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Bankacilik Sektoriindeki Dijital Yeniliklerin Banka Miisterilerinin Dijitallesmeyi
Benimseme Durumlar1 Uzerindeki Etkisi
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OZET

Glinlimiizde yasanan teknolojik gelismeler miisterilerin davranis ve aliskanliklarini
degistirmekte, buna karsilik bu tiiketicilere hizmet saglayan isletmeler de iiriin ve
hizmetlerinde gelistirme saglayarak farklilasmaya calismaktadirlar. Dijitallesmenin ¢ok hizl
ilerleme kaydettigi giiniimiiz kosullarinda diger sektorler gibi bankacilik sektorii de bu
mobilitenin farkina varmis, miisterilerine {irlin ve hizmetlerinin birgogunu dijital olarak
sunmaya baslamislardir. Bu arastirma Tiirkiye’de bankacilik sektdriinde yasanan dijital
yeniliklerin banka miisterilerinin dijitallesmeyi benimseme durumlari tizerindeki etkisini
ortaya koymayr ve tiim diinyada devam eden Covid-19 pandemisi siirecinde banka
miisterilerinin dijital bankacilik iirlin ve hizmetlerinin kullanimina yonelik davranislarinin
ne diizeyde degistigini anlamay1 amaglamaktadir. Arastirmanin hipotezleri Teknoloji Kabul
Modeline dayanarak olusturulmustur. Arastirmada 689 banka miisterisine ¢evrimigi anket
uygulanmis ve toplanan veriler istatistik programi yardimi ile regresyon analizine tabi
tutularak arastirma hipotezleri test edilmistir. Yapilan analiz sonucunda normal zamanlarda
bankacilik sektoriindeki dijital yeniliklere yonelik tutumun algilanan kullanim kolayligindan
yiiksek diizeyde etkilendigi, buna karsilik Covid-19 pandemisi siirecinde dijital yeniliklere
kars1 tutumun algilanan fayda degiskeninden yiiksek diizeyde etkilendigi tespit edilmistir.
Ayrica TBB tarafindan yayinlanan dijital bankacilik verilerine gore, Covid-19 pandemisi
stirecinde aktif dijital bankacilik miisteri sayisinin %11,39 diizeyinde artmis oldugu, yapilan
anket analizi sonuglarina gore ise dijital bankacilik iiriin/hizmetlerinin kullaniminda %11,87
diizeyinde artis oldugu tespit edilmistir. Diger taraftan 46 ve lizeri yas grubunun dijital
bankacilik iriin/hizmetlerinin kullaniminda diger yas gruplarina gore farklilastigi ancak
Covid-19 pandemisi siirecinde bu farklilagsma diizeyinde azalma oldugu tespit edilmistir.
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ABSTRACT

Today’s technological developments alter the behavior and habits of customers, and on the
other side businesses that provide services to these consumers try to differentiate by
improving their products and services. In today’s conditions in which digitalization
progresses extremely, like the other sectors the banking sector, has realized this mobility and
started to offer many of their products and services to their customers digitally. This research
aims to reveal the impact of the digitalization on bank customers’ adoption of digitalization
in Turkey and on the other hand it also aims to understand to what extent bank customers’
behavior towards the use of digital banking products and services has changed in the
continuing process all over the world pandemic Covid-19. The hypotheses of the research
were created based on the Technology Acceptance Model. In the study, an online
questionnaire was applied to 689 bank customers and the research hypotheses were tested
through these collected data in regression analysis with the help of a statistics program. As
a result of the analysis, it was determined that the attitude towards innovations in the banking
sector was highly affected by the perceived ease of use in normal times, whereas the attitude
towards digital innovations during the Covid-19 pandemic was highly affected by the
perceived usefulness variable. In addition, according the digital banking data published by
TBB, gave the number of active digital banking customers increased by 11,39% during the
Covid-19 pandemic, and according to result of the survey analysis, there was an increase of
11,87% in the use of digital banking products/services. On the other hand, it has been
determined that the age group of 46 and above differs in the use of digital banking
products/services compared the other age groups, but this differentiation level has decreased
during the Covid-19 pandemic process.
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GIRIS

Ozellikle internetin hayatimiza girdigi andan itibaren hem reel sektérde hem de hizmet
sektoriinde faaliyet gosteren firmalarin is yapis bi¢imleri olabildigince degisimlere maruz
kalmistir. Is yapis sekillerinde degisim yasayan bu sektdrler arasinda bankacilik sektorii,

hizmet sektoriinde faaliyet gosteren firmalarin basinda gelmektedir.

