Yiizdenin Standart Hatas: Formiilii’, Tiirkiye'de Bireysel Bankacihgn 3. Yih.Yap:
Kredi Panelleri, Istanbul,23 Eyliil 1990.s.33.
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26,=0.05 o= % Jn= Y024
n 0.025
o, 005 0.025 = Y0-40x0.60 n=384
2 Jn
6= 0.025

4.2.5. Anket Formunun Diizenlemesi

Anket, birbirinden farkli banka hizmetlerinden yararlana miisteri gruplarina
uygulanacak olmasi ve bu gruplarin konuya bakis acilart ve konudan etkilenme
sekilleri oldukca farkli olmasi nedeniyle anketin hazirlanmasimi daha titiz hale
getirmistir. Cilinkii her iki grubundadir. Hazirlanan anket formlarinin ozellikleri
asagida siralanmistir (Bkz. Ek—1):

1. Anket formu, "NBC BANK Miisterileri Teknolojiye Bakis Anketi" baslig
altinda hazirlanmastir.

2. Ankette, benzer igerikli sorular oldugu gibi miisteri gruplarinin
ozelliklerine hitap eden farkli sorular da vardir.

3. Miisterilere uygulanmak iizere hazirlanan anket, bankanin ilgili departman
calisanlar1 yardimiyla doldurulmustur.

4. Anket, ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde katilimeiya ait kisisel
bilgiler, ikinci boliimde katilimcimin genel olarak teknoloji ve teknolojik
gelismelere bakis acilari ile ilgili sorular bulunmaktadir. Ugiincii ve son boliimde
ise, bankacilik islemlerde teknolojiyi kullanmaya iliskin diisiincelerine yonelik

sorular yer almaktadir.
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4.2.6. Verilerin Toplanmasi

NBC BANK miisterilerine yonelik anket Merkez ofis ve 5 sube dahil olmak
izere islem yapmak icin sirada bekleyen miisterilere uygulanmistir. Bu grup i¢in elde
edilen 500 anketten, ilk incelemeler sonucu arastirmanin amaci disinda kalan bazi
anketler degerlendirme dis1 tutulmus ve sonugta 385 adet anket degerlendirmeye

alinmustir.

4.2.7. Hipotezler

Arastirmada temel hipotez bankacilikta uygulanan teknolojik yeniliklere
tilketicilerin bakisini belirlemektir. Ancak, asagidaki hipotezlerde tiim demografik
degiskenler ele alinarak bunlarin teknolojiye ve bankacilik islemlerinde teknoloji
uygulanmasina bakis agilar test edilmistir.

1. Banka miisterilerinin sosyo— demografik degiskenler ile teknolojiye
bakis acilan arasinda bir iligkinin varlig1 s6z konusudur.

2. Banka miisterilerinin sosyo— demografik degiskenler ile bankacilik
hizmetlerinde kullanilan teknolojiye bakis acilar arasinda bir iliskinin varlig1 s6z
konusudur.

3. Banka miisterilerinin bilgisayar bilgisi ile teknolojiye bakis acilari
arasinda bir iligkinin varligi s6z konusudur.

4. Banka miisterilerinin bilgisayar bilgisi ile bankacilik hizmetlerinde

kullanilan teknolojiye bakis acilar arasinda bir iliskinin varligi s6z konusudur.
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5. ARASTIRMA BULGULARI

Anket sonuclan k? analizi kullanilarak, banka miisterileri degerlendirilmistir.
Buna gore elde edilen bulgular asagida siralanmistir.

Arastirmaya katilan 385 banka miisterisine uygulanan anket sonuglarina gore,
katilimcilarin %67,8’ini erkekler, %32,2’sini ise kadinlar olusturmaktadir. 20 ve
daha asag1 yastakiler %3,1, 21-30 yaslar1 arasindakiler %38,2, 31-40 yaslan
arasindakiler %33,2, 41 ve daha yukari yastakiler ise %25,5 olarak tespit edilmistir.

Ankete katilan banka miisterileri egitim durumlarina gore incelendiginde ise,
%7,3’iiniin ilkogretim, %33,5’inin lise, %22,1’inin yiiksekokul ve %37,1’inin
iiniversite mezunu oldugu goriilmiistiir. Arastirmaya katilanlarin  %?26'si  hig
bilgisayar bilmedigini belirtirken, %29u az, %25'i de orta derecede bilgisayar
bilgisine sahip olduklarini sdylemislerdir, %12'lik kisim iyi, %8'lik kisim ise ¢ok iyi
diizeyde bilgisayar bildiklerini ifade etmiglerdir.

Aragtirmaya katilan banka miisterilerinin %24,4’liik kism1 150 YTL ya da
daha asag aylik gelire sahipken, %32,2’lik kism1 151-300 YTL arasi, %18,7’lik
kism1 301-500 YTL aras1 ve %13,2’lik kismi ise 501-750 YTL aras1 aylik gelire
sahiptirler. 751 YTL - 1 Mln. gelire sahip olanlarin oram1 %10.4, 1 Mln. ve ya daha
fazla gelire sahip olanlarin orani ise %1.1 olarak tespit edilmistir.

5.1. Banka Miisterilerinin Teknolojik Gelismelere Bakisi

Aragtirma kapsaminda banka miisterilerine uygulanan anketin, miisterilerin
teknolojik gelismelere bakiglart ile ilgili boliimiinde verilen cevaplarin ortaya
koydugu sonuclar asagidadir.

Arastirmaya katilan banka miisterilerinin teknolojiyi takip etme durumlarinin

yas gruplarina gore dagilimlart Tablo-2'de gosterilmistir. Bu tabloda toplumun
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teknolojik gelismelere olan ilgisinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Banka
miisterilerinin yas, cinsiyet, egitim durumu, gelir diizeyi ve bilgisayar bilgisi gibi
ozellikleri ile teknolojiyi takip etme durumlarn arasmmda o =0.05 anlamlilik
diizeyinde k? analizi ile bir iliski oldugu tespit edilmistir. Yapilan ¢apraz tablodan da
goriilebilecegi iizere artan yaslarda teknolojiye olan ilgi azalirken, 30 yasin

altindakiler teknolojik gelismeleri yogun sekilde takip etmektedirler. (Bkz: Tablo—2)

Tablo-2: Arastirmaya Katilan Banka Miisterilerinin Teknolojik Gelismeleri

Takip Etme Durumlarinin Yas Gruplarina Gore Dagilima;

Teknolojik Gelismeleri Takip Ediyor musunuz?
Yas Evet Hayir Toplam
n % n % n Yo

20 ve daha asag1 12 100 0 0.0 12 100.0
21-30 yas arast 144 98.0 3 2.0 147 100.0
31-40 yas aras1 102 79.7 26 203 128 100.0
41 yas ve iistii 72 73.5 26 26.5 98 100.0
Toplam 330 85.7 55 14.3 385 100.0

(SD:3, Hes.x” =35.797, Tab. x* =7,815)

Arastirmaya katilan banka miisterilerinin cinsiyetleri ve teknolojiyi takip
etme durumlar Tablo-3'te verilmistir. Goriildiigii iizere teknoloji takibi erkeklerde

kadinlara oranla daha yiiksek diizeylerdedir.
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Tablo—3: Arastirmaya Katilan Banka Miisterilerinin Teknolojik Gelismeleri

Takip Etme Durumlarinin Cinsiyetlerine Gore Dagilimi,

Teknolojik Gelismeleri Takip Ediyor musunuz?
Cinsiyet Evet Hayir Toplam
n % n % n %
Erkek 241 92.3 20 7.7 261 100.0
Kadin &9 71.8 35 28.2 124 100.0
Toplam 330 85.7 55 14.3 385 100.0

(SD:1, Hes. x~ =29.028, Tab. x~ =3,841)

Tablo-4'teki, banka miisterilerinin egitim durumlar ve teknolojiyi takip etme

durumlarina bakildiginda ise, yliksekokul ve tiniversite melunlarinin teknoloji takibi

konusunda daha duyarli olduklar goériilmektedir.

Tablo—4: Arastirmaya Katilan Banka Miisterilerinin Teknolojik Gelismeleri

Takip Etme Durumlarinin Egitim Durumlarina Gére Dagilima.

Teknolojik Gelismeleri Takip Ediyor musunuz?
Egitim Durumu Evet Hayir Toplam
n % n % n %o
[k gretim 17 60.7 11 39.3 28 100.0
Lise 85 65.9 44 34.1 129 100.0
Yiiksekokul 85 100 0 0.0 85 100.0
Universite 143 100 0 0.0 143 100.0
Toplam 330 85.7 55 14.3 385 100.0

(SD:3 Hes. x” =93,688, Tab. X~ = 7,815)
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Arastirmaya katilan banka miisterilerinin gelir durumlar ile teknolojiyi takip
etme durumlart arasindaki iliski Tablo-5'teki capraz tabloda gosterilmistir. Buna
gore, teknoloji takibi gelir diizeyi 300 milyonun altindakilerde daha az seviyelerde
seyretmektedir. 300 milyon ve daha iizerinde aylik gelire sahip olanlarin tiimii
tarafindan teknolojinin takip edildigi belirtilmistir.

