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Covid-19 Pandemisinin Turkiye'de Bankacilik Sektoru

istihdami Uzerine Etkileri

Impacts of Covid-19 Pandemic on Turkish Banking Sector

Employment

Kadir TUNA?!

oz

Covid-19 krizinde en buyUk degisim ve donlsimun istihdam
piyasasinda olmasi beklenmektedir. Bircok sektérde faaliyet
gosteren isletme salgin doneminde esnek, uzaktan ve hibrit
calisma modellerini kalici hale getirmeyi planlamaktadir. Boyle
bir degisimin dunya ekonomisini buyuk bir issizlik dalgasi ile
karsi karslya birakacagi beklenmektedir. Bu surecten en fazla
etkilenecek sektorlerin basinda bankacilik gelmektedir. Bankacilik,
salgin déneminde esnek ve uzaktan galisma modellerini en
fazla uygulayan sektorlerin basinda gelmektedir. Bankacilik
sektdrinun en bUyuk avantaji, sube disi alternatif dagitim
kanallari olarak tanimlanan ATM, ¢agri merkezi, internet ve
mobil bankacilik hizmetlerine sahip olmasidir. Salgin déneminde
sube disi kanallarin yogun kullanimi, sektorin istihdam yapisini
donltstime zorlamaktadir. Ulkemizde halihazirda bankacilik
sektorl teknolojiye ve insan kaynagina en fazla yatirm yapan
sektorlerin basinda gelmektedir. Bankacilik sektort salgin
déneminde alternatif dagitim kanallarini kullanarak, musterilerin
subeye gitme ihtiyaci kalmadan taleplerini karsiladi. Bu calisma,
pandemi doneminde Turkiye'de bankalarda sube disi alternatif
kanallarinin kullanim yogunlugunun sektorin istihdam yapisini
nasil etkiledigi analiz edilmistir.

Anahtar kelimeler: Covid-19, Bankacilik, istihdam
JEL Siniflamasi: GO1, G21, J64

ABSTRACT

A considerable transformation in employment is evident as a
result of the Covid-19 crisis. Business operations in multiple
sectors have turned to flexible, remote, and hybrid working
models during the pandemic period. This change is expected
to confront a world economy that is experiencing a huge wave
of unemployment. It is assumed that the banking sector will be
one of the most affected industries across the globe. Banking is
one of the sectors that have largely applied flexible and remote
working models during the pandemic. The principal advantages
of the banking sector include its ATMs and call centers, as well
as online and mobile banking services; defined as non-branch
alternative distribution channels. Intensified use of non-branch
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channels during the pandemic period compelled  to analyze how this use of non-branch alternative
the transformation of the employment structure of ~ channels affected the employment structure of
the sector. In Turkey, banking represents one of the  the banking sector in Turkey during the pandemic.
sectors with the highest investment in technology  Findings show that the usage density of alternative
and human resources. During the pandemic, the  distribution channels has increased.

sector enabled customers to perform banking

transactions without visiting a branch by using  Keywords: Covid-19, Banking, Employment
alternative distribution channels. This study aims  JEL Classification: GO1, G21, J64

EXTENDED ABSTRACT

The Covid-19 outbreak first started in Wuhan, China, in December 2019. The
pandemic affected the world, causing a severe economic crisis in March 2020. While
the virus outbreak spread to Asian countries in the early stage, it soon affected
Europe and other continents. It is the first time in recent history that the world
economy has faced such a universal, high-impact health crisis. The high risk of
transmission of the coronavirus through close contact dictated the scope of the
extreme measures taken. In sectors with high employee and customer relations,
restrictions were imposed or measures were taken to completely cease operations.
During the period between March and June 2020, when the strong first wave of the

epidemic occurred, industrial and service sector activities came to a complete halt.

The main reason that the pandemic became a crisis is that preventive health
measures, such as vaccines for Covid-19 took time to develop. Apart from the
food production sector, many sectors ceased activities or operated below
optimum capacity.Automotive, construction, hotel and accommodations,
refreshments, and banking industries have been among the sectors most affected
by the crisis. Although advanced technologies are used in the banking sector, it is
a sector that depends on cultivating one-on-one personal relationships with
customers. In addition, the banking sector has traditionally provided a number of
its services in-person in offices. Unlike many sectors, banks are also subject to
special laws, meaning that it is not possible to suspend or cease activities. Banks
must continue activities uninterruptedly under all conditions. As such, banks have
taken extensive measures to continue activities. While remote working systems
were introduced in head offices and regional directorates, branches also began to

work alternately; thus, moderating the risk of transmission of the virus by reducing
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the number of employees in offices. Working hours of bank branches became
limited, and branches began to have less employees present, also within limited
hours. The prolonged waiting times at branches and the risk of virus contamination
caused customers to turn to non-branch channels. These changes initiated a new

era between banks and customers.

There are 54 banks operating in the Turkish banking sector, of which, 34 are
deposit, 6 are participation, and 14 development and investment banks. The
Turkish banking industry is among the sectors with the highest number of
employees, amounting to 2, 03, 462 people employed. Banking involves qualified
human resources, and has a significant share in the employment of young people,
due to the corporate structure and the career plan it provides to employees. The
headquarters, regional directorates, and branches of banks carry out a significant
amount of recruitment. Due to the various service units within banking, the sector
provides career opportunities for engineering and associate degree graduates in

addition to economics, business administration, finance, and public administration.

Apart from the work of branches, banks provide services through four alternative
distribution channels: ATMs, call centers, as well as online and mobile banking.
Although the development of such alternative distribution channels, which began in
the 1990s, was interrupted by the crisis in 2000, it continued in the 2000s.
Consequently, the increase in the use of alternative distribution channels decreased
the number of employees needed in branches. In observing the development of
the Turkish banking sector in the last 18 years, it is apparent that as the number of
branches and employees decreased, the number of ATMs increased. With lower
commissions from alternative channels, banks encourage customers to use such
channels. However, it is also known that traditional customers and customers of a

certain age group continue to receive service from branches.

This study analyzes how the use of non-branch channels affected the
employment structure of the Turkish banking sector during the epidemic period.
In this context, the rise in the use of call centers and online and mobile banking

during the pandemic as well as how the employment structure was affected were
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examined. Findings show that the usage density of alternative distribution
channels has increased. The use of teleworking and alternative distribution
channels in the sector is expected to continue, and the number of branches and
employees will continue to decline. Subsequently, banks are expected to increase
the range of services provided through non-branch channels during the epidemic
period, and customers will receive many services without visiting the branch. It is
expected that investments made by the banking sector in the digitization of

services will necessarily increase in response to the pandemic.
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1. Giris

Birden fazla iilke ya da kitada yayilan salgin hastaliklar pandemi olarak
tanimlanmaktadir. Diinya Saghk Orgiitii (DSO) tamimina gére bir hastaligin
pandemi olabilmesi igin tig kriterin bulunmasi gerekir. Bunlar, yeni viriis olmasi,
insandan insana kolay bulagmasi ve salginin siirekliligidir. DSO, bu ¢ &zelligi
tastyan Covid-19'u pandemi olarak ilan etmistir (Seker, Ozer, Tosun, Korkut,
Dogrul, 2020, s. 19). ilk resmi vakanin 2019 yili Aralik ayinda Cin'in Wuhan
kentinde ¢iktigi agiklanan yeni tip koranaviriis Covid-19 pandemisi 6nce Asya'da,

sonra Avrupa tizerinden tiim diinyaya hizla yayildi.

Tarihi veriler kriz ve salginlarin kiiresel lgekte birgok 6nemli sonuglari ortaya
cikardigim gostermektedir. Covid-19 pandemisi, birinci ve ikinci diinya savasi
sonrasi kiresel Slgekte sistemin degisimini tetikleyici gelismelerin arasindadir.
Covid-19, yakin tarihte gerceklesen 11 Eylil saldirisi ve 2008 kiresel finans krizi
gibi paradigma degisimini hizlandirici 6zellik tasimaktadir (Ulutas, 2020, s. 10).
Tarihin farkli dénemlerinde gergeklesen bu tiir gelismelerin yikici etkileri sosyal,
siyasi ve ekonomik alanlarda gozlenmektedir. Covid-19 salgini ile yeniden birgok
alanda yapisal bir dontisiimiin baslangig noktasindayiz (Seker ve ark., 2020, s. 19).
Sekil 1, 1961-2020 arasi dénemde diinyay: etkileyen onemli gelismeleri
gostermektedir. Farkli dénemlerde ortaya gikan savagslar, siyasi ve ekonomik krizler
diinyanin yeniden sekillenmesinde tartismasiz biiyiik rol oynamistir. Ornegin
petrol fiyatlarinda sert yiikselislerin yasandigi 1970'ler sonrasinda petrol disi
enerji yatirimlari hiz kazanmistir. Benzer gelisme 2008 kiiresel finans krizi
sonrasinda yasandh. Kriz ile kiiresel merkez bankalarinin genislemeci para politikasi
adimlari varlik balonlarinin olusmasina neden oldu. Bir¢ok tilke sermaye piyasasi
dizenleyici otorite hisse senedi piyasalarinda sert dalgalanmalara yonelik
diizenlemeler yapti. 2018 yilinda baslayan ABD-Cin ticaret savasi, kur savasina

donisti.
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Sekil 1. 1961-2020 D6nemleri Arasinda Kiiresel Belirsizlik Endeksi

450 Koronavirus
ABD-Cin Ticaret Savaslari, BREXIT ve Politik
400 - apgp Resesyonu ve Anlagmazliklar
Secimler uluslararasi . .
350 parasal kriz ABD Baskanlik Segimleri
John Kennedy ABD Mali Ugurum v Brexit
suikasti Kiresel Ekonomi ve Avrupa Borg Krizi -
300 ihracat Igin ZaylfBekIentiIler ks Avrupa Borg Krizi
) rak Savas! ve
Vietnam Savag SARS'In Ortaya
250 Cikisl
AIt.|r§ Kara Cuma Finansal
200 Krizi Jopgc | ABI? Resesyonu ve 11 Kredi Krizi
OPEC Il Eyldl
150 orfez
Savasi |
100
50 FED'in Siki Para
AHD Ekonomisindeki Belirsizlik ve Politikas! ve
Ingilterenin AET'ye Girmesi Yunanistan-Ukrayna
° Politik Riskler
1959 1974 1989 2004 2020

Kaynak: (Sanli, 2020, s. 597-634).