Bankacilik sektoriiniin hizmet sunma sekli yillar igerisinde koklii degisimler gegirmistir.
Yasanan teknolojik gelismeler hizmet sunus bigimlerini degistirmis ve bunun sonucunda
gerek bankacilik sektoriinde gerekse finans sektoriinde yeni gereksinimler ortaya ¢ikmistir
(Laukkanen, 2014). Son yillarda hizli bir sekilde yasanan teknolojik gelismelerle birlikte
yeni bankacilik terimleri, yeni {iriinler, yeni hizmet bigimleri ve hatta yeni para birimleri ile
karsilagir duruma gelinmistir. Bu bilgilerden hareketle, bankacilik sektoriiniin teknoloji ile
birlikte gelen hizli dijitallesmeden en fazla etkilenen sektdrlerden biri olarak kabul edilmesi

yerinde olacaktir.

Giintimiizde hizmet sunus sekli agisindan bankacilik sektorii biiyiik degisimler yasamakla
birlikte mobil cihazlarin miisteriler tarafindan kullanimi arttikca sektor daha fazla
dijitallesmektedir. Bunun sonucu olarak bankalar arasinda bir dijitallesme yaris1 da baslamis
bulunmaktadir. Bankalar sube bankacilig1 yerine, miisterilerine 6zellikle mobil bankacilik
ve internet bankaciligi kanallarindan 6zel firsatlar sunmaya baglamistir (Johnsson, 2005).
Buna 6rnek olarak miisterilerin bilgi teknolojileri sayesinde bankacilik verilerine 24 saat

ulasabilme imkani elde etmis olmalar1 gosterilebilir (Coelho ve Easingwood, 2003).

Arastirmalara gore dijital bankacilik tiiketici kiiltiirii, giivenlik, karmasiklik, uyumluluk, e-
hizmetin kalitesi, yazilmin kalitesi gibi bir¢cok faktérden etkilenmektedir (Al-Gaith,
Sanzogni ve Sandhu, 2010). Tiim bu faktorlere ragmen dijital bankacilikta bir¢ok iiriin ve

hizmet gelistirilmistir.

Berger (2013); dijital gelismelerin bankalarin verimlilikleri iizerinde olumlu katkisi

oldugunu belirtmistir.



Kousaridas, Parisis ve Apostolopoulos (2008); teknolojik olgunluk seviyesinin geriligi,
erken adaptasyon ve kullanicilarin dijitali kullanma korkusunun dijital bankacilik sisteminin

benimsenmesi siirecine sinirlama getirdigini belirtmiglerdir.

Aboelmaged ve Gebba (2013); miisterilerin dijital bankacilik uygulamalarin1 benimseme
diizeyini anlamanin, bankalar agisindan stratejik planlamada bir rehber gorevi gorebilecegini
ve farkli misterilere yeni hizmet yaratirken veya uygularken karar alma siirecinde yardimci

olabilecegini belirtmislerdir.

Srivastava, Singh ve Srivastava (2013); teknolojideki dijital gelismelerin, hizmetlerin
esnekligini arttirdigini, yeni 6deme araglari olusturdugunu ve bu yeni 6deme araglarinin

bankacilik sektorii tizerinde biiyiik bir etki yaptigini belirtmiglerdir.

Hanafizadeh, Keating ve Khedmatgozar (2014); miisterilerin dijital bankacilik
kullanimindaki  motivasyonlarin1  anlamanin, yeni  bankacilik  teknolojilerinin
benimsenmesini gelistirmek i¢in bankalarin strateji gelistirmelerine yardimci olabilecegini

belirtmiglerdir.

Ensor ve Wannemacher (2015); dijital bankacilik uygulamalarinin bankalar ile miigteriler
arasinda miisteri iligkileri yonetiminin merkezinde bir yeri oldugunu ve bankalar i¢in fark

yaratarak zaman igerisinde gelir olusturdugunu belirtmislerdir.

Leiva, Climent ve Cabanillas (2017); dijital bankacilik her ne kadar bankacilikta bir devrim
niteliginde goriinse de, miisterilerin giivenlik konusundaki kaygilari ve bunun disinda baska

nedenlerden dolay1 dijital bankacilik kullaniminda tereddiit yasadiklarini belirtmislerdir.

Tam ve Oliveria (2017); yapay zeka uygulamalart kullanilmasiin banka miisterilerine
ithtiya¢ duyduklari iiriinii kullanma noktasinda esneklik saglayabilecegini ve bunun yaninda

zaman ve efor tasarrufu saglayabilecegini belirtmislerdir.