Tablo-5: Arastirmaya Katilan Banka Miisterilerinin Teknolojik Gelismeleri

Takip Etme Durumlarinin Gelir Durumlarina Gore Dagilimi.

Teknolojik Gelismeleri Takip Ediyor musunuz?
Gelir Diizeyi Evet Hayir Toplam
n % n % n %

150 ytl. ve daha az 62 66.0 32 34.0 94 100.0
151 - 300 arast 101 81.5 23 18.5 124 100.0
301 - 500 arast 72 100.0 0 0.0 72 100.0
501 - 750 arast 51 100.0 0 0.0 51 100.0
751 — 1 mln. arasi 40 100.0 0 0.0 40 100.0
1 mln. yukari 4 100.0 0 0.0 4 100.0
Toplam 330 85.7 55 14.3 385 100.0

(SD:3 Hes. x° =59.638, Tab. x> = 11,070 )

Tablo-6'da ise aragtirmaya katilan banka miisterilerinin bilgisayar bilgileri ile
teknolojiyi takip etme durumlan arasindaki iliski goriilmektedir. Teknolojiyi takip
etmeyenlerin tamami hi¢ bilgisayar bilgisine sahip olmayanlardan olugmaktadir.
Ayrica, teknolojiyi takip ettiklerini belirtenlerin tamaminin, az da olsa bilgisayar

bilgisine sahip oldugu goriilmektedir.

85



Tablo—6: Arastirmaya Katilan Banka Miisterilerinin Teknolojik Gelismeleri

Takip Etme Durumlarinin Bilgisayar Bilgilerine Gére Dagilima.

Teknolojik Gelismeleri Takip Ediyor musunuz?
Bilgisayar Bilgisi Evet Hayir Toplam
n % n % n %

Hi¢ 44 44 .4 55 55.5 99 100.0

Az 112 100.0 0 0.0 112 100.0

Orta 97 100.0 0 0.0 97 100.0

Iyi 47 100.0 0 0.0 47 100.0

Cok iyi 30 100.0 0 0.0 30 100.0
Toplam 330 85.7 55 14.3 385 100.0

(SD:3 Hes. x” =185.370, Tab. x° =9,488 )

Teknolojik gelismeleri takip etme sekillerini belirten banka miisterilerinin

verdigi cevaplar Tablo-7'de gosterilmistir Buna gore teknolojik gelismeleri gazete,

dergi veya kitap gibi kaynaklardan takip edenler ilk siray1 almaktadir. Bunlari, TV,

radyo gibi yayin araglarimi kullananlar izlemektedir.

Tablo-7: Arastirmaya Katilan Banka Miisterilerinin Teknolojik Gelismeleri

Takip Etmek I¢in Kullandiklar1 Araglar.

Teknolojiyi Ne Sekilde Takip
n Yo
Ediyormusunuz?
Gazete, Dergi, Kitap ve b. 143 41.4
TV ve Radyo 111 322
Cevredekilerden 70 20.3
Diger 21 6.1
Toplam 345 100.0

Arastirmaya katilan banka

miigterilerinin  ¢alistiklari

sektorlere gore
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igyerlerinde bilgisayar kullanimi ile ilgili goriisleri Tablo-8'de yer almaktadir. Bu
tabloya gore ankete katilanlarin %10,6’lik kismi herhangi bir iste ¢calismazken, %39
oraninda kamu, %50,4 oraninda ise Ozel sektorde calismaktadirlar. Kamuda
calisanlarin  %86'sinin, 6zel sektorde calisanlarin ise %90,2’sinin calistiklar
isyerlerinde bilgisayar bulunmaktadir.

Tablo-8 ilging bir sonucu ortaya koymaktadir. Say1 olarak yiiksek oranlarda
is hayatina girmis olmasina ragmen, bilgisayarlarin yeterli diizeylerde
kullanilamadig1 goriilmektedir. Ankete katilanlardan igyerlerinde bilgisayar oldugunu
belirtenlerin oran1 %88,4 iken, yeteri kullanim acisindan degerlendirildiginde bu oran
9%60,5’lere diismektedir. Kamu ve 06zel sektorler karsilastinldiginda isyerlerinde
bilgisayar bulunma durumu hemen - hemen ayn seviyelerde goziikmektedir.

Tablo-8: Aragtirmaya Katilan Banka Miisterilerinin Calistiklar1 Sektorlere

Gore Isyerlerindeki Bilgisayar Kullanimu Ile Tlgili Goriisleri.

Isyerinde Bilgisayar Kamu Ozel Toplam
var m? n %0 n % n %0
Var 129 86.0 175 | 90.2 304 88.04
Yok 21 14.0 19 9.8 40 11.6
Toplam 150 | 100.0 | 194 | 100.0 344 100.0

Varsa Yeteri Kadar Kullaniliyor mu?

Evet 72 55.8 112 | 64.0 184 60.5
Hayir 57 44.2 63 36.0 120 39.5
Toplam 129 | 100.0 | 175 |100.0 | 304 100.0
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Ancak yeterli kullamm agisindan bakildiginda, ©zel sektoriin kamu
sektoriinden biraz daha 6nde oldugu anlasilmaktadir. Arastirmaya katilanlarin verdigi
cevaplara gore, 0zel sektorde bilgisayan yeteri derecede kullanan isyerlerinin orani
%64, kamu sektoriinde ise bu oran %55,8’dir.

Mevcut haliyle isyerlerindeki bilgisayar kullaniminin yetersiz goziikmesine
ragmen, arastirmaya katilan banka miisterileri, isyerlerindeki teknolojik gelismelere
gelecek icin olumlu bakmaktadirlar. Tablo-9'da goériilebilecegi gibi ankete
katilanlarin =~ %71,2'si, isyerlerindeki teknolojik gelismelerden iimitlidirler.
Aragtirmaya katilan banka miisterilerinin egitim durumlarn ile isyerlerindeki
teknolojik gelismelerin gelecegi hakkindaki diisiinceleri arasinda, k? analizi ile bir
iliski olup olmadigi-aranmis, & =0.05 anlamlihk diizeyinde bir iliskinin oldugu
tespit edilmistir.

Tablo—9: Arastirmaya Katilan Banka Miisterilerinin, Isyerlerindeki
Teknolojik Gelismelerin Gelecegi Ile Ilgili Diisiincelerinin Egitim Diizeylerine Gore

Dagilimlari.

Isyerlerindeki Teknolojik Gelismelerin Gelecegine Olumlu Bakiyor

musunuz?
Egitim Durumu
Evet Kismen Hayir Toplam
n % n % n % n %
fkogretim 4 100.0 |0 0.0 0 0.0 |4 100.0
Lise 95 84.8 12 10.7 |5 45 | 112 |100.0

Yiiksekokul 55 65.9 20 235 |9 10.6 | 85 100.0

Universite 90 62.9 36 252 |17 11.9 | 143 | 100.0

Toplam 245 | 71.2 68 19.8 |31 9.0 |344 |100.0

(SD:6 Hes. x~ =17.728, Tab. x> =12,592 )
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Tablo-9’da goriilecegi iizere egitim diizeyi yiikseldikce, Isyerlerindeki
teknolojik gelismelerin gelecegine olumlu bakanlarin oran1 azalmaktadir. Bu durum,
daha egitimli miisterilerin teknolojik gelismelere daha bilingli yaklastiklarini, ¢cok
hizli bir sekilde olan gelismeler karsisinda gelecekte egitim ve alt yap1 eksikligi gibi
sorunlarin ¢ikabileceginin farkinda olduklarini géstermektedir.

Aragtirmaya katilan banka miisterilerinin tamami, teknolojinin bir takim
sorunlar1 beraberinde getirdigi fikrini savunmaktadirlar. Belirtilen sorunlarin en basta
gelenleri verimsizlik, issizlik, sosyal eksikliklerin ortaya cikmasi, inisiyatif ve
yaraticiligin  azalmasidir. Diger sorunlar ise, altyapt ve egitim eksikliginden
kaynaklanan sorunlar, rutinlesme, gelismelerin siirekli olusundan dolay1 ortaya c¢ikan
maliyetler ve teknoloji takibinin giic olmasi seklinde dile getirilmistir. Bu durum
Tablo-10'da gosterilmistir.

Tablo—10: Arastirmaya Katilan Banka Miisterilerinin, Teknolojik

Gelismelerin Beraberinde Getirdigi Sorunlara iligkin Diisiinceleri.

Teknolojik Gelismeler Beraberinde Ne , %
Gibi Sorunlar Getirmektedir?

Inisiyatif ve yaraticihin azalmasi 28 31.5
Issizlik 22 24.7
Verimsizlik 18 20.2

Sosyal eksiklik 6 6.8

Rutinlesme 5 5.6
Diger 10 11.2
Toplam 89 100.0

Bu béliimde diger sorulara verilen cevaplar Tablo-11'de gosterilmistir. Buna

gore arastirmaya katilanlarin %93 8 gibi biiyiik bir cogunlugu, teknolojik yatirimlarin
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bankalar aras1 rekabet acisindan biiyiikk bir onem tasidigimi belirtmektedirler. Ayni

sekilde, %79 oraninda katilimcilar teknolojik yeniliklerin uygulanmasinin miisteri

potansiyeli tizerinde de olumlu bir etki yarattigin1 diisiinmektedirler.