Covid-19 salgininin kiiresel krize déntismesine neden olan birgok faktér var.
Salginla artan vaka sayisinin éliimle sonuglanmasi kati tedbirlerin alinmasini zorunlu
kildi. Tedbirler, vaka sayilarinin hizli artigini énlemeye yonelikti. Dogal olarak
kisitlamalar ekonomik faaliyetleri yavaslatti. Disar1 ¢ikma yasaklari hane halkinin
harcamalarini azaltirken, tretim faaliyetlerini durma noktasina geldi. Birgok tirtin de
arz sikintisi gelisti ve Ulke sanayilerinde tedarik sikintisina dontisti. Tuketici ve reel

kesim glivenindeki hizh diisiis sanayi tiretimini ve kapasite kullanim oranini diistirdi.

Salginin sanayi ve hizmet sektériinde faaliyet gosteren alt sektordekiisletmelere
etkileri farkli diizeyde oldu. Son bir yilda zamaninin énemli bolimiini evde
gegiren hane halkinin tiiketim aliskanhklar degisti (Kayabasi, 2020, s. 17). Disarida
yemek yeme, eglence ve tatil aliskanliklari tamamen degisti. Hane halkinin
aliskanliklarmi degisime zorlayan sadece viriisii karsi korunma degil, ayni zamanda

isini kaybetme korkusuyla harcamalar azaltiimasi oldu.

Sekil 2, salgininin sektorler bazinda etkilerini géstermektedir. Turizm, havacilik,
denizcilik, otomotiv, insaat, emlak, temel gida dii imalat, finansal hizmetler, egitim

ve petrol-gaz salgindan en fazla negatif etkilenen sektérler yer aldi. Sekilde 2 yer
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almayan fakat en fazla etkilenen sektorlerin arasinda restoran ve kafe isletmeleri
de bulunmaktadir. Etkilenen sektorlerin ortak 6zelligi tiketicilerin satin almays
oteleyebildigi ya da bulagma riski yliksek hizmet sektori olmasidir. Birgok tiiketici

salgin doneminde temel ihtiyaci disinda mal ve hizmetleri almay1 erteledi.

Salgin tiim sektorleri olumsuz etkilemedi. Bazi sektorler, negatif etkilenen
sektorlerin aksine hizl biytidi. Sekil 2'ye gore, tibbi hizmetler, gida perakende,
saglik, kisisel bakim, internet ve mobil hizmetler, e-ticaret ve tarim en fazla olum
etkilenen sektorler arasinda yer aldi. Salgin doneminde biiyiiyen sektorlerin iki
6nemli 6zelligi bulunmaktadir. Birincisi salginla ortaya ¢ikan viriise karsi korunmaya
saglayan sektorler arasinda yer alan, kisisel bakim ve koruyucu saghk hizmetleri
hizh biyiidi. Ikincisi ise olumsuz etkilenen sektérler diger alternatif kanallar
sayesinde hizli biiytidii. Ornegin tiiketiciler AVM'ye gidemediler ama e-ticaret
kanallarini kullanarak triinleri satin aldilar. Tuketicilerin tercihlerindeki e-ticaret
kanallarina yonelmesi kargo ve lojistik sektoriiniin biiytimesini de hizlandirdh.
Baska bir ifade ile salginda olumlu ya da olumsuz etkilenen sektérler domino etkisi

ile diger sektorlerin biiyiimesinden yada daralmasinda biiyiik rol oynadi.

Sekil 2. Covid-19 ve Ekonomik Yansimalari
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Kaynak: Dcode Economic & Financial Consulting (https://dcodeefc.com/infographics)
Gorsel Tiirkiye Bilimler Akademisi (TUBA) tarafindan Tirkcelestirilmistir

Kaynak: (Ulutas, 2020, s. 83).
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2. Covid-19'un Bankacilik Sektoriine Etkileri

Salgindan en fazla etkilenen sektorlerin basinda bankacilik gelmektedir.
Salginin ilk dalgasinda uluslararasi danismanlik kurulusu PWC tarafindan hazirlanan
rapora gore salginin bankacilik sektériinti operasyonel, kredi riski, fonlama maliyeti
ve misteri davranislarinda degisim tzerinde dért 6nemli baslkta etkiledi. Bu
kapsamda bankalar kriz yonetimi eylem planlarini hazirlayarak i¢ ve dis paydaslar
ile diizenli iletisim ile hizmetlerin kesintisiz sirmesini sagladilar. Krizin devam
etmesi faaliyetleri yavaslayan isletmelerin ve gelir kaybina ugrayan bireysel
miisterilerin kredi ytukiimliiklerini yerine getirememesi kredi riskini ortaya gikardh.
Salginla kaybolan gliven ortami bankalarin fonlama maliyetini artirarak maliyet
degisimine sebebiyet verdi. Daha da 6nemlisi Covid-19 miisteri ihtiyag ve
davraniglarinda degisime yol agti. Harcama tercihlerinin degismesi ve alternatif
dagitim kanallarinin aktif olarak kullanimini artirmistir (PWC, 2020, s. 1-4). Bir
baskan uluslararasi danismanlik sirketi Deloitte tarafindan 2020 Nisan hazirlanan
Covid-19 rapora goére salginin ilk dalgasinda &zel bankalara kiyasla kamu
bankalarinin daha aktif davrandigini ve daha iyi performans gosterdikleri
sonuglarima ulagilmis. Sekil 3'e gore kamu bankalarinin, 6zellikle Nisan ayinda daha
fazla bireysel ve KOBI miisterinin taleplerini karsilamada ézel bankalara kiyasla
basarili olduklari sonucu elde edilmis (Deloitte, 2020, s. 2)
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Sekil 3. Turkiye'de Covid-19 Salgini Sonrasi Dijital etkilesim Degisimi ve
Tahmini Toparlanma Hizlar

Dijital Etkilesim Degisimi
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L
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L]
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Kaynak: (Deloitte, 2020, s. 2).

Bankacilik sektorii ise hem talep yoniinden hem de iiretim kapasitesinin
artirilabilmesi igin kritik Gneme sahiptir (Ersoy, Giirbiiz & Erdogan, 2020, s. 148).
Sektor, yiiksek teknoloji ve nitelikli insan kaynagina sahip sektorlerin basinda
gelmektedir. Bankalar hizmetlerinde dogrudan musteri ile iliskilerin yanisira,
alternatif dagitim kanallarini da yogun olarak kullanmaktadir. Subeler, banka
calisani ile musterinin fiziki olarak karsi karsiya geldigi en 6nemli hizmet kanahidir.
Subelerde musteriler, sube calisanina taleplerini iletir ve hizmeti alir. Subeler de
miisterilerin ve calisanlarin ayni fiziki ortami paylasmasi pandemi ile biiyiik risk
tagimaya bagladi. Benzer durum bankalarin genel miidiirliik ve bélge mudirlerinde
de yasandi. Pandemiye bagl olarak faaliyetlerin daralmasi istihdami dogrudan
etkilemektedir. Salgin tedbirler kapsaminda bankalarda esnek ve uzaktan ¢alisma
modelleri sektoriin gelecekteki istihdam politikalart agisinda kaygi verici diizeye
ulasti (Balci & Cetin, 2020, s. 42).
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3. Covid-19 Salgini Déneminde istihdam Piyasasinin Genel Gériiniimii

Hastaliga yakalanma riskinin yiiksek olmasi ¢alisma hayatini ve istihdam piyasasi
farkl yonleri ile etkiledi (Ustiin & Ozgiftci, 2020, s. 148). Ozellikle salginin birinci
dalgasinda alinan tedbirler birgok sektérdeki firma faaliyetlerini durdururken
bazilar ise dusik kapasite ile calismaya devam etti. Her ne kadar ikinci dalganin
etkisi hissedilmeye baslandigi Ekim ayina kadar 6nlemler alinmis olsa da birgok
sektorde faaliyetler kisith sartlar altina devam etti. Otel, konaklama isletmeleri,
kafeler, emek yogun calisan isletmeler salgin dénemin 6nemli bolimde faaliyet
gosteremedi. Boyle bir durum ayni zamanda isletmelerin nakit akiglarinin
bozulmasina ve yikimliliklerini yerine getirmekte zorlanmasina neden oldu.
Birgok tlkede oldugu gibi isletmelere kredi destegi, vergi borglarinin 6telenmesi
ve dogrudan destekler saglandi. Alinan tedbirlerin amaci istihdam piyasasinda

bozulmaya engel olmak ve hizli igsizlik artisini 6nlemekti.

Tablo 1, bazi iilkelerin Covid-19 salginina karsi istihdam tedbirlerini
gostermektedir. Salgin déneminde baslayan ev halen devam eden desteklerin
ortak ozelligi istihdam piyasasini korumaya yoneliktir. Tedbirler kapsaminda
Almanya, ABD, Ingiltere, Cin, Japonya, ispanya, Giiney Kore ve Rusya'nin énemli

destekler sagladigi gériillmektedir
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Tablo 1: Covid-19 Krizine Karsi Uygulanan istihdam Tedbirler

Ulkeler | Turkiye | Almanya | ABD | Ingiltere | Cin [ Japonya | Ispanya | Giney | Rusya
Kore
Tedbirler

Kayit dis1 veya v v v v v v
kendi hesabina
calisanlar icin
destek

Issizlik
yardimlarn
Ucret v v v v v v

siibvansiyonlar:

Yeni ¢alisma
diizenlemeleri

Hastalik izni i¢in v v v v v v v v

siibvansiyonlar

Isten ¢cikarma v
smirlamasi
Mesleki egitim v v
siibvansiyonlari

Kaynak: (Kara, 2020, s. 276).

Ulkemizde ise salgin déneminde istihdam piyasasinda ortaya gikabilecek risklere
karst iki onemli tedbir alind. Birincisi Is Kanunu'na 16 Nisan 2020 tarihinde eklenen
gegici madde ile is veya hizmet sézlesmelerinin, 6zel halle disinda, 3 ay siireyle
isveren tarafindan feshedilmesi yasaklandi (https://www.resmigazete.gov.tr/
eskiler/2020/04/20200417-2.htm). ikincisi, salgin nedeniyle isletmelere kisa calisma
desteginin saglanmasi karar alindi (https://www.iskur.gov.tr/isveren/kisa-calisma-
odenegi/genel-bilgiler/ ). Her iki alinan kararin kisa vadede olumlu etkileri olmakla
birlikte isten gikarma yasagi ve kisa galisma 6denegi destegi kalktiginda istihdam
piyasasinda bozulma riski bulunmaktadir. Dolayisiyla, salgin doneminde is giici

piyasasinda gelismeleri her iki tedbiri dikkate alarak degerlendirmekte yarar var.