Bankacilik sektoriindeki dijital gelismelerle birlikte internet bankaciligi, mobil bankacilik
gibi kavramlarin yaninda son dénemlerde Blockchain, A¢ik Bankacilik, FinTech, Dijital

Cek gibi kavramlar da kullanilmaya baslanmustir.



Blockchain; ilk defa 2008 yilinda Satoshi Nakamoto’nun Bitcoin baglikli makalesinde dile

getirilmis ve bununla birlikte diinya iizerinde yeni bir para biriminden bahsedilmeye
baslanmistir. Nakamoto bir dizi veri blogunun bir sekilde kendi igerisinde bagl oldugunu
dile getirmistir. Bitcoin ile birlikte kripto para piyasasi olusmustur. Ancak bazi kesimler bu

durumun tamamen spekiilatif oldugu yoniinde elestiriler yapmaktadir (Glaser vd., 2014).

Mobil bankacilik; internet bankaciligindan sonra bankacilik sektdriinde dijitallesme

kapsaminda yasanan bir yenilik olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Mobil bankacilik
uygulamalar akilli telefonlarin hayatimiza girmesiyle birlikte, telefona yiliklenen bir banka
uygulamasi ara yiizii ile bankacilik verilerine ulasmamizi saglamaktadir. Yasanan teknolojik
gelismelerle kullanimi 6nemli bir diizeyde artan mobil bankacilik, banka subesine gitme
gereksinimi duymadan bankacilik islemlerinin yapilmasina imkan tanimaktadir (Chang,
2015).

Acik bankacilik; kavram olarak tilkemizde ¢ok yeni dile getirilen ve iizerinde ¢alisilan bir

yenilik olsa da, 6zellikle ingiltere’de uzun zamanlardan beridir kullanilmakta olan bir
bankacilik seklidir. Agik bankacilik finansal teknoloji firmalar1 olan FinTech sirketleri ile
bankalarin, paylasim ekonomisi odakli olarak ortak ¢aligma yiiriitmelerini ifade etmektedir.
Acik bankacilik miisteri verilerinin sadece banka ve miisteri arasinda kalmamasini, Fintech
sirketleri ile ve hatta bagka bankalar ile paylasilmasini 6ngoren bankacilik tiiri olarak

tanimlanmaktadir (Ozcan ve Zachariadis, 2016).

Internet bankacilifi; bilgisayar ¢agina giris ile birlikte bankalarin hem sube personel ve

zaman maliyetlerini azaltmak i¢in hem de miisterilere subeye gitmeden islem
yapabilecekleri bir platform sunmak i¢in gelistirdikleri web sitelerini ifade etmektedir.
Gilinimiizde internet bankaciliginin kullanim orani oldukg¢a diismiis durumdadir ve bu
durumun nedenlerinin basinda, dijital gelismeler nedeniyle internet bankaciliginin yerini
mobil bankaciliga birakmasi gelmektedir. Bunun yaninda kullanicilarin teknoloji kullanim
becerisi ile internet bankaciligi kullaniminin birbiri ile baglantili oldugu belirtilmektedir.
(Hernando ve Nieto, 2007).

FinTech’ler; fiziki olarak varlig1 hi¢ olmayan ya da Kisith bir varlig1 olan, bununla birlikte

geleneksel finansal kurumlara ve bankalara benzemeyen ancak bu kurumlarin sundugu

hizmetleri ve hatta daha fazlasin1 sunabilen yeni nesil finansal kuruluslar olarak



tanimlanmaktadir. Finans ve teknoloji kelimelerinin bir kisaltmasi olarak adi FinTech olan
bu isletmeler, teknolojik altyapilarini kullanarak ihtiya¢ sahiplerinin finansal hizmet
ihtiyaclarim1 karsilamaktadirlar. Bu sirketler tarafindan kullanilan teknoloji sayesinde
inovatif {irlin ve hizmet sunulmaktadir ve buna finansal teknoloji ad1 verilmektedir (Chuen

ve Teo, 2015).

Teknolojik gelismelerin bankacilik sektoriine beraberinde getirdigi yenilikler ve
dijitallesmenin miisteriler tarafindan benimsenmesi iizerindeki etkinin Olgiilmesi tez
caligmasinin odagini olusturmaktadir. Bu ¢alismanin amaci, aragtirmanin yapildig siirecte
de devam eden bilgi ¢aginda, biiyik veri ve yapay zeka uygulamalan ile gelistirilen
bankacilik {iriin ve hizmetlerinin tanittimi yapilarak detayli bilgi sunmak ve miisterilerin
dijitallesmeyi benimseme diizeyi ile ilgili tespitlerde bulunmaktir. Bununla birlikte arastirma
siirecinde devam eden ve tiim diinya tlkelerinin ekonomisini etkileyen Covid-19
pandemisinin banka miisterilerinin dijitallesmeyi benimseme diizeylerinde meydana

getirdigi degisiklikler hakkinda tespitlerde bulunmaktir.