Tablo—11: Arastirmaya Katilan Banka Miisterilerinin, Teknolojik Gelismeler

Hakkindaki Diisiinceleri
Evet Kismen Hayir Toplam
n % N % n % n %
Teknolojik yeniliklerin 361 |93.8 |24 6.2 |0 0.0 |[385 | 100
uygulanmasini bankalarda rekabet
tistiinliik saglayici bir arag olarak
goriiyor musunuz?
Teknolojik yeniliklerin 304 | 79.0 | 57 14.8 | 24 6.2 |385 | 100
uygulanmasi miisteri potansiyeli
acisindan olumlu mu?
Azerbaycan’da bankalarda 8 2.1 116 |30.1 [261 |67.8 |385 | 100
teknolojik yeniliklerin uygulanmasi
yeterlimi?

Tablo-11'de ortaya ankete katilanlarin sadece %?2,1 gibi kiiciik bir kismu,

Azerbaycan'daki teknolojik yatirimlarin yeterli olarak gordiikleri sonucu ¢ikmistir.
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5.2. Banka Miisterilerinin Bankacilikta Teknoloji Kullamm Hakkindaki

Diisiinceleri

Arastirma kapsaminda banka miisterilerine uygulanan anket sorularinin
ictincii ve son bdliimiinde, banka miisterilerinin bankacilik hizmetleri ve bu
hizmetlerde kullanilan teknolojik araclar hakkindaki diisiincelerini ortaya koymaya
calisan sorular bulunmaktadir. Anketin bu boliimiinde ortaya ¢ikan sonuglar asagida
gosterilmistir.

Aragtirmaya katilanlarin kullandiklar1 banka sayilart Sekil-3'te verilmektedir.
Sekilden de anlasilabilecegi gibi miisteriler genelde 1 veya 2 bankayla
calismaktadirlar. 1 banka ile calisanlarin oram1 %31, 2 banka ile ¢alisanlarin orani
%38, 3 banka ile calisanlarin oram1 %19, 4 veya daha fazla bankayla calisanlarin
orani ise %12'dir.

Sekil-3; Arastirmaya Katilan Banka Miisterilerinin, Calistiklart Banka

Sayilarina Gore Dagilimai.

O 4 ve daha fazla banka 12%

W 3 banka 19%

01 banka 31%

02 banka 38%

Goriildiigi iizere miisterilerin genelde 1'den fazla bankayla ¢alismak gibi bir
egilimleri vardir. Yapilan « =0.05 anlamlilik diizeyinde k* analizi sonucunda,
banka miisterilerinin yas, cinsiyet, egitim diizeyi ve gelir durumu gibi 6zellikleri ile

calistiklar banka sayis1 arasinda bir iligkinin oldugu tespit edilmistir.
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Tablo—12, yas ile c¢alisilan banka sayis1 arasindaki iliskiyi ortaya
koymaktadir. Buna gore, cok sayida banka kullanimi1 en yaygin sekilde 21-30 yas
arast banka miisterilerinde bulunmaktadir. 20 yasin altindakilerin, ¢ogunlukla
ekonomik 6zgiirliigiinii heniiz kazanmamig 6grenci kesimi olmasi sebebiyle genelde
bir banka ile calisiyor olmalar1 dogaldir. Daha ileri yastakilerde birden fazla banka
kullanma egilimi daha yiiksek goziikkmesine ragmen, 31-40 arasinda 1 banka
kullananlarin sayis1 sasirtici derecede yiiksek cikmistir. Bu yas donemindekilerin,
diger yas gruplarina oranla finansal iglemlere daha az zaman ayirabilmeleri bu
durumun bir sebebi olabilir.

Tablo—12: Arastirmaya Katilan Banka Miisterilerinin, Yas Gruplarina Gore

Calistiklar1 Banka Sayilari.

Calhisilan Banka Sayisi

Yas 1 2 3 4+ Toplam

n % n % n % n % n %

20 ve daha asag1 | 7 583 |1 8.3 3 250 |1 8.3 12 100

21 - 30 yas aras1 | 30 204 | 56 38.1 |31 |21.1 |30 |204 |147 | 100

31 -40 yas arast | 57 445 |39 305 |20 |16.6 |12 |94 128 | 100

41 yas ve iistii 25 255 |50 51.0 |20 |204 |3 3.1 98 100

Toplam 119 309 |[146 |379 |74 |19.2 |46 |11.9 |385 | 100

(SD:9 Hes. x* =43.385, Tab. x~ = 16,919)
Aragtirmaya katilan banka miisterilerinin cinsiyetlerine gore kullandiklar
banka sayilan Tablo-13'te gosterilmistir. Buna gore, erkeklerin kadinlara oranla daha

cok bankayla calisma egilimi bulunmaktadir.
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Tablo-13: Arastirmaya Katilan Banka Miisterilerinin, Cinsiyetlerine Gore

Calistiklar1 Banka Sayilart.

Calisilan Banka Sayisi
Cinsiyet 2 3 4+ Toplam
n % n % n % n % n %
Erkek 67 2577 (104 |398 |53 |203 |37 |142 |261 |100
Kadin 52 419 |42 339 |21 [169 |9 7.3 124 | 100
Toplam 119 | 309 |146 (379 |74 |19.2 |46 |11.9 |385 | 100

(SD:3 Hes. x” =11. 85, Tab. x” = 7,815)

Tablo-14'de ise banka miisterilerinin egitim diizeylerine gore kullandiklar

banka sayilar1 gosterilmistir. Buna gore, egitim diizeyi arttikca 1'den fazla banka

kullanma egilimi artmaktadir. 4 veya daha fazla banka kullananlarin cok biiyiik bir

kismim iiniversite ve daha yukar egitime sahip olanlar olusturmaktadir.

Tablo-14: Arastirmaya Katilan Banka Miisterilerinin, Egitim Durumlarina

Gore Calistiklart Banka Sayilari.

Calhisilan Banka Sayis1

Egitim Durumu 2 3 4+ Toplam

n % n % n % n % n %
flkogretim 26 929 |2 7.1 0 0.0 0 0.0 28 100
Lise 70 543 |42 326 |16 (124 |1 0.8 129 | 100
Yiiksekokul 13 153 |53 624 |17 [200 |2 24 85 100
Universite 10 7.0 49 343 |41 287 |43 [30.1 | 143 | 100
Toplam 119 309 |146 |379 |74 |19.2 |46 |119 |[385 |100

(SD:9 Hes. x* =190.402, Tab. x~ = 19,679)
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Tablo—15, arastirmaya katilan banka miisterilerinin gelir diizeylerine gore
kullandiklar1 banka sayilarin1 gostermektedir. Buna gore, gelir diizeyi arttikca 1'den
fazla banka kullanma egilimi artmaktadir. 4 veya daha fazla banka kullananlarin

biiyiik kismin1 500 milyon veya daha tizeri gelire sahip olanlar olusturmaktadir.

Tablo—15. Arastirmaya katilan banka miisterilerinin gelir diizeylerine gore

kullandiklar1 banka sayilarin1 géstermektedir,

Calhisilan Banka Sayisi

Gelir Diizeyi 3 4+ Toplam
n % n % n % n % n %
150 ytl. ve daha az | 90 95.7 |4 4.3 0 |00 0 |00 28 100
151 -300 arast | 20 16.1 |76 613 |27 [218 |1 0.8 124 | 100
301 -500 arast |9 12.5 |46 639 |16 [222 |1 1.4 72 100
501 -750 arast | O 0.0 11 216 |14 |275 |26 |51.0 |51 100
751 — 1 mln. aras1 | O 0.0 6 20.0 |16 |[40.0 |16 |40.0 |40 100
1 mln. yukari 0 0.0 1 250 |1 500 |2 500 |4 100
Toplam 119 309 |146 379 |74 |19.2 |46 |119 |[385 |100

(SD:15 Hes.x” =396.511, Tab. x* =24,996)

Goriildiigi iizere, cesitli sebeplere bagh olarak farkli islemler icin, farkli
bankalar tercih edilebilmektedir. Tablo-16’da goriilebilecegi gibi bu sebepler ¢ok
cesitlilik gostermektedir. Bu tabloda onemli bir noktaya dikkat cekmek gerekir:
Miisterilerin, genelde maaslarinin yatirildifi bankayla calisma egilimi (veya
zorunlulugu) vardir ve bu egilim, bankanin biiyiikliigii, pazardaki prestiji veya
yatinmlariin ¢oklugu gibi faktorlerle yarismaktadir. Dolayliyla bankalar bu hizmeti

kazanmak i¢in bilyiik caba gostermektedirler.
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Tablo-16'da iizerinde durulmasi gereken diger bir nokta ise, banka
personelinin goriismeye gitmelerinin, miisterilerin banka secimini etkileyen
faktorlerden biri olmasidir. Her ne kadar bankanin sayginliginin yiiksek olmasi banka
seciminde Onemli bir yere sahip olsa da, bireysel Bankacilik hizmetlerinin
pazarlanmasinda banka personelinin etkin bir rol oynadigi ortadadir. Bu durum
Ontimiizdeki yillarda, bankacilik hizmetlerinin pazarlanmasi igin yiiriitiilen
tutundurma c¢abalarinda kisisel satis yonteminin daha da onem kazanacaginin bir
gostergesi olarak diisiiniilebilir.