Sekil 4 Tirkiye'de salgin doneminde istihdam piyasasindaki degisimi
gostermektedir. Tirkiye Istatistik Kurumu verilerine gére, 2020 yili Kasim
doéneminde Tiirkiye genelinde issiz sayisi pandemiye ragmen 2019 yilinin ayni
dénemine gdre 303 bin kisi azalarak 4 milyon 5 bin kisi oldu (Is giici Istatistikleri,
2021).

istanbul iktisat Dergisi - Istanbul Journal of Economics 71, 2021/1, s. 191-230 201


https://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2020/04/20200417-2.htm
https://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2020/04/20200417-2.htm
https://www.iskur.gov.tr/isveren/kisa-calisma-odenegi/genel-bilgiler/
https://www.iskur.gov.tr/isveren/kisa-calisma-odenegi/genel-bilgiler/

Covid-19 Pandemisinin Turkiye'de Bankacilik Sektor(i istihdami Uzerine Etkileri

Sekil 4. Covid-19 Salgini Déneminde Tiirkiye'de issizlik ve istihdam Orani

issizlik ve istihdam orani, Kasim 2018-Kasim 2020 issiz ve istihdamda olanlar, Kasim 2018-Kasim 2020
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Kaynak: (is glict istatistikleri, 2021, Subat).

Bu dénemde, istihdam edilenlerin sayisi tarim, sanayi ve hizmet sektériinde
azalirken insaat sektériinde artti. Istihdamda en biiyiik paya sahi olan hizmet

sektori salgindan en fazla etkilenen sektérlerin baginda gelmektedir.

Tablo 2: Tiirkiye’de Mevsim Etkisinden Arindirilmamis Temel isgiicii Gostergeleri

Toplam Erkek Kadin

2019 2020 Fark 2019 2020 Fark 2019 2020 Fark

Mifus 61840 63 039 1199 30 552 212 660 31288 31827 539
i§gu|:u 32477 31071 -1406 21881 21343 -538 10 596 9729 - 867
Istihdarn 28 169 27 066 -1103 19 327 18796 -5 284 8270 -571
Tanm 4876 4515 - 361 2761 2733 -28 216 1782 -334
Sanayi 5758 5 667 -91 4428 4204 -124 1330 1362 23
ingaat 1585 1686 101 141 1620 a9 64 13} 2
Hizmet 15949 15 198 -791 10617 10140 - 4T 5332 5059 -273
Igsiz 4308 4005 -303 2554 2547 -7 17455 1458 - 207
Igpiicine dahil olmayanlar 29 363 31068 2605 BET1 9870 1199 20 891 22098 1407
i§g'ucune katilma orani (%) 52,5 49,3 3,2 71,6 68,4 =32 339 30,6 -3.3
Istihdam orani (%) 45,6 42,9 27 63,3 60,2 =31 2083 26,0 -2,3
Igsizlik arani (%) 13,3 129 -04 1,7 11,8 0z 16,6 15,0 -1,6
Tanm digligsizlik orani (%) 15,4 14,8 -0,6 13,1 13,4 0,3 206 18,2 -2.4

Tablodaki rakamlar yuvarlamadan dolay toplami vermeyebilir,

Kaynak: (is glicu istatistikleri, 2021, Subat).

Sekil 5 tlkemizde sektorel bazda istihdamin seyrini géstermektedir. 2020
yilinda diger sektorlerin aksine insaat sektoriinde istihdam artiginin temel sebebi
yeni konut alimina yonelik faiz destegidir. Merkez Bankasinin faiz indirimi ile
birlikte bankacilik sektoriintin sifir konut piyasasina yénelik diistik faiz kampanyasi

insaat sektoriinde istihdam artisinda buytik rol oynamistir.
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Sekil 5. Sektorel istihdam, Kasim 2018-Kasim 2020
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Kaynak: (is guicu Istatistikleri, 2021, Subat).

Kisitlamalar ve alinan tedbirlerin etkisinin yogun hissedildigi sanayi ve hizmet
sektoriinde tiretim ve hizmet talebindeki yavaslama bu sektérlerin yeni istihdam
yaratmasini giiclestirmistir. Ozellikle bankacilik sektériintin de iginde bulundugu

otel, konaklama, restoran isletmeleri dusik kapasite ile hizmet verdi.
4. Tiirkiye'de Bankacilik Sektsriinde istihdamin Genel Yapisi
4.1. Banka ve Galigan Sayisi

Ulkemizde bankacilik sektsrii nitelikli insan kaynagina en fazla istihdam
saglayan sektorlerin basinda gelmektedir. Tablo 3'e gore, 2020 yili sonu itibariyle
faaliyet gosteren 54 banka da 203 bin 462 kisi calismaktadir. Calisanlarin 181 bin
489'u mevduat, 16 bin 849'u katilim, 5 bin 124 kisi kalkinma ve yatirim
bankalarindan ¢alismaktadir. Sektérde mevduat bankalari yiizde 88 ile istihdam da
en biiyiik paya sahiptir. Istihdam da yiizde 11'i katihm bankalari ikinci, ytizde 1 ile
kalkinma ve yatirim bankalari tiglincii sirada yer almaktadir. Mevduat ve katilim

bankalarinin ana hizmet kanali sube olmakla birlikte, mevduat bankalarinin
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sayisinin yiiksek ve uzun yillar faaliyet gosteriyor olmalari istihdamdaki payinin
yiiksek olmasini saglamaktadir. Katilim bankalarmin sayisi ve istihdamdaki payr son
ylllarda artarak devam etmektedir. Ulkemizde &zel finans kurumu olarak kurulan
katilim bankalari, 2005 yilinda 5411 sayili bankacilik kanunun yiirtrluge girmesi ile
katilim bankasi adini almigtir.

Tablo 3: Banka, Sube ve Calisan Sayilari (2020 Aralik)

Banka Sube Yizde Calisan Yuzde

Sayisi Sayisi Dagilim Sayisi Dagilim
SEKTOR TOPLAMI 54 11.198 100% 203462 100%
MEVDUAT BANKALARI 34 9.879 88% 181.489 89,20%
Kamu Sermayeli Bankalar 3 3.701 33% 61.592 30,27%
Ozel Sermayeli Bankalar 9 3.644 33% 67.523 33,19%
TMSF Devredilen Bankalar 1 1 0% 218 0,11%
Yabanci Sermayeli Bankalar 21 2.533 26% 52.156 25,63%
KALKINMA VE YATIRIM BANKALARI 14 64 1% 5124 2,52%
KATILIM BANKALARI 6 1.255 11% 16.849 8,28%

Kaynak: (Turkiye Bankalar Birligi, Banka, Calisan ve Sube Bilgileri, www.tbb.org.tr ve BDDK, Fintlrk Bankacilik Verileri,
www.bddk.org.tr, verilerinden derlenmistir.).

Bankacilik sektoriinde 2020 yili sonu itibariyle 34't mevduat, 6'si katilim ve
14"t kalkinma ve yatirim bankasi faaliyet gostermektedir. Tablo 1'e gére mevduat
bankalari 9.879, katilim bankalari 1.255, kalkinma ve yatirim bankalari 64 sube ile
hizmet vermektedir. Katilim bankaciliginin gelismesine yonelik yapilan
diizenlemeler cergevesinde 3 kamu katilim bankasinin faaliyete gegmesi sube ve

istihdam sayisinin artmasina katki saglamistir.

Bankacilik sektoriinde subeler ana hizmet kanali 6zelligini korumakla birlikte
sube disi kanallar hizli sekilde biiyiimektedir. Sube disi kanallar arasinda yaygin
olarak ATM, internet bankaciligi, mobil bankacilik ve ¢agri merkezleri
kullaniimaktadir. Sube digi kanallarin ortak 6zelligi yiiksek teknolojik altyapiya
sahip 7/24 saat hizmet verebilmesidir. Bankalar agisindan s6z konusu kanallar igin
kisa vade de yiiksek maliyete katlanmak zorunda kalsa da uzun vade de yiiksek
karlilik saglamaktadir. Ancak sektér agisindan boylesine déntistimiin en buyiik
etkisi istihdam tarafindan gézlenmektedir. Bankalar verimsiz subelerini kapatirken,

subelerde calisan sayisini azaltmaktadir.
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Sekil 6 Tirkiye'de bankacilik sektériinde calisan, sube ve ATM sayisimin 18 yillik
gelisimi gosterilmektedir. Calisan sayisi 2015 yilina kadar artarken, séz konusu
yildan itibaren sube ve calisan sayisinda azalma dikkat ¢ekmektedir. Calisan

sayisinin azalmasinda bircok faktér rol oynamaktadir.

Sekil 6. Calisan, Sube ve ATM Sayisinin Gelisimi
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Kaynak: BDDK.