Calisma ile ilgili literatiir incelendiginde, bankacilikta dijitallesmenin hiz kazandigi bu
stirecte her gegen gilin miisterilere yonelik yeni dijital {irlin ve hizmetlerin gelistirildigi
goriilmektedir. Bankalarin hizla dijitallestigi bu donemde yapilan arastirmanin hem
bankacilik sektoriine hem de ileride yapilacak akademik calismalara faydali olacagi

diistiniilmektedir.



1. BOLUM
DIJITAL BANKACILIK

1.1. Dijital Bankacihk Kavram

Bilgi teknolojilerinde yasanan ilerleme ile birlikte her sektorde yeni is modelleri ve firsatlar
olusmustur. Diger sektorlerde oldugu gibi finans sektorii de bilgi teknolojilerinden oldukga
etkilenmistir. Ozellikle son on bes yilda akilli telefonlarin kullanilmaya baslamasiyla birlikte
finans sektorliniin hizmet sunum sekillerinde kokli degisiklikler yasanmistir. Yasanan bu
teknolojik gelismeler bankacilik sektoriinde yeni {irin ve hizmet sunus bi¢imlerindeki

ithtiyaglari giin yiiziine ¢ikarmistir.

Dijitallesme, teknolojik unsurlara dayanan bir kavram olup herkes tarafindan erisilebilen
teknolojik gelismelerle kiiltlirel, davranigsal ve yasam dongiisii degisiklikleri ortaya
¢ikarmaktadir. Temel olarak dijitallesme e-kitap, e-aligveris, yasam boyu Ogrenme, e-
bankacilik, e-haber, e- 6grenme vb. gibi kavramlarin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmuistir.
Kisacasi bu gelismelerin sonucunda bilgi toplumu terimi ortaya ¢ikmis ve devaminda
dijitallesme hiz kazanmustir. Dijitallesme, diinya sisteminin, ekonominin ve teknolojinin

stirekli ilerlemesini gerektirmektedir (Jari, 2006).

Gilinimiizde bankacilik sektorii koklii degisimler yasamakta, hizla dijitallesmekte ve
finansal islemlerini yapmak iizere mobil cihazlari kullanan banka miisterisi sayist her gecen
giin bir dncekinden daha fazla olmaktadir. Geleneksel bankacilik pazarlama anlayisinda her
islem i¢in birebir miisteri ile temasta bulunan bankaci sayis1 da buna karsilik her gegen giin
azalmaktadir. Artik bankalar miisterilerine yiiz ylize hizmet vermek yerine daha maliyetsiz
bir model olan dijital ortamlar1 tercih etmekte ve daha ¢ok mobil ve internet ortaminda
hizmet vermektedirler (Jonsson ve Gunnarsson, 2005). Bu da bankacilik sektoriiniin is
hacminin artmasina karsilik personel ve sube giderleri gibi sabit maliyetlerin azalmasim

beraberinde getirmektedir.

Banka miisterileri, teknolojik aletleri kullanmaya bagladig: glinden itibaren zaman ve mekan
kosullarina ihtiya¢ duymadan bankacilik islemlerini yapmay1 arzu etmislerdir. Buna karsilik
bankalar da miisterilerine daha kaliteli ve 6zglin hizmeti vermek i¢in adeta bir dijitallesme

yarisl igerisine girmis ve bankacilik sektorii hizli bir sekilde dijitallesmeye maruz kalmistir.



Yapilan aragtirmalara gore haber, video ve pek cok hizmete erisim igin akilli telefonlar
teknolojik aletler arasinda ilk sirada yer almaktadir. Akilli telefonlarin bu denli yiiksek
diizeyde kullanimi da bireylerin davranis ve aliskanliklarinda biiyiik bir degisime neden
olmaktadir (Khawaja, 2011). Teknolojik gelismelerin bu denli hizli gelismesi bankalarin
dijitallesmesini zorunlu hale getirmistir. Teknolojik aletlerin miisteriler tarafindan
kullaniminin artmasina bagli olarak bankalarin dijital yatirimlarini arttirma gerekliligi

kaginilmaz bir hal almistir.