Tablo—16: Arastirmaya Katilan Banka Miisterilerinin Calistiklar1 bankalart

secme sebepleri,

Cahstigimz Bankalar1 Se¢cme Sebepleriniz Nelerdir? n %
Bankanin sektordeki sayginligi 132 19.5
Maagslarin Yatirildigi Banka olmasi 124 18.3
Subelerin Yakin olmasi 96 14.2
Reklamin Etkisiyle 87 12.8
Sube sayisinin fazla olmasi 51 7.5
Teknolojik yatirimlari 43 6.3
Baskalarinin Tavsiyesi 22 3.2
Bizimle goriise gelmeleri sebebiyle 10 1.5
Toplam 678 100

Ankete katilan banka miisterilerinin verdikleri cevaplara gore en ¢ok yapilan
bankacilik islemlerinin dagilimi Sekil-4’te gosterilmistir. Buna gore cari islemler

(ticari ve tasarruf mevduati), havale, kredi islemleri ile fatura ve vergi Odeme
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islemleri en c¢ok yapilan islemlerdir. Sekil-4'teki islemlerin ¢ogunun bireysel
bankacilik islemleri oldugu dikkat cekicidir.

Sekil-4'te goriilecegi iizere, fatura ve vergi odeme islemleri %15 gibi bir
oranla tigiincii siradadir. Fatura ve vergi 6demelerinin, klasik bankacilik islemleri
sayllan mevduat, havale ve kredi islemlerinin arasinda sayiliyor olmasi, geleneksel
bankacilik anlayisinin degisme egiliminde oldugunu vurgulamaktadir.

Sekil-4: Arastirmaya Katilan Banka Miisterilerine Gore En Cok Yapilan

Bankacilik Islemleri.

O Cek - senet 5%

W ithalat - ihracat 5%
OAltin ve Borsa 6%
ODéviz islemleri 8%

M Fatura ve Vergi Odeme

%15
O Kredi iglemleri 15%

W Havale 17%

O Cari islemler 21%

Arastirmaya katilan banka miisterilerinin bankacilik islemlerini hangi
yontemle gerceklestirdiklerinin yaslara gore dagilimi Tablo-17'de gosterilmistir.
Bankaya giderek islem yapma gelenegi biiyiik oranda hala stirmektedir. Bunu
sOylerken anketin banka subelerine gelenler {izerinde yapildigini1 unutmamak gerekir.
Giiniimiizde ATM cihazlarinin olduk¢a yayginlagsmis olmasi, banka subelerinin
yiikiinii biiyiik dl¢iide hafifletmis gibi géziikmektedir.

Aragtirmaya katilan banka miisterilerinin yaslan, egitim durumlar ve

bilgisayar bilgileri ile bankacilik iglemlerini yapma sekilleri arasinda o =0.05
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anlamhlik diizeyinde k* analizi sonucunda iliskilerin oldugu tespit edilmistir. Bu
iligkileri iceren capraz tablolar Tablo—17, 18 ve 19'da verilmistir.

Tablo-17'de goriilebilecegi tizere, ATM'lerin kullanim1 her yas diizeyinde
yaklagik olarak aym goziikkmektedir. Telefon ve Internet kullanimi 21-30 yaslan
arasinda, diger yaslara oranla daha fazladir. 20 yasin altindakiler ile 40 yasin
tizerindekiler  ise = bankacilik  islemlerini  genelde  bankaya  giderek
gerceklestirmektedir.

Tablo-17: Arastirmaya Katilan Banka Miisterilerinin, Yaslarina Gore

Bankacilik Islemlerini Gerceklestirme Yontemleri.

Bankacilik islemlerinizi genelde nerde yapiyorsunuz?

Bankaya Bankamati | Telefon Internet Diger Toplam
Yas
Giderek kler

n Y% n Y% n Y% n Y% n Vi n Vi

20 ve daha asag1 8 66.7 4 333 0 0.0 0 00 |0 0.0 12 100
21 - 30 yas arast 47 32.0 46 31.3 37 25.2 12 82 |5 34 147 100
31 — 40 yas arast 52 | 40.6 42 32.8 13 10.2 6 47 |15 11.7 128 100
41 yas ve iistii 45 45.9 35 35.7 9 9.2 2 20 |7 7.1 98 100
Toplam 152 | 39.5 127 | 33.0 59 15.3 20 52 127 |70 385 100

(SD:12 Hes.x” =34.223, Tab. x~ =21,026)

Arastirmaya katilan banka miisterilerinin egitim durumlarina gore bankacilik
islemlerini gerceklestirme yoOntemleri Tablo-18’de gosterilmistir. Buna gore,
bankacilik islemlerini bankaya giderek yapma egilimi, egitim diizeyi arttikca
azalmaktadir. ATM kullanimi egitim durumlarina gore c¢ok fazla farklilik
gostermiyor olsa da, telefon ve internet gibi teknolojik araclar biiyiik Olciide egitim

diizeyi yiiksek olanlar tarafindan kullanilmaktadir.
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Tablo—18: Arastirmaya Katilan Banka Miisterilerinin, Egitim Durumlarina

Gore Bankacilik Islemlerini Gerceklestirme Yontemleri.

Bankacilik islemlerinizi genelde nasil yapiyorsunuz?

Egitim Bankaya Bankamatik | Telefon Internet | Diger Toplam
Durumu Giderek ler

n % n % n % n % n % n %
ko gretim 18 643 | 6 214 |1 3.6 0 00 |3 10.7 | 12 100
Lise 69 53.5 | 46 357 |5 3.9 0 82 19 7.0 129 | 100
Yiiksekokul 34 40.0 | 29 34.1 13 | 153 (20 | 14 9 10.6 | 85 100
Universite 31 21.7 | 48 322 |40 [28.0 |20 |14 6 4.2 143 | 100
Toplam 152 1395 | 127 |330 |59 |153 |20 |52 |27 |70 385 | 100

(SD:12 Hes. x” =89.779, Tab. x” =21,026)

Tablo-19'da, banka miisterilerinin bilgisayar bilgileri ile bankacilik
islemlerini gerceklestirme yontemleri gosterilmistir. Bu tabloda da goriilebilecegi
gibi, ATM'ler, telefon ve internet gibi bankacilik hizmetlerinde kullanilan teknolojik
araclarin miisteriler tarafindan kullanimi, bilgisayar bilgisine bagli olarak artis

gostermektedir.
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Tablo—19: Arastirmaya Katilan Banka Miisterilerinin, Bilgisayar Bilgilerine

Gore Bankacilik islemlerini Gergeklestirme Yontemleri

Bankacilik islemlerinizi genelde nasil yapiyorsunuz?

Bilgisayar Bankaya Bankamatik | Telefon Internet | Diger Toplam

Bilgisi Giderek ler

n % n % n % n % n % n %

Hic 52 525 |37 374 |3 3.0 0 0.0 |7 7.1 99 100

Az 51 455 | 40 35.5 8 7.1 0 0.0 13 11.6 112 100

Orta 34 341 | 26 268 |23 |237 |8 82 |6 6.2 97 100

Iyi 9 19.1 17 362 |15 | 319 |6 128 | 0 0.0 47 100

Cok iyi 6 200 |7 23.3 10 | 333 |6 20 1 33 30 100

Toplam 152 | 395 127 |33.0 |59 [153 |20 |52 |27 |70 385 100

(SD:16, Hes. x~ =88.326, Tab. x”~ =26,296)

Aragtirmaya katilan banka miisterileri, teknolojik gelismelerin bankacilik
hizmetleri {izerinde en ¢ok siirat konusunda etkili oldugunu diisiinmektedirler.

Tablo-20: Arastirmaya Katilan Banka Miisterilerine Gore, Teknolojik

Gelismelerin Bankacilik islemleri Uzerinde Yarattig1 Etkiler.

Teknolojik Gelismeler Bankacilik
.. N %
Hizmetleri Uzerinde Yarattigi Etkiler?
Siirat 141 36.6
Maliyetlerin Azalmasi 114 29.6
Daha dogru ve Giivenilir hizmet 58 15.1
Kaliteli 38 9.9
Kolay 20 5.2
Diger 14 3.6
Toplam 385 100.0
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Tablo-20'de  goriildiigii  iizere, teknolojik imkénlarin  bankacilikta
kullanilmaya baglamasiyla, olduk¢a biiyiikk bir oranda zaman kazanci saglanmistir.
Bunun disinda arastirmaya katilanlar, teknolojik gelismelerin etkilerini maliyetlerin
azalmasi, dogruluk ve giivenilirlik, kalitenin artmasi ve kolaylik olarak
belirtmiglerdir.

Aragtirmaya katilanlarin, bankacilik sektoriindeki teknolojik yatirimlarin
yeterli olup olmadig1 konusundaki diisiinceleri Tablo-21'de gosterilmistir.