Tablo 2'e gore sektorde istihdam da en biiyiik paya sahip ilk bes bankanin
tictinii kamu bankalari olusturmaktadr. ilk bes banka ayni zamanda aktif bytiklugii
en buyiik bankalardir. Banka bazinda istihdam da en biiytik pay 24 bin 673 kisi ve
yiizde 13,22 ile Ziraat Bankasi birinci siradadir. Diger bankalar Is Bankasi, Halkbank,
Garanti Bankasi ve Vakiflar Bankasi olarak siralanmaktadir. ilk bes banka sektoriin
yizde 55,6'sint istihdam etmektedir. Istihdamda en biiyiik paya sahip ilk bes
bankanin ortak 6zelligi ayni zamanda sektorde en yiiksek aktife sahip bankalar

olmasidir.
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Tablo 4: Banka Bazinda Sektorel istihdam ve Sube Paylari

Sira Bankalar Sube % Sira Bankalar Galisan %
Sayisi Sayisi
Tarkiye Cumhuriyeti o Tarkiye Cumbhuriyeti o
1 Ziraat BankasI A.S. 1752 | 17.62% 1 Ziraat Bankasi A.S. 24673 | 13.22%
2 T“rk'ye/fsBa”kas' 1227 |12,34%| 2 | Turkiyeis Bankasi AS. | 23.518 | 12,60%
Turkiye Halk o Turkiye Halk Bankasi o
3 Bankas! AS. 1013 |1019%| 3 AS. 20.171 | 10,81%
Turkiye Vakiflar o Tarkiye Garanti o
4 Bankasi TA.O. 936 941% 4 Bankasi AS. 18656 110.00%
Tarkiye Garanti o Turkiye Vakiflar Bankasi o
5 Bankasi AS. 892 8,97% 5 TAO. 16.748 | 8,97%
Yapi ve Kredi o Yapi ve Kredi Bankasi o
6 Bankas! AS. 835 8,40% 6 AS. 16.037 | 8,59%
7 Akbank T.A.S. 716 7,20% 7 Akbank T.A.S. 12459 | 6,68%
8 Denizbank AS. 696 7,00% 8 Denizbank A.S. 11.932 | 6,39%
g | ONB F:g”Sba”k 475 | 478% | 9 | QNBFinansbankAS. | 11111 | 595%
Turk Ekonomi o Turk Ekonomi Bankasi o
10 Bankasi A S. 455 4,58% | 10 AS. 8.850 | 4,74%
11 Sekerbank T.A.S. 238 2,39% | 11 ING Bank A.S. 3442 | 1,84%
12 ING Bank AS. 191 1,92% 12 Sekerbank T.AS. 3.272 1,75%
13 | Anadolubank A.S. 114 115% | 13 iller Bankasi A.S. 2.377 | 1.27%
14 HSBC Bank AS. 77 0,77% 14 HSBC Bank A.S. 1.948 1,04%
15 Fibabanka A.S. 50 0,50% | 15 Anadolubank A.S. 1646 | 0,88%
16 Odea Bank A.S. 48 048% | 16 Fibabanka A.S. 1549 | 0,83%
17 | Alternatifbank A.S. 44 044% | 17 Odea Bank AS. 1109 | 0,59%
18 | ©BC Tt/fgey Bank | 43 | 043% | 18 Burgan Bank A.S. 951 | 0,51%
19 Burgan Bank A.S. 32 0,32% | 19 Alternatifbank A.$. 859 0,46%
20 | Turk Eximbank 20 | 020% | 20 | A Yat'/:';” Bankasl | 764 | 041%

Kaynak: Bankalar Birligi, www.tbb.org.tr verileri kullanilarak hazirlanmistir.

Bankacilik sektoriinde son 20 yil incelendiginde 4 6nemli gelismenin calisan ve
sube sayisinda etkili oldugu gézlenmektedir. Bankacilik tarihinin en bytk krizinin
yasandigi 2000 krizi sonrasinda 23 banka Fon'a devredilerek sektériin yeniden
yapilandinldi. Bu kapsamda 2003 yilinda Mevduat Sigorta Fonu, Bankacilik

Diizenleme ve Denetleme Kurumu'nun da ayrilarak Tasarruf Mevduati Sigorta
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Fonu adi altinda ayn bir kurum olarak faaliyetini sirdiirmeye basladh.

Ikinci biiyiik déniistim, 2005 yilinda 5411 sayili Bankacilik Kanunu yiiriirliige
girdi. Kanun, Basel Bankacilik Komitesi ve Avrupa Birligi Bankacilik kriterlerine
uygun olarak hazirlandi. Atilan adimlar sektériin kurumsal yénetim ve bilango
yapisini giiglendirdi. Enflasyon ve faizlerin hizh sekilde diismesi sektore yabanci

sermaye girisini hizlandirdi. Sektorde calisan ve sube sayisi hizla artmaya bagladh.

Bankacilik sektord, tglincti buytik dontstimiinii 2008 kiiresel finans krizi ile yasadh.
2008 krizinde kiiresel banka iflaslari nedeniyle birgok yabanci banka gelismekte olan
piyasalardan cikis yapti. Artan rekabet ortami ve daralan kar marjlari sektériin istthdam
politikalarinda biytk degisime neden oldu. Tirk bankacilik sektort krizden az
etkilenmekle birlikte tilkemizde faaliyet gésteren bazi bankalarin sermaye yapilarinda
degisim oldu. Baska bir ifadeyle 2008 krizi bankacilik sektoriintin alternatif dagitim
kanallarina yatinmlan hizlandirdi. Ozellikle subelerin en biiyiik alternatif kanali hale
gelen ATM'lerin para yatirima ve para ¢ekme disinda bankacilik hizmet kapsamimin

geniglemesi yeni subelerin agilmasini sinirlandirmaktadir.
2020 Mart ayinda baslayan Covid-19 salgini saghk krizi olarak baslayip
ekonomik krize doniistii. Salginin yakin temas ile yiiksek bulagicilik riski bankacihk

sektoriinde musteri ile iliskilerin boyutunu 6nemli lgtide degistirdi.

Sekil 7. Calisan ve Sube Sayisinin Degisimini Ektileyen Doniim Noktalari
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Kaynak: BDDK, www.bddk.org.tr verileri kullanilarak hazirlanmistir.
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Tablo 5'e gore son yillik déneme bakildiginda calisan, sube ve ATM sayisindaki
degisim net olarak goriilmektedir. 2000'li yillarin ilk yarisinda galisan ve sube sayisi
hizla artarken basta ATM olmak Uzere alternatif dagitim kanallarinin etkisi
goriilmektedir. Tablo incelendiginde 2015 yilina kadar calisan ve sube sayisi

artarken 2016 yilindan itibaren azalisin ivme kazandigi gériilmektedir.

Tablo 5: Calisan, Sube ve ATM Sayisinin Degisimi

Calisanlar Sube ATM
it Calisan | Artisin | Artis Sube | Artisin | Artis ATM Artisin Artis
Sayisi Yonu | Orani | Sayisi | Yoni | Orani Yénu | Orani (%)

2020 | 203.224 i -0,69% | 11.189 i -1,62% | 49.294 T 0,18%
2019 | 204.626 . -149% | 11.373 i -1,72% | 49.204 0 1,32%
2018 | 207.713 . -0,27% | 11.572 . -0,10% | 48.561 T 2,58%
2017 | 208.280 . -1,24% | 11.584 i -1,39% | 47.338 0 2,08%
2016 | 210.886 i -3,04% | 11.747 i -425% | 46.373 0 0,33%
2015 | 217.504 T 027% | 12269 | 7T 048% | 46.220 1 5,84%
2014 | 216.912 ) 1,25% | 12.210 0 1.87% | 43.668 0 8,87%
2013 | 214.226 T 6,34% | 11.986 0 8,36% | 40.112 0 15,57%
2012 | 201453 T 317% | 11.061 0 517% | 34.709 0 9,62%
2011 | 195.271 i) 2,14% | 10.517 0 448% | 31662 0 14,70%
2010 | 191.180 1 379% | 10066 | T 506% | 27.604 T 15,25%
2009 | 184.205 T 0,84% | 9.581 0 2,98% | 23.952 0 9,11%
2008 | 182.665 T 8,88% | 9.304 T |1455% | 21.953 0 16,80%
2007 | 167.760 T 11,12% | 8.122 T [11,23% | 18.795 0 13,82%
2006 | 150.966 ) 8,82% | 7.302 T |1118% | 16513 0 11,30%
2005 | 138.724 T 843% | 6.568 0 561% | 14.836 0 944%
2004 | 127.944 T 316% | 6.219 0 2,32% | 13.556 0 6,52%
2003 | 124.030 ) 0,02% | 6.078 T |[-202%| 12726 0 5,74%
2002 | 124.009 - 6.203 - 12.035 -

Kaynak: BDDK, www.bddk.org.tr verileri kullanilarak hazirlanmustir.

Sektorde 2016 yilinda bir 6nceki yila gére calisan sayisi yiizde 3,04 ve sube
sayisi ylizde 4,25 azalirken, ATM sayisi ylizde 0,33 oranina artig gostermistir. ATM
sayisindaki artisin dustik ve stirekli olmasinin ana nedenlerinin basinda sektérde
ortak ATM kullanimin yayginlasmasidir. Bankalar maliyetleri azaltmak igin yeni
ATM yatirimi yerine bagka bankalar ile anlasarak hizmet verdigi ATM sayisini hizla
artirmaktadir.
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4.2. Banka Calisanlarinin Egitim Durumu

Bankacilik sektorii egitim seviyesi en yiiksek calisanlarin istihdam edildigi
sektorlerin basinda gelmektedir. Sektériin kurumsal yapisi, sundugu kariyer
olanaklari iyi egitimli insan kaynaginin tercihinde biiyiik rol oynamaktadir. Sekil
6'ye gore katihm bankalari hari¢ 145 bin 692 calisan en az bir yiiksek 6gretim
kurumunu bitirmistir. Buna gore, cahsanlar yilizde 78 oraninda yiiksek 6gretim

kurumlarindan birinden mezun olurken, yiizde 8 ise yiiksek lisans ya da doktora
mezunudur.

Sekil 8. Calisanlarin Egitim Durumu
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Kaynak: TBB, www.tbb.org.tr verileri kullanilarak hazirlanmistir.

5. Salgin Déneminde Bankacihk Sektérii istihdam Yapisi

2020 yili ocak ayinda bankacilik sektériinde galisan sayisi 204 bin 588 kisi iken
Kasim ayma kadar calisan sayisinda azalma gézlenmektedir. Kasim ayinda calisan
sayisi 201 bin 848 kisiye diserek 2020 yilinin en diistik en seviyesine ulagmustir.
Sektorde yeni is alimlarmin disik oldugu bu dénemde calisan sayisindaki
azalmanin en biylik nedeninin emekliye ayrilan ¢ahsanlarin oldugu tahmin
edilmektedir.
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Sekil 9. Salgin Déneminde (2020) Bankalarda Calisan Sayisi
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Kaynak: BDDK, www.bddk.org.tr verileri kullanilarak hazirlanmistir.

Bankalar, kisitlamalarin basladigi 2020 Mart déneminden itibaren disari ¢tkma
yasagl doneminde esnek calisma saatine gecti. Bu kapsamda sube calisma saatleri
azaltirken, calisanlar donisiimlii ve uzaktan galisma sistemine gegti.

Sekil 10. Salgin Déneminde(2020) Banka Calisani, Sube ve ATM Sayisi
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Kaynak: BDDK, www.bddk.org.tr verileri kullanilarak hazirlanmistir.

Salgin doneminde bankacilik sektéri bilgilendirme ve yonlendirmelerinin
etkisi ile musteriler zorunlu durumlarin disinda sube kanali disinda diger hizmet
kanallarint kullanmayn tercih etti. Subelerde personel saymnin azaltilmasi ve ¢alisma
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saatlerinin kisaltilmis olmasi, subelerde yogunlugun artmasi miisterilerin
tercihlerinde 6énemli etken oldu.

Sekil 11. Salgin Déneminde (2020) Sube Sayisi
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Kaynak: BDDK, www.bddk.org.tr verileri kullanilarak hazirlanmistir.

Bu dénemde en dikkat ¢ekici degisimin bankalarin sube sayisinda gézlenmektedir.
2020 yilinin Ocak ayinda sube sayisi 11.378 iken, sube sayisinin yil icinde kademeli
olarak azaldigini ve Aralik ayini 11.189 sube ile tamamladigi goriilmektedir.
Bankalarin salgin déneminde yeni sube agmayi tercih etmedigi gibi mevcut subeleri
birlestirme ve kapattigi gozlemektedir. Bankalarin bu kararinda sube disi kanallarin

aktif olarak kullanilmaya baslanmasinin biiytik rolii bulunmaktadr.

Bankalar, basta ATM olmak tizere gagri merkezi, internet bankaciligi ve mobil
bankacilik olmak tizere dort farkh kanaldan hizmet vermektedir. Tiirkiye'de faaliyet
gosteren bankalar uzun yillardir sube digi kanallarin gelisimi icin 6nemli yatirim
yapmaktadir. Sube disi yatirim kanallarinin yatirim maliyeti yiiksek olmakla birlikte,
uzun vade de banka karliligini ve verimliligi artirmaktadir.

Bankalar bir siiredir sube ve calisan sayisini azaltirken, mevcut miisterilerini
sube disi kanallart kullanmaya yénlendirmektedir. Sekil 12'ye gére bankalarin sube
kanalint kullanimini azaltmaya yonelik en 6nemli géstergesi “100.000 Kisiye Dusen
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Calisan ve Sube Sayisindaki” gelismedir. 2019 yil Aralik ayi itibariyle, 100.000
kisiye diisen calisan sayisi 2018 yili sonuna gére 7 puan gerileyerek 227 olmustur.
Yine ayni donemde 100.000 kisiye diisen sube sayisi ise 2018 yili sonuna gére 0,5
diiserek 12,3 olmustur. Salgin déneminde mevcut verideki gerileme devam
etmektedir. Buna gore, 2020 yilinda, 100.000 kisiye diisen calisan sayisi, 2019 yih
sonuna gore 3 kisi gerileyerek 224 olmustur. 100.000 kisiye diisen sube sayisi ise
12'ye gerilemistir.

Sekil 12. 100.000 Kisiye Disen Calisan ve Sube Sayisi

14 260

245
13

11 200
2016 2017 2018 2019 2020

e SUbE s— Calisan (sag eksen)

Kaynak: TBB, www.tbb.org.tr verileri kullanilarak hazirlanmistir.
Not: Hesaplamalarda 2019 yil sonu nufus verisi kullanilmistir.

100.000 kisiye diisen calisan ve sube sayisindaki dustisiin alternatif dagitim

kanallarinin kullanimin artmasi ile devam etmesi beklenmektedir.

6. Covid-19 Salgininda Sube Digi Kanallarinin Kullanim Yogunlugunun
Aragtirilmasi

6.1. Arastirmanin Amaci

Covid-19 salginin banka sube disi kanallarin kullanimin istihdam piyasasi
lizerine etkisi aragtirilmaktadir. Salgin ile baslayan kisitlamalar bank musterilerinin
sube yerine cagr merkezi, internet ve mobil bankacilik kanallarimni kullanim
yogunlugunu artirmistir. Salgin sonrasi dénemde sube disi kanallarmin kullanimin

artmasi ve bankalarin galisan ve sube sayisinda azalma beklenmektedir.
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6.2. Aragtirmanin Kapsami

Arastirma kapsaminda Tiirkiye Bankalar Birligi tiyesi 24 bankanin ¢agri merkezi
verisinden, internet bankaciligi hizmeti veren 27 banka ile mobil bankacilik hizmeti
veren 21 banka verisinden yararlaniimistir. Arastirmaya dahi olan bankalarmn listesi
Ek-1'de yer almaktadir.

6.3. Arastirmanin Yontemi

Mart-Aralik 2020 déneminde ¢agri merkezi, internet ve mobil bankacilik ¢agr
sayisl, isleme sayilari analiz edilmistir.

6.4. Calismanin Bulgular

6.4.1. Cagri Merkezlerinin Kullanim Yogunlugu

Cagri merkezleri, bankalarin misterileri ile dogrudan iletisim kurdugu sube disi
en etkili kanaldir. Banka miisterisi subede oldugu gibi cagri merkezinde miisteri
temsilcisiyle interaktif gériisme yapabilmektedir. Bankalar, ¢agri merkezi yoluyla
tUrtinlerinin satis ve pazarlamasi yaninda miisteri talep ve sikayetlerine ¢6ziim
sunmaktadir. Musteri sikayet ve taleplerini hizh sekilde ¢oziimleyen bankalarin

musteri sadakati artar.

Cagn merkezilerini en onemli 6zelligi 7/24 ulasilabilir olmasidir. Bankalar,
miisteri sikdyet ve talepleri cagri merkezi yoluyla ¢o6zerek sube yogunlugunu
azaltmaktadir. Yiiksek sube yogunlugu bankalar igin daha fazla sube ve daha fazla
istihdam anlamina gelmektedir. Bu yontiyle bakildiginda cagri merkezleri bankalar
acisindan misteri memnuniyeti disinda maliyet yonetimi agisindan son derece
6nemlidir. Cagri merkezleri, kredi, kart rtinleri, sigorta ve yatirim triinlerini ve
misterinin ihtiya¢ duyabilecegi diger uriinlerin satis ve pazarlamasini

gerceklestirerek bankaya gelir saglayici faaliyet gergeklestirmektedir.

Sekil 13'e gore 2020 yili sonu itibariyle katilim bankalari harig, 24 mevduat ve
kalkinma ve yatinnm bankasinda 13 bin 103 kisi ¢agri merkezi ¢alisani gérev
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yapmaktadir. Salginin birinci dalgasinin basladigi mart ayindan itibaren cagri
merkezi calisan sayisi hizh artisi géstermistir. 2019 yili mart ayinda 8 bin 752 kisi
cagr merkezi galisani gérev yaparken, 2019 yili sonunda galisan sayisi 8 bin 712
kisiye gerilesmistir. Calisan sayisindaki gerileme 2020 ilk ¢ceyreginde devam
etmistir. Ancak salginla baslayan kisitlama ve tedbirlerin basladigi mart ayindan
haziran ayina kadar ¢alisan sayisindaki hizli artis dikkat ¢ekmektedir. Salginin 1.
Dalgasinin oldugu dénem olarak kabul edilen mart-haziran arasinda ¢alisan sayisi
haziran sonu itibariyle 9 bin 133 kisiye ulasmistir. Bu hizh artista, disari ¢itkma
yasaklari, subelerin kisith saatlerde ve az galisanla hizmet vermesi etkili olmustur.

Sekil 13. Covid-19 Salgini Doneminde Cagri Merkezi Calisan Sayisi

Covid- 19 II. Dalga

...........

14.000 - !)3

12.381
12.000 Covid- 191 Dalga
............
10.000 _.913‘3“’
8.752 8.641 8.625 B2 et

soco — TR R Bl IR

6.0

4.00

2.000

]

Mart 2019 Haziran 2019 Eylil 2019 Aralik 2019 Mart 2020 Haziran 2020 Eylal 2020 Arahk 2020

8

8

Kaynak: Cagri Merkezi Istatistikleri Aralik 2020, Erisim Tarihi, 3 Mart 2021 https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-
sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59.

Salginin ikinci dalgasinin yasanmaya basladigi Eylul-Aralik doneminde cagri
merkezi galisan sayinin 13 bin 103 kisiye ulastigini gériilmektedir. Tablo 4’ e gére
bankalar kadrolu olarak ¢alisan ¢agri merkezi calisanlarina ek olarak Eyliil ayinda 2
bin 861 kisi, aralik ayinda 3 bin 252 kisi outsource miisteri temsilcisi istihdam ettigi
goriilmektedir. Boyle bir ¢agri merkezlerinde beklenenin lzerinde talepten
kaynakl disardan hizmet alimi olabilecegi gibi maliyet kaynakli dis kaynak

kullanimina yonelim s6z konusu olabilir.
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Gagri merkezlerinde gérev yapan calisanlarin kariyer planlamasi tige
ayrilmaktadir. Bir bolimi gegici olarak alisirken, bir bolim ise cahstigi alanda
meslegini devam ettirmektedir. Calisanlarin bir kismi ise kariyer planlamasi banka

icerisinde devam ettirmektedir.

Tablo 6: Cagri Merkez Calisan Sayisi

Eylul 2020 Aralik 2020
Net

Kadin | Erkek | Toplam O’t;‘:ma Kadin | Erkek | Toplam O'tiszma Degisim

Mdusteri
temsilcisi 5758 | 2.237 | 7995 27 6.001 | 2.314 | 8.315 27 320
sayisl
Destek
hizmeti
veren 479 221 700 33 480 223 703 33 3
personel
sayisl
Yonetici
sayisl
Toplam
cagri
merkezi 6.711 | 2.809 | 9.520 - 6.957 | 2.894 | 9.851 - 331
calisan
sayisi
Outsource
musteri
temsilcisi
sayisl

Kaynak: Cagri Merkezi Istatistikleri Aralik 2020, Erisim Tarihi, 3 Mart 2021 https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-
sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59 )

474 351 825 34 476 357 833 34 8

2.861 3.252 391

Cagri merkezlerinin geleneksel is modeli uzaktan erisim yoluyla miisteriye
ulagilmaktadir. Bu denenle bircok sektérde oldugu gibi bankalarda gagri merkezi
yatirimlarini daha dusik yatirim yapabilecegi bolgeleri ve illeri segmektedir.
istanbul disinda kurulan gagri merkezlerine saglanan tesvikler bankalarn

yatirimlarini bu illere yapmasini saglamaktadir.