Tablo-21: Arastirmaya Katilan Banka Miisterilerinin, Bankacilik Sektoriinde

Yapilan Teknolojik Yatirimlarin Yeterliligi Konusundaki Diisiinceleri.

Evet Kismen Hayir Toplam

n % n % n % n

%

Teknolojik anlamda bankacilik
sektoriinde yapilan yatirimlari 165 | 429 | 163 | 423 57 14.8 | 385

yeterli buluyor musunuz?

100

Azerbaycan’da bankacilik
sektoriinde son yillarda yasanan
teknolojik gelismeler bankacilik 213 | 553 | 111 | 28.8 61 159 | 385

islemlerinin daha kolay, kaliteli ve

ucuza yapilmasini saglamis midir?

100

Bankacilik sektoriinde yatirimlar
214 | 55.6 - - 171 | 444 | 385
yeteri kadar yapiliyor mu?

100

Azerbaycan’da bankalarda
teknolojik yeniliklerin uygulanmasi | 257 | 66.8 - - 128 | 33.2 | 385

yeterlimi?

100

Goriildiigii tizere, bankacilik sektoriinde yapilan teknolojik yatirimlarin

genelde yeterli oldugu diisiiniilmektedir. Arastirmaya katilan miisterilerin yarisindan
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fazlasi, Azerbaycan’da bankalarin teknolojik anlamda yeterli diizeyde yatirim
yaptiklarini belirtmislerdir. Bankacilik sektoriinde yapilan bu yatirimlarin, bankacilik
islemlerini hizlandirdigi, ucuzlattigi ve kolaylastirdigi konusunda %355,3 oraninda
olumlu cevap verilmistir. Tablo-21'de gosterilen degerlerde, aymi igerikli sorulara
verilen cevaplarin farkli sonucglar ortaya koymasina ragmen, bankacilik sektoriinde
teknoloji kullaniminin iyi durumda oldugu sdylenebilir. Ancak, problemler yasandigi
ve birtakim eksikliklerin de oldugu unutulmamalidir.

Tablo-22'de, banka miisterilerinin, banka personelinin egitim durumuna
iligkin diisiinceleri bulunmaktadir. Tabloda goriilen degerlere gdre miisteriler, genel
olarak personel egitiminin yeterli olmadigim diisiinmektedirler. Arastirmaya katilan
banka miisterilerinin sadece %40, banka personelinin kendilerine yardim edebilecek
diizeyde egitimlerinin oldugunu sdylemislerdir.

Tablo-22: Arastirmaya Katilan Banka Miisterilerinin, Banka Personelinin

Egitim Durumu Hakkindaki Diisiinceleri.

Evet Kismen Hayir Toplam

n % n % n % n

%

Banka Personelinin teknolojik

gelismeler konusunda aldig1 egitim,

bankacilik iglemlerinizi yaparken 156 | 40.5 | 140 | 364 89 23.1 | 385 | 100
yardimci olmalarinda yeterli oldu
mu?
Problemlerle karsilastiginizda
banka personelinden yeteri kadar 155 | 403 - - 230 | 59.7 | 385 | 100

bilgi alabiliyor musunuz?
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Tablo-23'de, arastirmaya katilan banka miisterilerinin, bankalarda uygulanan
yeni teknolojilerin tanittim1 hakkinda diisiinceleri yer almaktadir. Miisteriler, %49,1
oraninda tamtimda kullanilan dokiiman ve benzeri tamitim araglarinin yeterli
oldugunu belirtmislerdir. Buna karsilik %34 oraninda tamitim araglarinin yetersiz
oldugunu, %16,9 oraninda ise kismen yeterli oldugunu sOylemislerdir. Banka
hizmetlerinin tanitiminda kullanilan reklamlarin yeterli oldugu, %54,6’Tik bir kisim
tarafindan ortaya konulurken, %23,1’lik bir kisim, rekldmlarin gercegi
yansitmadigini1 savunmaktadir. Miisterilerin yalnizca %?27,8’lik bir kismi1 reklamlarin
gercekleri yansittigini belirtirken, kismen yansittigini ifade edenlerin oranmi ise
%49,1"dir.

Tablo—23: Arastirmaya Katilan Banka Miisterilerinin, Bankacilik Islemlerinin

Tanitim1 Hakkindaki Diisiinceleri.

Evet Kismen Hayir Toplam

n % n % n % n

%

Banka islemlerinizi yaparken yeni
teknolojileri kullanmanizda size
189 | 49.1 | 131 | 340 | 65 169 | 385
bilgi saglayacak yeterli kadar

dokiiman vb. bulabiliyor musunuz?

100

Reklamlar, bankacilik sektoriinde
uygulanan yeni teknolojilerin 210 | 54.6 | 134 | 348 41 10.6 | 385

tanitiminda yeterli olabiliyor mu?

100

Bankacilik hizmetlerinin
tamaminda kullanilan reklamlar 107 27.8 189 49.1 89 23.1 385

gercegi yansitiyor mu?

100
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Bankacilik hizmetlerinde kullanilan teknolojilerin, miisteri taleplerini
karsilamasi ile ilgili sorulara verilen cevaplar Tablo-24'de gosterilmistir. Miisteriler,
miisteri taleplerinin ¢ok fazla dikkate alinmadigin1 belirtseler de, ihtiyaglarinin biiyiik
Olctide karsilandigimi soylemislerdir. Goriildigi iizere iki soruya verilen cevaplar
celiskilidir. Buna ragmen, bankalarin miisteri taleplerini dikkate almak konusunda
durumun, tabloda goriildiigii gibi cok vahim olmadigimi1 ve kullanilan teknolojilerin

biiyiik 6l¢iide miisterilerin ihtiyaclarini karsiladigini soylemek yanlis olmaz.

Tablo-24: Arastirmaya Katilan Banka Miisterilerinin, Bankacilik

Hizmetlerinin Miisteri Taleplerini Karsilamas1 Hakkindaki Diisiinceleri.

Evet Kismen Hayir Toplam

n % n % n % n

%

Bankacilikta yeni teknolojilerin

kullanmas1 da, miisteri talepleri 110 | 28.6 | 180 | 46.7 95 247 | 385 | 100
yeteri kadar dikkate alintyor mu?

Bankacilik sektoriinde kullanilan

yeni teknolojilerin ihtiyaglarinizi 170 | 442 | 134 | 285 81 21.0 | 385 | 100

yeteri kadar karsiliyor mu mu?

Tablo-25'te, Arastirmaya katilan banka miisterilerinin, bankacilik
hizmetlerinde kullanilan mevcut teknolojileri kullanim durumuyla ilgili cevaplar
ortaya konulmustur. Buna gore miisteriler uygulamaya sokulan teknolojik
yeniliklerin kullaniminda 6nemli oranda zorluklarla karsilagsmaktadirlar. Miisterilerin
yaklasik yansi telefonla veya internetle bankacilik Islemi yaparken sorunlar

yasadiklarimi belirtmislerdir. Ayrica banka miisterilerinin %28,6’s1 telefonla islem
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yaparken karsilarinda bir banka gorevlisinin olmasini tercih ettiklerini soylemislerdir.

Tablo-25: Arastirmaya Katilan Banka Miisterilerinin, Bankacilik
Islemlerinde Kullanilan Mevcut Teknolojileri Kullanim Durumu.
Evet Kismen Hayir Toplam
n % n % n % n %
Bankamatiklerde, telefonla veya
Internet ile bankacilik, islemlerini 190 | 494 - - 195 | 50.6 | 385 | 100
yaparken zorluk ¢ekiyor musunuz?
Bankacilik islemlerinin telefonla
yaparken, tuslarla kendi kendinize
islem yapmak yerine, telefonun 110 | 28.6 | 127 | 33.0 | 148 | 384 | 385 | 100
diger ucundan bir banka gorevlisi
olmasini tercih eder misiniz?

Tablo-21, 22, 23, 24 ve 25'daki degerler birlikte incelendiginde 6zet olarak

sunlar soyleyebiliriz: Bankacilik sektoriinde yapilan yatirimlar biiyiik 6lciide yeterli

durumda olmasina ragmen, bankalarin personel egitimi ve uygulamalarin tanitimi

konusunda gereken ilgiyi gostermemeleri teknolojik araglarin yeterli diizeylerde

kullanilmamasina ve yatirimlarin istenen sonuclara ulagamamasina sebep olmaktadir.

Tanitim araglarinin yetersiz olusu veya her diizeydeki miisterilere hitap etmemesi,

mevcut teknolojilerin kullanilamamasi ve miisteri ihtiyaglarinin yeten kadar

karsilanamamasi sonucunu dogurmaktadir.
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SONUC ve ONERILER

Son yillarda teknolojideki gelismeler yasamimizin pek c¢ok alanim
etkilemektedir. Teknolojinin insanogluna sundugu hizmetler sinirsizdir. Genel
anlamda teknolojinin is hayatina getirdigi faydalardan en 6nemlisi islemlerin daha
hizli bir sekilde yapilabilmesi ve bu sayede her giin daha kisithi hale gelen zamandan
tasarruf edilebilinmesidir. Teknolojik araclarin kullanilmasiyla daha kaliteli ve ¢ok
sayida is, geleneksel yontemlerle yapilanlara oranla daha az bir zamanda yapilabilir
hale gelmistir.