Tablo 7 incelendiginde 2020 yili sonu itibariyle cagri merkezi cahsanlarinin
yiizde 53'l Istanbul'da ikamet ederken, yiizde 47'si diger illerde ikamet
etmektedir. Calisan sayisinin illere gére dagilimi Eyliil ayinda yiizde 54 iken arahk
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ayinda diger illerin lehine degismesi sektoriin maliyet yonetimi kaynakh bir tercih
olabilir. Ontimiizdeki yillarda vergi avantaji ve maliyet avantaji yiiksek illere
yapilacak yeni cagri merkezi yatinmlari istanbul ve izmit'in agirhgmin azalmasi
beklenmektedir.

Tablo 7: Cagn Merkezi GCalisanlarinin illere gére Dagiimi

Eyliil 2020 Aralik 2020
Toplam Yiizde (%) Toplam Yiizde (%)
istanbul ve izmit 5133 54 5.177 53
Diger iller 4.387 46 4.674 47
Toplam ¢agri merkezi calisan sayisi 9.520 100 9.851 100

Kaynak: Cagri Merkezi Istatistikleri Aralik 2020, Erisim Tarihi, 3 Mart 2021 https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-
sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59 )

Bankalarda gorev yapan ¢agri merkezi ¢alisanlariin en énemli 6zelligi egitim
seviyesinin yiksektir. Calisanlarin énemli bélimi lisans ve yiiksek lisans
diplomasina sahiptir. Tablo 8 incelendiginde ¢agri merkezi ¢alisanlarinin agirlikls

olarak en az lisans diizeyi diplomasina sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 8: Ogrenim Gruplarina Gore Cagri Merkezi Calisanlari

Eyliil 2020 Aralik 2020
2 ] 2 2
s | 5| 8| 2| 5| g| 8¢ 3 | 5
= - ] c o = - ] c Q.
c 3 o 2 c 3 s ©
O | O |
'Sv‘a;fstle” temsileisi | g11 | 2441 | 4643 | 100 | 7995 | 816 | 2440 |4962| 97 |8.315
Destek hizmeti
veren personel 84 169 | 395 52 700 87 167 391 58 703
sayis|
Yonetici sayisl 59 145 | 529 92 825 54 128 571 80 833
Toplam ¢agri

merkezi calisan 954 | 2755 | 5.567 | 244 | 9.520 | 957 | 2.735 | 5.924 235 9.851
sayisl

Kaynak: Cagri Merkezi Istatistikleri Aralik 2020, Erisim Tarihi, 3 Mart 2021 https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-
sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59 )

Salgin déneminde gagri merkezlerinin kullanim yogunlugu dikkat cekmektedir.
Ocak-Mart déneminde yaklasik 118 milyon ¢agri sayisi, 7 milyon adet artarak
Nisan-Haziran déneminde 134 milyon adete ulasmistir. Temmuz- Eyliil déneminde
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112 milyon adete gerileyen cagri sayisi, Ekim -Aralik déneminde 3.5 milyon adet
artarak 116 milyon olmustur. Ayni dénemde toplam giden ¢agri sayisi Salginin 1.
Dalgasinda 21 milyon adet, 2. Dalgasinda 22 milyon adetin iizerinde

gerceklesmistir.

Tablo 9: Covid-19 Salgini Doneminde Cagri Merkezi Hizmetleri

vb.) (bin)

Salginin 1. Dalgasi Salginin 2. Dalgasi
Ocak- Nisan- Temmuz- Ekim-
Mart Haziran Eylil Aralik
2020 2020 2020 2020
Gelen cagn
Toplam gelen ¢agri sayisi (milyon) 1178 133,8 112,3 115,8
(m:itoer:; temsilcisine gelen cagri sayisi 486 539 504 50
Karsilama orani (yuzde) 88 86 93 96
Ortalama konusma suresi (saniye) 166 176 175 169
Dis arama
Toplam giden ¢agri sayisi (milyon) 21,3 18,1 19 22,3
Ulasma orani (ylzde) 46 46 46 46
Ortalama konusma suresi (saniye) 166 172 154 155
Gelen e-posta sayisi (bin) 263,2 541,8 338 3441
Gelen faks sayisi (bin) 2.7 6.1 2,8 2,3
Chat sayisi (bin) 1.818,70 2.10520 | 1.365,30 | 1.606,10
IVN (IVR Dialer) Sayisi (milyon) 19 13,8 19,2 179
Goruntult gagri sayisi 58.665 201.925 178.147 229.704
Diger seceneklerin sayisi (chat / co-browsing 1443 164.7 1755 227

Kaynak: Cagri Merkezi Istatistikleri Mart, Haziran, Eyldl, Aralik 2020, Erisim Tarihi, 14 Mart 2021 https://www.tbb.org.tr/tr/

bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59

Cagri merkezi tizerinden finansal islem tutari mart ayinda 13 milyar TL'den

Eylil ayinda yaklasik 15 milyar TL'ye ytikselmistir.
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Sekil 14. Salgin Déneminde Cagr Merkezi Uzerinden Yapilan Finansal islemler

18.000.000

16.000.000 15.525.374 14.989.831

13.672.256 13.834.287 13567507
14.000.000 ~12.993.372 -207. 13.475.948

12.000.000 11.300.330
10.000.000
8.000.000
6.000.000
4.000.000
2.000.000

0
Mart 2019 Haziran 2019  Eyldl 2019 Aralik 2019 Mart 2020 Haziran 2020  Eyldl 2020  Aralik 2020

mmmm Toplam Islerm Hacmi(Bin TL)  e=====Toplam islem Adedi

Kaynak: Cagri Merkezi Istatistikleri Mart, Haziran, Eylul, Aralik 2020, Erisim Tarihi, 14 Mart 2021 https://www.tbb.org.tr/tr/
bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59.

6.4.2. Dijital Bankaciligin Kullanim Yogunlugu

Bankacilik sektéri finansal teknolojilerin en yogun kullamldigi sektordir.
Sektoriin yatirimlardaki agirligy, giivenlik, veri saklama ve miisteriye hizmet
kanallar gelistirme alanlaridir. Bankalarin son yillarda tiiketici dostu gelistirdigi
internet ve mobil bankacilik tirtinleri dijital musteri sayisint hizla artirmistur.

Tablo 10'a gére 2020 yili itibariyle aktif bireysel ve kurumsal toplam dijital musteri
sayisi 65 milyon 677 bin kisidir.

Tablo 10: 2020 Yilinda Aktif Dijital Bankacilik Musteri Sayilari, bin kisi

Aralik Eylul Haziran Mart
Toplam Aktif Bireysel Dijital MUsteri Sayisi(Bin) 62.827 | 60.038 59.076 53.981
Toplam Aktif kurumsal Dijital MUsteri Sayisi(Bin) 2.850 2.702 2.611 2.343
Toplam Aktif Dijital MUsteri Sayisi (Bin) 65.677 62.741 61687 | 56.324

Kaynak: Dijital, internet ve Mobil Bankacilik istatistikleri, Mart, Haziran, Eylul, 2020, Erisim Tarihi 6 Mart 2021, https://
www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59

Grafige gore dijital misteri sayisi salgin déneminde hizla artmaya devam
etmistir. Mart 56 milyon 324 kisi olan toplam aktif dijital miisteri sayisi Haziran
ayinda 61 milyon 687 kisiye ulasmistir. Boyle bir hizli artista cagri merkezlerinde
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oldugu gibi subeye gidemeyen miisteriler bankacilik islemlerini dijital kanallari
kullandigr gozlenmektedir. Gegmis yillara baktigimizda aktif dijital musteri
sayisinda artis trendi vardi. Ancak bir¢ok musteri aliskanliklari nedeniyle sube
kanalini kullanmayn tercih ediyordu. Salgin dénemi bir¢ok yeni musterinin dijital
kanallart kullanmaya baglamasini saglarken, dijital kanallart aktif kullanmayan

miisterilerin de aktif kullanimini zorunlu hale getirmistir.

Dijital kanallarin kullanimindaki artista misterilerin tercihlerindeki degisim kadar
bankalarin yonlendirmesi de biiytik rol oynamstir. Birgok banka rakip bankalara
hizmet verdigi bu kanali hizla gelistirerek subeye gitmeye gerek kalmadan
misterisine tercihen sunmustur. Salgin déneminde hem internet hem mobil
bankacilik kullanan miisteri sayisi mart ayinda 8 milyon 413 kisi iken haziran ayinda 9
milyon 672 kisiye ulasti. Hem internet hem mobil bankacilik kullanan miisteri sayisi
Eylil ayinda 8 milyon 727 kisiye diiserken aralik ayinda 9 milyon 267 kisiye
yikselmistir. Misteriler her iki kanali kullaniminda bir¢ok bankacilik islemini
gergeklestirmektedir. Bu islemler arasinda, fatura, kredi karti, vergi 6demelerinin
disinda eft ve havale gibi para transferi islemleri yapmaktadir. Haziran ve arahk

ayindaki musteri sayisindaki artisin temel nedeni vergi 6deme dénemleri olmasindan
kaynaklanmaktadhr.

Sekil 15. Salgin Déneminde Hem internet Hem Mobil Bankacilik Kullanan

(Bin) Miisteri Sayisi
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Kaynak: Dijital, Internet ve Mobil Bankacilik istatistikleri, Mart, Haziran, Eylul, 2020, Erisim Tarihi 6 Mart 2021, https://
www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59.
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Aralik ayina gére, aktif bireysel dijital bankacilik miusterileri, yaklasik 43 milyon erkek
(ytizde 68), 20 milyon kadin (ytizde 32) musterilerden olusmaktadir. Grafige gére dijital
miisteri say1si cinsiyete gére kadin ve erkek miisterilerden ayni hizla arttigi gozlenmektedir.

Sekil 16. Cinsiyetlerine Gore Toplam Aktif Bireysel Dijital Bankacilik Miisteri Orani
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Kaynak: Dijital, internet ve Mobil Bankacilik istatistikleri, Mart, Haziran, Eylul, 2020, Erisim Tarihi 6 Mart 2021, https://

www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59.

Sekil 17'ye gore yas gruplarina gore aktif dijital bireysel bankacilik musterisinin
36-55 yas araliginda yogunlastigi gozlenmektedir.