Cok kisa siirede gergeklesen teknolojik gelismelerin yarattigr koklii
degisimler, bircok firmada ciddi problemlerin olugmasina sebep olmustur. Global
piyasadaki rekabete ayak uydurmak isteyen firmalar hizla teknolojik yatirimlar
yapma yoluna gitmisler, ancak acele bir sekilde yapilan bu yatirimlar firmalara fayda
yerine zarar getirmistir. Uygulamalarin ve piyasa sartlarimin dikkatli bir sekilde
analizinin yapilmamasi, gelecek icin projeksiyonlarin dogru c¢ikarilmamasi,
teknolojik yatirnmlari destekleyecek altyapi sistemlerinin eksik olusu, personele
yeterli egitimin verilmemesi, miisterilere tanitimin iyi yapilmamasi gibi faktorlere bir
de teknolojinin hizla gelisimi eklenince, dogal olarak, beklenen verimlilik
saglanamadi@ gibi teknoloji riiyas1 kdbusa donmiistiir.

Teknolojik gelismelerden en fazla etkilenen sektor, bankacilik sektorii
olmustur. Bankalar, teknolojilerdeki gelismelere paralel olarak yeniden
yapilanmakta, maliyetleri azaltic1 6nlemler almakta ve boylece ellerindeki teknolojik
alt yapiy1 en iyi sekilde kullanarak miisteri tabanimi genisletme ve pazarlama
faaliyetlerini artirmaya yonelik projeler olusturmaya calisilmaktadirlar. Bu

dogrultuda bankalarin 6ncelikli hedefi, bankacilik tiriinlerini en uygun kanaldan ve
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diisiik maliyetlerle miisterilere ulastirmak ve miisteri memnuniyetini saglamaya
calismaktir. Bu durum teknolojik yenilikleri giindeme getirmektedir. Giiniimiizde
bankacilik hizmetlerinde teknolojik gelismelerin uygulanmasi, miisteri isteklerine
daha iyi cevap verdigi, kisiye 6zel kullamim olanag sagladigi, miisterinin yedi giin
24 saat hizmete ulagmasina yardimci oldugu ve islem maliyetlerini en aza indirerek
hizmet kalitesini artirdig1 bilinen gercektir.

Banka miisterileri iizerinde yapilan arastirma, bireylerin yas, cinsiyet, gelir
diizeyi, egitim durumu ve bilgisayar bilgisi gibi dzelliklerinin, teknolojik gelismelere
ve bankacilik hizmetlerinde kullanilan teknolojik araglara bakis agilarmi cesitli
sekilde etkiledigini gostermistir. Bu 6zelliklerden 6ne cikan ise egitim durumudur.
Daha 6nce bahsedildigi ilizere, giiniimiizde bankacilik da dahil olmak {iizere her
alanda uygulamaya sokulan teknolojik araclar, egitim eksikligi sebebiyle yeterince
kullanilmaz durumdadir. Egitim seviyesi yiiksek olanlarda, teknolojiye olan ilgi
yiiksek oldugu gibi, teknolojik araclarin kullanimi daha yogun ve daha bilingli
olmaktadir.

Heniiz bilgisayar egitiminin tam anlamiyla egitim sistemimize girmemis
olmasi sebebiyle, egitim seviyesine paralellik gosteren bilgisayar bilgisi de, kisilerin
teknolojik gelismelere ve bankacilikta kullanilan yeni teknolojilere bakis acilarini
onemli Olciide etkilemektedir. Kisilerin sahip olduklar1 teknoloji bilgisi, mevcut
teknolojilerin daha kolay ve daha verimli kullanilabilmesini saglamaktadir.

Yapilan arastirma, teknolojik gelismelere karsi olan ilgi diizeyinin, bireylerin
yaslan ile de iliskili oldugunu gostermektedir. Daha ileri yastakilere oranla gengler
teknolojik gelismelere daha duyarli yaklasmakta ve bankacilik hizmetlerinden

yararlanirken teknolojinin sagladigi yeni iirinleri kullanmay1 tercih etmektedirler.
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Kisilerin teknolojik gelismelere bakis acgisi ve bankacilik hizmetlerinde
kullanilan bilgi teknolojilerine bakis acisinin incelenmesinde cinsiyet de dnemli bir
faktor olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Erkekler, kadinlara oranla teknolojik
gelismelere kars1 daha fazla ilgilidirler. Kullanilan banka sayisi1 kadinlarda daha
azdir. Bu durumun, kiiltirel ve toplumsal yapimizin bir sonucu oldugunu
sOyleyebiliriz.

Gliniimiiz toplumu ve is hayati, bilgi teknolojileri konusunda gelecek i¢in cok
Oonemli bir deneyim yasamaktadir. Teknoloji {iriinleri heniiz ¢ok yeni bir kavramdir
ve yasanan bu deneyimin bir sonucu olarak, gelecekte kullanilacak bilgi teknolojisi
sisteminin kusursuz olacagi bilinmektedir. Dolayisiyla giiniimiizde hala teknolojik
araclart kullanmaya korku ile bakanlar bile, gelecekten {imitli olduklarim
belirtmektedirler. Teknolojik gelismeler konusunda bilgi diizeyi su anda cok
gerilerde gibi goziikmesine ve biiyiikk bir ¢ogunluk tarafindan bilgisayarlarin hala
oyun oynamak amaciyla kullanilmasma ragmen, bu alanda yasanan gelismeler
toplumun her kesim tarafindan ilgiyle izlenmektedir.

Diinyadaki bazi gelismis iilkeler bahsedilen problemlerin biiyiik kismini
halletmis durumdadir. Geriye kalan cok sayidaki iilke gibi Azerbaycan’da da
teknoloji alaninda cok ciddi sorunlar yasanmaktadir. Heniiz telefon aginin kendi
basina bir siirii problem yasadig1 bir yerde internet’ten bahsetmek zordur. Ozellikle
kamu sektoriinde faaliyet gosteren kurum ve kuruluslarda teknoloji kullanimi ¢ok
yaygin olmayip, egitim sisteminde bilgisayar egitiminin diisiik olmasi vahameti
biiyiik 6lciide ortaya koymaktadir. Ogrencilerin bircogunun bilgisayarla iiniversitede
tanisiyor olmasi, bu konuda bir seyler yapmak icin daha fazla ge¢c kalinmamasi

gerektigini gozler Oniine sermektedir.
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Azerbaycan’da teknolojik gelismeler konusunda genel durumun pek i¢ acict
goziikmemesine ragmen, sektdr bazinda inceleme yapildiginda bazi sektorlerde
gercekten de 6nemli ve biiyiik gelismeler yasandig goze carpmaktadir.

Bankacilik sektorii, bilgi teknolojileri alanminda en biiyiikk atilimlarin
gozlendigi sektorlerdendir. Teknolojik araclarin son yillarda yogun bir sekilde
bankacilik sektoriinde kullanilmasiyla birlikte, hem bankacilik anlayisinda, hem de
bankacilik islemlerinin yapilis seklinde biiyiik degisimler ortaya ¢ikmistir.

Bankacilik hizmetlerinde kullanilan yeni teknolojilerin bankacilik sektoriine
getirdigi en onemli hizmet, islemlerin daha kisa bir siirede yapilabilmesidir. Bugiin
diinyada cok kisa siirelerde para transferi yapilabilinmektedir. Genel anlamda
mevduat toplayarak kredi verme islemi olan geleneksel bankacilik anlayisi, bireysel
bankaciliga yonelimin bir sonucu olarak yerini modern bankacilik anlayigina
birakmistir. Kredi kartlari, ATM’ler, tiiketici kredileri, yatirnm hesaplari, otomatik
O0demeleri ve daha bir siirii hizmet bu anlayisin iiriinleri olarak sayilabilmektedir.

Bankacilik sektoriinde kisith olan hizmetler, bireysel bankacilik hizmetleriyle
cesitlendirilmeye calisilsa da, biitiin bankalar kisa siirede sayilan bu hizmetlerin
hepsini (iyi veya kotii) verir hale gelmislerdir. Dolayisiyla miisterilerin banka
seciminde One ¢ikan, banka sayginligi ve sube sayisinin coklugu gibi geleneksel
faktorlere, maaglarin yattigi banka olmasi gibi faktorler de eklenmistir. Eskiden ‘bu
banka biiylik banka, paramizi buraya yatiralim’ diislincesi yayginken, simdilerde
maaglarin yatirildigi bankalar her tiirlii bankacilik islemi i¢in kullanilir olmustur.

Bankacilik sektoriinde goriilen bu tip degismelerin ve olumlu gelismelerin
yaninda, yine de bir takim problemlerin oldugunu belirtmek gerekir. Hala banka

subelerinde uzun kuyruklarin olusmasi, banka subelerine siirekli yenilerinin
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eklenmesi bunun bir gostergesidir. Ciinkii miisteriler, en basit bankacilik islemini
yapmak icin bile, internet’i, telefonu veya ATM cihazlarin kullanmak yerine hala
banka subelerine gitmektedirler. Oysaki subeye gitmek yerine bu teknolojik araglar
kullanmak hem zaman, hem maliyet, hem de is giiciinden tasarruf edilmesini
saglamaktadir.

Yaptigimiz arastirmaya gore, bankacilik sektoriinde mevcut teknolojilerin
yeterli diizeyde kullanilmamasinin en onemli sebebini, personelin ve miisterilerin
yeterli egitime sahip olmamasi olusturmaktadir. Bankalar kendi personeline
teknolojik uygulamalar hakkinda yeterli hizmet ici egitim vermedikleri gibi,
uygulamaya konulan yeni teknolojileri miisterilerde iyi tanitmamaktadirlar. Sonucta,
sube personeli teknolojik uygulamalar ve araclar hakkinda miisterilere destek
olmazken, miisteriler de evlerinde veya isyerlerinde otuz saniyelik bir siirede
yapilabilecekleri isleri yapmak icin, saatlerce kuyrukta beklemeyi goze alarak
subelere akin etmektedirler.

Bankacilik sektoriindeki teknolojik uygulamalarin kullaniminda ortaya ¢ikan
problemler sadece egitim ve tamtim eksikliklerinden olusmamaktadir. Bunlara ek
olarak ciddi iki problemden daha bahsetmek dogru olacaktir. Oncelikle, bankalarin
teknolojik yatirimlar1 yapma sebebine bakmak gerekir. Bankalar, teknolojik
yatinmlar1 yaparken genelde diger bankalar1 baz almakta ve piyasadaki rekabete
karsilik verecek ve gelirlerini artiracak yatirimlart tercih etmektedirler. Dolayisiyla,
modern pazarlama anlayiginin bir geregi olan, miisteri talepleri ve miisteri
ihtiyaclarinin karsilanmasi diisiincesi geri plana itilmektedir. Ote yandan, sube
personeli ile bilgi islem birimi arasindaki iletisim eksikligi, iizerinde durulmasi

gereken bir diger problem olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
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Bu dogrultuda teknolojik yeniliklerin bankacilik hizmetlerinde kullanilmasi
ve pazarlanmasinda miisteri egitimi oldukca Onemlidir. Teknolojik gelismelerin
bankacilik alaninda kullanimi1 miisterilerin subelere gitme sikliklarimi degistirdigi,
ATM’lerin en fazla bilinen ve kullanilan kanal oldugu, miisterilerin bankada sira
beklemekten hoslanmadiklar icin teknolojik yeniliklerden yararlanmak istedikleri
fakat bilgi diizeylerinin yeterli olmamasi nedeniyle cekingen davrandiklar
goriilmiistiir. Ayrica arastirma sonucu, miisterilerin teknolojik yenilikler hakkinda
daha fazla bilgi edinme adma kendilerine yonelik, bankalar tarafindan egitim
faaliyetlerinin yapilmas1 gerekliligi ve bu faaliyetlere katilmada istekli olacaklari
konusunda goriis belirttikleri saptanmistir. Bu dogrultuda bankalar, miisterilere dogru
bilgi aktarimimi saglayabilmek icin O©ncelikle kendi personelini bankacilikta
uygulanan teknolojik gelismeler konusunda egitmek ve uzmanlastirmak
zorundadirlar. Hatta her subede bu konuda uzmanlagmis bir personel ayirarak
miisteri  bilgilendirmek icin gorevlendirmek miisteri egitimi konusunda
izlenebilinecek bir diger adimdir.

Goriildiigii tizere teknolojik yenilikler hayatimizin her alanina olumlu katkida
bulunurken, diger taraftan da bircok problemin kaynagim olusturabilmektedir.
Yapilan teknolojik yatirimlarin faydali olabilmesi, is verimliliginin artirilabilmesi ve
dolayistyla igletmelerin faaliyet amaclar dogrultusunda hayatlarim siirdiirebilmeleri,

iyice analiz edilmis, dogru, yeterli ve zamaninda yapilan yatirimlara baglidir.
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OZET

Bas dondiiriicti bir hizla gelisen teknolojiler ve bilgi altyapilari, son yillarda
her alana damgasim1 vurmustur. Uzay calismalarindan tip alanina, yer biliminden
denizalti calismalarina, iiretimden pazarlamaya ve Orgiit yonetimine kadar bir ¢ok
alanda etkili ve verimli ¢aligmalar yiiriitmek iizere destek sunmaktadir.

Teknolojideki bu hizli degisim, insam ilgilendiren her alanda oldugu gibi is
diinyasinda da biiyiik degisikliklere sebep olmustur. Global pazarlarin agilmasiyla
birlikte bilgi teknolojileri firmalar icin rekabet iistiinligii saglayan bir ara¢ haline
gelmistir. Bu teknolojiler, yeni satis ve pazarlama kanallar1 actiklart gibi, firmalarin
global piyasalarin taleplerine hizla karsihik verebilme sansini artirmistir. Ote yandan
globallesme, bolgesel rekabetten korkung bir ‘Global rekabete’ gecice sebep olmus;
daha verimli, daha ucuz, daha hizli ve daha iyi bir pazarlama teknolojik yeniliklerin
firmalar tarafindan sonuna kadar kullanilmasi zorunlu hale gelmistir.

Peki biz bu yarisin neresindeyiz? Teknolojilerin sagladig: faydalarin farkinda
miyiz? Teknolojik gelismeler Azerbaycan'da yeteri kadar takip ediliyor ve bu alanda
yeteri kadar yatinm yapiliyor mu? Yapilan yatirimlardan yeteri kadar verim
almabiliyor mu ve yatirimcilar amacina ulasabiliyor mu? Teknolojik agidan yeterli
Ar-Ge altyapilart olusturulabildi mi? Teknolojinin beraberinde getirdigi sorunlardan
haberdar miy1z ve bunlara kars1 6nlemler aliyor muyuz?

Stiphesiz ki bu soru ve sorunlart ¢ogaltmak miimkiindiir. Teknolojik
yatirnmlarin zamaninda ve dogru bir sekilde yapilmasinin, firmalarin - global rekabet
ortami igerisinde varliklarin siirdiirebilmeleri icin zorunlu oldugunu artik tartismaya
bile gerek yoktur. Ancak, yapilan teknolojik yatirnmlarin firmalar icin oldukca

tehlikeli oldugunu da unutmamak gerekir. Kurulan teknolojik altyapinin yetersiz
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olusu, kullanicilara verilen egitimin eksikligi, secilen yontemin yeterince analiz
edilmemis olmasi ve yatinmlarda uygulanacak yanlis politikalar, hem yiiklii
miktarlarda zaman ve para kaybina, hem de firmalarda bir 'teknoloji ¢Opliigiiniin'
olugmasina sebep olacaktir.

Bilgi teknolojilerinin pazarlama faaliyetlerinde yogun sekilde kullanilmaya
baslanmasiyla birlikte, yukarda bahsedilen sorunlardan pazarlama sektorii de nasibini
almistir. Bir yandan pazarlama faaliyetlerinde devrim diye nitelendirilebilecek
olumlu gelismelere tamik olunurken, diger yandan bir ¢ok alanda bir "bilgi ve
teknoloji karmagas1" ortaya ¢ikmistir.

Ote yandan, diger tiim finans kurumlari gibi, bankacilik sektorii de
giiniimiiziin en gozde sektorlerinden birisi haline gelmistir. Kiiresellesen diinya
pazarlarinda soz sahibi olabilmek, iilke ekonomilerinin canliligimi saglayabilmek,
bilgi teknolojilerini sonuna kadar kullanan, gii¢lii bankalarin varligini gerektirmistir.
Teknolojik imkanlarm bankacilik hizmetlerinde yaygin sekilde kullanilmasiyla
birlikte, bankacilik, hayatin her alaninda etkisini gostermeye baslamistir.

Goriildiigi lizere, pazarlama, teknoloji ve bankacilik kavramlar arasinda
giiclii bir iliskinin varli§i s6z konusudur. Dolayisiyla bu ¢alismada, bu ii¢ kavram
iizerinde iliskisel olarak durulmus, bilgi teknolojilerinin insan hayati iizerindeki

etkileri olumu ve olumsuz yonleriyle incelenmeye calisilmistir.
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ABSTRACT

The information technologies and information infrastructures that are
improving with an amazing speed have profound effects in all areas. The
improvements in the information technologies provide support in order to deal with
effective and efficient works in several various areas such as aerospace, medical,
geology, undersea, production, marketing and management.

This rapid change in technology has been influential in all fields, which are
related to human. So, in business world there had been several profound changes due
to the technological improvements. With the formation of global markets,
information technology turned to a medium for providing superiority in competition.
These technologies give way to new sale and marketing channels, moreover increase
the possibility firms' giving reaction to the demands of global markets rapidly. Apart
from these, there has been a drastic transition from regional competition to the global
competition. The firms must use technological improvements in order to have more
efficient, cheaper, quicker and better marketing.

What is our position in this competition? Are we aware of the benefits of
technologies? Are technological developments followed enough in Azerbaijan and
how about the investments in this area? Are they sufficient and do they satisfy the
demands? Are we aware of the problems which are caused by technological
developments and do we have preventive policies due to these problems?