Sekil 17. Yas Gruplarina Gére Toplam Aktif Bireysel Dijital Bankacilik
Musteri Sayilari (bin kisi)
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Kaynak: Dijital, internet ve Mobil Bankacilik Istatistikleri, Mart, Haziran, Eylul, 2020, Erisim Tarihi 6 Mart 2021, https://
www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59.
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6.4.3. internet Bankacihgi Kullanim Yogunlugu

Bankacilikta sube disi kanallar iginde en hizh gelisen kanal internet bankacihgidir.
Tablo 11'e gére internet bankacihg bireysel musteri sayisi Aralik 2020 itibariyle,
74 milyon 817 bin kisidir. Internet bankacilig igin Ekim-Aralik 2020 déneminde
kayit yaptiran ve en az bir kez giris islemi yapmus aktif misteri sayisi bir énceki

déneme gore 346 bin kisi artmistir.

Tablo 11: 2020 Yilinda internet Bankaciligi Kullanan Musteri Sayisi, bin kisi

Aralik Eylil Haziran | Mart

Bireysel musteri sayisi
Aktif musteri sayisi 11.074 | 10.758 | 11.930 | 10.920
Sistemde kayitl, en az bir kez login olmus musteri sayisi | 74.817 | 72.585 | 71.629 | 69.339

Sistemde kayitl, son 1 yilicinde en az bir kez login
olmus musteri sayisi

24.061 | 23.347 | 23.256 | 21.792

Aktif/Kayitl Miisteri Orani 15 15 17 16
Kurumsal muisteri sayisi
Aktif mUsteri sayisi 1.369 1.340 1.323 1.336

Sistemde kayitli, en az bir kez login olmus musteri sayisi | 4.669 4462 4436 4.290

Sistemde kayitli, son 1 yil iginde en az bir kez login
olmus musteri sayisi

1.892 1.804 1.846 1.815

Aktif/Kayitl Miisteri Orani 29 30 30 31
Toplam musteri sayisi
Aktif musteri sayisi 12444 | 12.098 | 13.253 | 12.256

Sistemde kayitl, en az bir kez login olmus musteri sayisi | 79486 | 77.047 | 76.065 | 73.629

Sistemde kayitl, son 1yilicinde en az bir kez login
olmus musteri sayisi

Toplam Aktif/Toplam Kayitli Misteri Sayisi 16 16 17 17

Kaynak: Dijital, internet ve Mobil Bankacilik istatistikleri, Mart, Haziran, Eylil, 2020, Erisim Tarihi 6 Mart 2021, https://
www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59

25952 | 25152 | 25101 | 23.607

Tablo 18'e gore internet bankaciligi hizmeti kullanilarak yapilan finansal
islemlerde para transferleri ilk sirada yer almaktadir. kinci sirada demeler, tigincii

sirada ise yatirim islemleri bulunmaktadir.
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Sekil 18. 2020 Yilinda Salgin Déneminde internet Bankaciligi

Finansal islemler (milyon)
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Kaynak: Dijital, internet ve Mobil Bankacilik istatistikleri, Mart, Haziran, Eylul, 2020, Erisim Tarihi 6 Mart 2021, https://

www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59.

Salgin déneminde en fazla biiylime saglayan yatirim araci hisse senedi oldu.
Kiigiik yatinnmcilarin internet bankacihigi kanali en fazla islem yaptigi yatirim
aracinin hisse senedi oldugu gézlenmektedir. Sekil 19'a gére 2020 yilinin
genelinde yatirimcilarin internet bankaciligi kanalini kullanarak hisse senedi

yatirimi yaptigi gézlenmektedir.

Sekil 19. 2020 Yili Salgin Déneminde internet Bankaciliginda
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Kaynak: Dijital, internet ve Mobil Bankacilik istatistikleri, Mart, Haziran, Eylul, 2020, Erisim Tarihi 6 Mart 2021, https://

www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59.

4 4

viop
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6.5. Mobil Bankacilik Kullanim Yogunlugu

Bankalarm hizmet verdigi sube disi diger bir kanal da mobil bankaciliktir. Cep
telefonu teknolojisinin gelismesiyle birlikte bir¢ok bankacilik hizmeti mobil
bankacilik kanahyla verilmektedir. Kisisel cep telefonu sahipliginin hizla arttig
glinimiizde salgin déneminde bankacilik hizmetlerinin kullaniminda énemli bir
kanal haline gelmistir. Tablo 12'ye gére 2020 yil mart ayinda 62 milyon 617 bin
kisi olan mobil bankacilik aktif misterisi sayist ayni dénemin Aralik ayinda 62
milyon 500 bin kisiye ulasti. Misteri sayisi artisinda en buyik katkiyr bireysel

miisterilerin yaptigi gézlenmektedir.

Tablo 12: Mobil Bankacilik Kullanan Miisteri Sayisi(2020 Yili), bin kisi

Aralik | Eylil | Haziran | Mart

Bireysel musteri sayisi
Aktif musteri sayisi 60.334 | 57.353 | 56.177 | 50.827
Sistemde kayitli, en az bir kez login olmus musteri sayisi 93.974 | 88.969 | 85.658 | 79.615

Sistemde kayitl, son 1 yilicinde en az bir kez login olmus
musteri sayisi

71743 | 67.981 | 65749 | 60461

Aktif/Kayitli Miisteri Orani 64 64 66 64
Kurumsal musteri sayisi
Aktif muUsteri sayisi 2.166 | 2.018 1.929 1.654

Sistemde kayitli, en az bir kez login olmus musteri sayisi 4.087 | 3.684 3.574 3.145

Sistemde kayitli, son 1 yilicinde en az bir kez login olmus
musteri sayisl

2.813 | 2.520 2477 2.156

Aktif/Kayitl Miisteri Orani 53 55 54 53
Toplam musteri sayisi
Aktif mUsteri sayisi 62.500 | 59.370 | 58.106 | 52481

Sistemde kayitl, en az bir kez login olmus musteri sayisi 98.061 | 92.653 | 89.232 | 82.760
Sistemde kayitl, son 1 yilicinde en az bir kez login olmus
musteri sayisi

Toplam Aktif/Toplam Kayitli Miisteri Sayisi 64 64 65 63

Kaynak: Dijital, internet ve Mobil Bankacilik Istatistikleri, Mart, Haziran, Eylul, 2020, Erisim Tarihi 6 Mart 2021, https://
www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59

74.556 | 70.501 | 68.227 | 62.617

Sekil 20'ye gore mobil bankacilik hizmetlerinde de internet bankaciliginda
oldugu gibi en fazla para transferi yapildigi gézlenmektedir. Para transferini
sirastyla 6demeler, yatirim islemleri, kredi karti islemleri ve diger islemler

izlemektedir.
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Sekil 20. 2020 Yilinda Mobil Bankacilik Finansal islem Adedi (milyon)
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Kaynak: Dijital, Internet ve Mobil Bankacilik istatistikleri, Mart, Haziran, Eylul, 2020, Erisim Tarihi 6 Mart 2021, https://
www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59.

Mobil bankacilik hizmetleri kapsaminda salgin déneminde en fazla hisse senedi
islemleri yapildigi gériilmektedir. Sekil 21'e gore hisse senedi islemlerini doviz

islemleri, altin, vadeli hesaplar ve yatirim fonu islemleri izlemektedir.

Sekil 21. Mobil Bankacilik Yatirim islemleri Adedi(Bin), 2020
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Kaynak: Dijital, internet ve Mobil Bankacilik Istatistikleri, Mart, Haziran, Eyliil, 2020, Erisim Tarihi 6 Mart 2021, https://
www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59.

Salginin baslangicinin ilk yili incelendiginde 6zellikle disart gtkma kisitlamalarinin
yogunlastigi dénemlerde banka misterinin mobil bankacilik kanalint yogun olarak
kullandigr gézlenmektedir. Ozellikle para transferi, vergi ve diger 6demelerde

mobil bankacilik kanalinin kullanim yogunlugu artmaktadir.
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Sonug ve Tartigsma

2020 yili mart ayinda ortaya gikan Covid-19 salginin ekonomik krizde
doniismesi bircok alanda 6nemli degisimi beraberinde getirmesi beklemektedir.
Salginin uzun yillar devam edecegine yénelik beklentiler sosyal mesafe kavraminin
kalici olarak hayatimiza girmesi beklenmektedir. Birgok sektorde ticari iliskilerde
hizmet yada mal alanla, hizmet ve mal satan arasindaki iliskilerin standant kurallara
baglanmaya baslanmasi is modellerinin degisimini beraberinde getirdi. Yeni is
modellerini, her ne kadar yeni calisma alanlari ve mesleklerin ortaya ¢ikmasini
saglasa da bazi sektorlerde istihdam piyasasini dogrudan etkilemesi beklemektedir.
Yapilan galismalar salgmin genel olarak istihdam piyasasinda daralmayi, dolayisiyla

issizlige neden olmasi beklenmektedir.

Tiirkiye'de bankacilik sektorii 203 bin kisinin istihdam edildigi ve nitelikli insan
kaynaginin tercih ettigi sektorlerin basinda gelmeketdir. 2000 ve 2001'de yasanan
kriz sonrasi sermaye yapisi zayif 23 banka TMSF'ye devredildi. Sektér 2005 yilinda
5411 sayih bankacilik Kanunu'nun yiiriirliige girmesi sektoriin aktif biyikligi ile
birlikte istihdam hizi artis gésterdi. Sektérde diizenleme ve denetimin gliclenmesi

ile yabanci sermaye ilgisinde artis bagladh.

Turkiye'de bankacilik sektorii 203 bin kisinin istihdam edildigi ve yiiksek
egitime sahip insan kaynaginin calismak igin tercih ettigi sektorlerin basinda
gelmektedir. Sektérde 2000-2001 krizi déniim noktasidir. Kriz nedeniyle 23
bankanin Fon'a devredilmesinden sonra sektor yeniden yapilandirildi. 2000
yilinda kurulan BDDK ardindan, 2003 yilinda TMSF, BDDK biinyesinden ayrilarak
ayri bir kurum haline getirildi. Sektériin kurumsal yapisini giiclendiren en énemli
gelisme 2005 yilinda 5411 sayih bankacilik kanununun yiriirlige girmesi oldu.
BDDK'nin diizenleme ve denetim alaninda yapmis oldugu diizenlemeler, sektériin
buytimesinde biiyiik rol oynadi. 2005 yilinda yabanci yatirimcilarin satin alma ve
ortaklik yoluyla sektérde daha biiyiik pay almasi subelesme ve calisan sayisinin
hizla artmasini sagladi. Ozellikle bankalarin giiclii kurumsal yapisi, diizenli ise alim
politikalart tiniversiteyi yeni bitirmis mezunlarin tercih ettigi en 6nemli sektorler

haline getirdi. Sektor sadece bankacilik, isletme, iktisat ve diger idari bilimler
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fakiltelerinden mezunlarin disinda mihendislik ve fen bilimleri alanlarindan

mezunlara da genis is imkanlari saglad.