There is no doubt that these kinds of questions can be increased. As it is
mentioned above, there is no need to argue on the importance of the investments,
since the time and accuracy of the investments determine the total issue. As a matter

of fact, technological developments may be dangerous for firms in some cases.
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Insufficiency of technological infrastructure and education, and inadequate methods,
wrong policies may all give way to loss of time and money. Besides, this situation
also gives way to form technological garbage in firms.

As the information technologies started to take importance in marketing
policies, the problems, which are mentioned above, effected the marketing policies
inspecifically. Although, there had been several positive effects that are considered
as a revolution in marketing, a paradoxical situation is experienced also in
information and technology.

Apart from these, banking has become one of the leading sectors of today's
world across the globe. In order to have powerful position in global markets and
provide stable national economies, there is a tremendous need for banks that use
information technologies absolutely. Since the technological improvements found a
widespread use in banking, banking became the most influential sector in all areas.

Consequently, there is a powerful relationship between marketing, banking
and technology. This study aims to analyze these relations between these three
concepts and tries to point out negative and positive effects of the information

technologies.
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EK 1 — Anket 6rnegi

ANKET FORMU
(Form 1, NBCBank Miisterileri Teknolojiye Bakis Anketi)

Asagidaki anket Bankacilikta Kullamilan Yeni Teknolojiler hakkinda yapilan

bir tez calismasi ile ilgin olup sadece akademik amacla kullamlacaktir. ilginiz ve

degerli yardimlarimz icin tesekkiir ederiz.

A. Kisisel Bilgileriniz

AL MESIEEINIZ  feoeiiiiiiiieeiecetetee ettt ettt
A.2. Adresiniz e

A.3. Yasmiz:
1 20 ve daha asag
] 21-30
A.4. Cinsiyetiniz:
] Erkek
A.5. Egitim durumunuz:
O flkoégretim
[ Lise
A.6. Gelir Diizeyiniz:
L 150 YTL veys daha az
] 150-300 YTL arast
] 300-500 YTL aras1

A.7. Yabanci dili:

u Bilmiyor
Lo, 1 Az ] Orta
2 s ] Az [] Orta

A.8. Bilgisayar Bilgisi:
0 Hig L1 Az [] Orta

] 31-40
O 41 ve daha yukari

[] Kadin

] Yiiksek Okul

Ulversite veya iistii

1 500-750YTL

] 750 YTL — 1 Min aras1

O 1 Mln veya daha fazlasi

O lyi [l
O lyi O
O lyi [l

Cok iyi

Cok iyi

Cok iyi
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Bilgisayar1 hangi amagla kullaniyorsunuz?..........ccccccceeveeeneeneennienneeneennenn.

Bilgisayar egitimi aldinizn? O Iyi [ Cok iyi

A. Teknolojiye Bakisi
B.1. Teknolojik gelismeleri takip ediyormusunuz?
L1 Evet [ Hayir
Ediyorsaniz hangi sekilde? (Gazete, Degi, TV,
VD)
Teknolojik gelismeler daha ¢ok hangi alanlarda karsiniza ¢ikiyor?....
B.2. Isyeri bilgileri:
Isyerinizin bulundugu sektor O Kamu B 0zel
Isyerinizde bilgisayar varmi? ] Evet ] Hayrr
Varsa yeteri kadar kullaniliyormu? 1 Evet 1 Hayrr

B.3. Isyerinizde teknolojik gelismelere gelecek acisindan olumlu bakiyor musunuz?
1 Evet [l Kismen 1 Hayir

A5 o3 1 PRSP

B.4. Teknoloji (veya bilgisayar) denilince ilk akliniza gelen sey?

L] Kaliteli hizmet L] Siirat
O Giivenirlilik O Karmasa ve korku
] Diger

B.5. Teknololojik gelismelerin beraberinde bazi sorunlar (igsizlik, egitim eksikligi
artan maliyyet, alt yap1 eksikligi, vb.) getirdigini diisiinityormusunuz?
] Evet ] Hayrr

Evet 1S€ DU SOTUNIAT NEAITT ovvveeeeeeeeieeeee ettt e e e e ettt e e e e eevenareeeeaaens

B.6. Teknolojik gelismelerin diger sirketlerle olan rekabette iistiinliik saglayici bir

ara¢ oldugunu diisiingyor musunuz?

122



LI Evet L] Kismen LI Hayir

B.7. Teknolojik gelismelerin miisteri potansiyeli acisindan 6nemli tekiler yaratdigim
diisiiniiyormusunuz?

1 Evet [l Kismen [1 Hayir

B.8. Azerbeycan’daki teknolojik gelismeler sizce yeterli mi?
] Evet ] Kismen [] Hayrr

B. Bankacilik Islemlerinde Teknoloji Kullanma

C.1. Calistigimiz banka say1s1?

01 O 2
03 [] 4 vedahafazla

C.2. Calistigimiz bankalar1 se¢me sebebiniz? ( Birden daha fazla isaretleyebilirsiniz?)
Stibe sayisinin ve teknolojik yatirimlarin fazla olmasi nedeniyle;
Reklamlarin etkisiyle;

Bankacilik sektoriinde sayginligi nedeniyle;

Baskalarinin tavsiyesiyle;

Yillardir calistigim banka olmasi sedeniyle;

Bizimle goriismeleri sonucu;

Maasimin yatdig1 banka olmas;

Siibenin yakin olmast;

I

C.3. En ¢ok hangi banka islemlerinden yararlaniyorsunuz?
( Birden fazla isaretleyebilirsiniz?)
[] Cari islemler ( Ticaret mevduat ve tasarruf mevduati islemleri)
L] Havale islemleri
[] Kredi islemleri
[1 Doviz islemleri
[ ithalat, ihracat
Altin ve Borsa islemleri
] Vergi ve Fatura 6demeleri
1 Cek — Senet iglemleri
Diger (Liitfen BElirtiniz)........c.cceocveeriieeriiieeiieeeie et

C.4. Bankacilik islemlerinizi nasil yiiriitiiyorsunuz? ( Birden daha fazla
isaretleyebilirsiniz?)
] Bankaya giderek ] Bankomatik

O Telefon 1 internet

D ofis Bankaciligi
[] Diger (Liitfen belirtiniz).........cccecvvereeeeeesienieeieeeeie e e e sae e eeee e
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C.5. Sizce, bankacilik sektoriinde kullanilan teknolojiler en ¢ok hangi bakimdan 6nem

tasiyor?
[] Kalite [ Siirat
O Dogruluk ve Giivenirlilik O Maliyetlerin azaltilmasi
O

Diger (Liitfen BElirtiniz)........c.cceocveeiiieiriiieeieeeie et

C.6. Teknolojik anlamda bankacilik sektoriinde yapilan yatirimlar yeterli buluyor
musunuz?

LI Evet L Kismen [ Hayir

C.7. Banka personelinin teknolojik gelismeler konusunda aldig egitim, bankacilik
islemlerinizi yaparken yardimct oluyor mu?

[1 Evet [0 Kismen [0 Hayrr

C.8. Bankacilik islemlerinizi yaparken yeni teknolojileri kullanmanizda size
saglayacak yeteri kadar dokiimantasyon (Tanitim yayinlari, kullanma kilavuzlar1 vb.)
bulabiliyor musunuz?

[1 Evet [1 Kismen [1 Haywr

C.9. Azerbeycan’da bankacilik alaninda son yillarda yasanan teknolojik gelismeler
bankacilik islemlerini daha kolay, daha kaliteli, daha siiratli ve daha ucuz yapilmasim
saglamigmidir?

[] Evet [] Kismen [] Hayir

C.10. Bankacilik islemlerinde yeni teknolojilerin kullanilmasinda miisteri talepleri
yeterli kadar dikkate alintyor mu?
[] Evet [] Kismen [] Hayir

C.11. Bankacilik sektoriinde kullanilan teknolojiler ihtiyaglarimiz1 yeteri kadar
karsiliyor b O [
Evet Kismen Hayir
C.12. Reklamlar, bankacilik sektoriinde uygulanan yeni teknolojilerin teknolojilerin
tanitiminda yeterli oluyor mu?
[] Evet [] Kismen [] Hayr
C.13. Bankacilik sektoriinde teknolojik yatirimlar yeteri kadar yapiliyormu?

[] Evet [] Kismen [] Hayr
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C.14. Bankamatiklerde, telefonla veya Internett’te bankacilik islemlerinizi yaparken

zorluk ¢ekiyormusunuz?

O Evet [ Hayir
C.15. Problemle karsilastigimiz islemlerde banka personelinden yeterli kadar bilgi
alabiliyormusunuz?
[ Evet H Hayir

C.16. Bankacilik islemlerinizi telefonla yaparken tuslarla kendi kendinize islem
yapmak yerine, telefonun diger ucunda bir banka gorevlisi olmasini tercih edermisiniz?

[] Evet [] Hayir [] Farketmez
C.17. Bankacilik hizmetlerinin tanitiminda kullanilan reklamlar gercegi yansitiyor

mu?
[] Evet [] Kismen [] Hayrr
C.18. Azerbaycan’da bankalar teknolojik yatirimlara yeteri kadar 6nem veriyorlar mi?
[] Evet [] Hayir
Tarih:...ccoooiiiiiiiiee,
Saat:....coieeieeee
ANKEtOr .o
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