2000'li yillarda ikinci dontistim 2008 kiiresel finans krizi ile yasandi. Kriz kiiresel
bankacilik sektoriinii dogrudan etkiledi. Birgok biiyiik kiiresel banka gelismekte
olan piyasalarda sube kapatma ve istihdam sayisini azaltma yéniinde adimlar atti.
Bankacilik sektori bozulan bilangonu yeniden yapilandirirken karlilik ve verimlilige
odakli yeni bir déneme girdi. Sube ve calisan sayilari azaltilirken, subeler
kigulmeye ve daha az calisanla faaliyetlerini stirdirmeye basladi. Sektér
musterilerine sube disi kanallari daha fazla kullanmaya tesvik edici adimlar atti.
Ancak geleneksel banka miisterisinin sube kanallarindan vazgegmesi kolay olmadh.
Bankalar, subeden yapilan islemlerden daha yiiksek komisyonlar almaya baslarken,
mobil ve internet bankacihigi Gizerinden diisiik komisyonlarla islem yapmaya
basladi. Boylesine adimlar &zellikle belirli yas gruplarini subeden islem yapmay:

caydirmasi kolay olmadi.

Tirkiye'de bankacilik sektor 2008 krizinden en az etkilenen ender
tilkelerin arasinda gelmektedir. 2000 krizi sonrasinda alinan énemlerle 2008
krizine giigli bir bankacilik sistemi ile krizi yonetmede oldukga basaril oldu.
Ancak Tirk bankacilik sektériiniin 1990 yillarda basladigi dijitallesme ve
alternatif dagitim kanallarinin kullanimi ve yatirimi 2008 ile hiz kazandi. Sube
disi cagri merkezi, ATM, internet ve mobil bankaciligr ilk yatirim maliyetlerinin
yiksek olmasina uzun vadede verimlilige ve karliliga olumlu katkisi
bilangolara yansidi. Boyle bir gelisme subelesme hizini ve istihdam hizini
yavaslatmaya basladi. Sektérde 2005 yilinda itibaren istihdam ve sube
sayisinda azalmaya baslad.

2020 yilinda ortaya gikan Covid-19 salgini, yakin dénemde bankacilik
sektortini etkileyen kriz oldu. Covid-19"un saglik krizi olmasi, yaygin bulasma riski
ekonomilerin kapanmasini sagladi. Salgin bircok sektérii etkilemekle birlikte yakin
temas yoluyla kolayca bulasmasi en fazla hizmet sektérii etkiledi. Etkilen sektorler
arasinda turizm, restoran-cafe isletmeleri, sigortacilik, otomotiv satis pazarlama ve

bankacilik sektorii gelmektedir.
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Salginin 1. dalgasinin kiiresel olarak etkili olmaya basladig 2020 Mart-Haziran
ve 2. dalganin basladigi 2020 Ekim ayindan itibaren kati tedbirler alinmistir. Disari
¢tkma yasaklari, belirli yas gruplarina getirilen kisitlar bankacilik sektoriiniin
misterileri ile olan iliskilerini dogrudan etkilemistir. Ulkemizde bircok banka cagn
merkezi, ATM, internet ve mobil bankaciligi kanallarinin musteriler tarafindan
daha aktif kullanilmasini tesvik etmistir. Bu kapsamda bankalar genel mudiirliik
dahil olmak iizere tiim hizmet birimlerinde dénuistimlii galisma sistemine gegerek
evden calisan personel sayisini artirmistir. Subeler calisma saatleri kisitlanarak
calisan daha az calisanla hizmet vermeye baslamistir. Béyle bir siiregte bankalar
kanunun izin verdigi kosullar altinda alternatif dagitim kanallarindaki verdigi
hizmet gesitliligini artirmistir. Olagantistii sartlar altinda bankalar hizmet vermeye
baslarken sube disindaki kanallari kullanmak istemeyen geleneksel banka

miisterileri dahi alternatif dagitim kanallarini kullanmak zorunda kalmigstir.

Bankalar ve musteriler arasinda zorunlu olarak ortaya cikan yeni liskinin ayni zamanda
uzun yillar 6nce baslayan dontisimii hizlandiriimasi beklenmektedir. Bankacilik uzun
yilllardir alternatif dagitim kanallarina yaptig1 yatinmlarla daha az sube ve daha az ¢alisanla

hizmet vermeye yonelik stratejisi istihdam piyasasinda Gnemli etkileri olacaktir.

Bu calismada 2020 yilinda Covid-19 krizin agir olarak hissedildigi dénemde
sube digi kanallarin kullanim yogunlugu incelenerek, 6niimiizdeki yillara iligkin
bankacilik sektori istihdam piyasasina yonelik gikarimlar yapilmistir. Elde edilen
buldular 2020 yilinda bankalarda istihdam ve sube sayisindaki azalmanin hiz
kazandigi gézlenmektedir. Banka miisterilerinin ¢agri merkezi, internet ve mobil

bankacilik kanalarimin kullanimi artmustir.

Mevcut veriler incelendiginde sektérde zorunlu olmadigi siiregte yeni sube
agihislar ve istihdamda artis hizinda yavaslama beklenmektedir. Gegtigimiz yillarda
bankalarda emekli olarak ya da baska nedenlerle ayrilanlar dikkate alinarak ise
alimlar planlanirdi. Ancak yeni dénemde ise alimlarin bankalarin yeni déntstim
sireglerine uygun olarak yapilmasi beklenmektedir. Bankalar yeni dénemde
uzaktan ¢alismay: kalici hale getirmeyi planlamaktadir. Salginin bitmesinden

bagimsiz olarak uzaktan ¢alisma sistemine uygun birimlerin ofis disinda ¢alismasina
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devam edilecek. Sosyal mesafe kuralinin devam etmesi beklenirken, subelerde
calisan sayisinda azalma beklenmektedir. Musterilerin birgok bankacilik hizmetini
alternatif dagitim kanallarinda yapmasina iligkin zorunluluk ve tegviklerin artmasi
beklenmektedir. Subelerde azalan personel sayisi nedeniyle musterilerin bekleme

stiresinin uzamasi, alternatif dagitim kanallarinin kullanimr arttiracaktir.

Boyle bir stiregte gagri merkezlerinde calisan sayisinda artis beklenebilir. Ancak
bankalarin dogrudan istihdam yerine bu alanda dis kaynak kullanimina yénelmeleri

de miimkiin goziikmektedir.

Sektoriin internet ve mobil bankacilik alaninda yatirimlarinin yogunlasmas:
beklenmektedir. Belirli yas grubunun bu kanallar giivenli ve kolay kullanimi saglamak
igin tiiketici dostu uygulamalar 6ne ¢ikacaktir. Béyle bir siire¢ ayni zamanda

bankalarin mithendis, yazilim, yapay zeka alaninda uzman istihdamini artiracaktir.
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Covid-19 Pandemisinin Turkiye'de Bankacilik Sektor(i istihdami Uzerine Etkileri

EK 1: Arastirmaya Dahil Olan Bankalar

internet bankaciligi Mobil Bankacilik Cagri Merkezi
1 Akbank T.AS. Akbank T.A.S. Akbank T.AS.
2 Aktif Yatinm Bankasi A.$. Aktif Yatinm Bankasi A.$. Aktif Yatinm Bankasi A.S.
3 Alternatifbank A.S. Alternatifbank A.S. Alternatifbank A.S.
4 Anadolubank A.S. Anadolubank A.S. Anadolubank A.S.
BankPozitif Kredi ve Kalkinma
5 Arap Turk Bankasi A.S. Bankasi A.S. Arap Turk Bankasi A.S.
BankPozitif Kredi ve Kalkinma
6 Bankasi AS. Burgan Bank AS. Burgan Bank AS.
7 Burgan Bank A.S. Citibank A.S. Denizbank A.S.
8 Citibank A.S. Denizbank AS. Fibabanka A.S.
9 Denizbank A.S. Fibabanka A.S. HSBC Bank AS.
10 Fibabanka A.S. HSBC Bank AS. ICBC Turkey Bank A.S.
11 HSBC Bank A.S. ICBC Turkey Bank A.S. ING Bank A.S.
12 ICBC Turkey Bank A.S. ING Bank AS. Nurol Yatinm Bankasi A.S.
13 ING Bank A.S. Odea Bank AS. Odea Bank A.S.
14 MUFG Bank Turkey A.S. QNB Finansbank A.S. QNB Finansbank A.S.
15 Odea Bank AS. Sekerbank T.AS. Sekerbank T.AS.
16 QNB Finansbank A.S. Turk Ekonomi Bankasi A.S. Turkish Bank A.S.
Tarkiye Cumhuriyeti Ziraat
17 Sekerbank T.AS. Bankasi A.S. Turk Ekonomi Bankasi A.S.
Turkiye Cumhuriyeti Ziraat
18 Turkish Bank A.S. Turkiye Garanti Bankasi A.S. Bankasi A.S.
19 Turkland Bank A.S. Turkiye Halk Bankasi A.S. Turkiye Garanti Bankasi A.S.
20 Turk Ekonomi Bankasi A.S. Turkiye is Bankasi A.S. Turkiye Halk Bankasi A.S.
Tarkiye Cumhuriyeti Ziraat .
21 Bankasi A.S. Turkiye Vakiflar Bankasi T.A.O. Tarkiye Is Bankasi A.S.
Tarkiye Sinai Kalkinma
22 | Turkiye Garanti Bankasi A.S. Yapi ve Kredi Bankasi A.S. Bankasi A.S.
23 Turkiye Halk Bankasi A.S. Turkiye Vakiflar Bankasi A.$.
24 Turkiye is Bankasi AS. Yapi ve Kredi Bankasi A.$.
Turkiye Sinai Kalkinma Bankasi
25 AS.
26 | Turkiye Vakiflar Bankasi A.S.
27 Yapi ve Kredi Bankasi A.$.
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