Giliniimiizde dijital bankacilik heniiz yeni oldugundan dolay1 yapilan arastirmalarda dijital
bankaciligin bir biitiin olarak ele alinmadigi bunun yerine teker teker dijital bankacilik
kanallar1 iizerine aragtirmalar yapildigi gézlenmistir. Literatiir aragtirmasi yapilirken, daha
once bu alanda yapilan ¢alismalarin biiylik bir boliimiiniin mobil bankacilik veya internet
bankaciligi kullanima yonelik konulardan olustugu goézlenmistir. Buna gore dijital

bankacilik kanallari {izerine yapilan onceki ¢aligmalarda su sonuglara varilmistir;

Soylemez ve Tagkin (2020); mobil bankacilik uygulamalarmi kullanma niyetlerini
aragtirmak tizere yapmis olduklar1 calismalarinda 464 banka miisterisini 6rneklem olarak
kabul etmislerdir. Bu g¢aligmalar1 neticesinde mobil bankacilik kullanimima yonelik tutum
tizerinde, miisterilerin mobil bankaciliga kars1 algiladiklar1 giiven ve uyumlulugun etkili
oldugu belirtilmistir. Bununla birlikte mobil bankaciliga yonelik tutum {izerinde imaj,
algilanan deger ve kullanim kolayligi degiskenlerinin herhangi bir etkisi olmadigim

belirtmislerdir.

Fettahoglu ve Kildize (2019); banka miisterilerinin dijital finansal okuryazarlik ve bireysel
bankacilik miisterilerinin finansal teknoloji iiriin ve hizmetlerini kullanma konusundaki
tutumlarimi arastirmak tizere yaptiklari ¢alismada 102 bireysel bankacilik miisterisini
orneklem olarak kabul etmislerdir. Bu kisiler iizerinde yapilan arastirma sonucunda finansal
teknolojilerin kullanimina yonelik tutum iizerinde algilanan risk, operasyonel risk, giivenlik
riski, hukuki risk, aracisiz islem yapma, algilanan fayda ve ekonomik fayda faktorlerinin
etkili oldugu belirtilmistir. Diger taraftan miisterilerin dijital finansal iiriin ve hizmetlere
yonelik tutum ve davranislari {izerinde aracisiz islem yapma faktoriiniin dnemli derecede

etkili oldugunu belirtmislerdir.



Tirkmen (2019); banka miisterilerinin sanal bankacilik uygulamalarina yonelik
adaptasyonlarinin algilanan miisteri degeri ve miisteri sadakati {izerindeki etkisini 6lgme
amaciyla yapmis oldugu ¢alismasinda, 6rneklem olarak sanal bankacilik tirtinlerini kullanan
512 banka miisterisini almistir. Bu c¢alisma sonucunda katilimcilarin sanal bankacilik
uygulamalarina olan adaptasyonlarinin yiiksek oldugu, ayni zamanda bu adaptasyonun
miisteriler tarafindan algilanan deger ve miisterilerin bankaya olan sadakati tizerinde etkili
oldugu belirtilmistir. Diger taraftan sanal bankacilik uygulamalarinin sagladigi kolaylik,
fayda ve giivenilirligin kullanicilarda yiiksek tatmin duygusu ortaya ¢ikardigi ve algilanan

miisteri degerini arttirdig1 tespit edilmistir.

Tekin (2019); bankacilikta dijitallesme ve gevreye etkilerini 6lgme amaciyla 600 banka
miigterisi lizerinde yapmis oldugu calismasinda, gengler arasinda dijital bankacilik
kullaniminin, daha yash jenerasyonlara gére daha yiiksek oldugu, dijital kanallara duyulan
giivenin gengler arasinda daha yaygin oldugunu ve diisiik gelir diizeyine sahip miisterilerin
dijital kanallar1 yiiksek gelirli miisterilere kiyasla daha fazla tercih ettikleri sonucuna

varmistir.

Kiiciikoglu (2019); dijitallesme siirecinin bankacilik sektoriindeki etkilerini gdézlem
amaciyla 500 {iniversite Ogrencisi ile yaptigi calisma sonucunda, dijital bankacilik
kanallarina karst duyulan giiven duygusunun, dijital bankacilik iirtin ve hizmetlerinin
kullanimina yonelik algiladiklari fayda iizerinde bir etkisinin olmadigini belirtmistir. Buna
karsilik giiven duygusunun miisterilerin algiladig1 kullanim kolaylig1 tizerinde oldukga etkili
oldugu sonucuna varilmistir. Sosyal imaj degiskeninin ise miisteriler tarafindan algilanan
fayda degiskeni ve kullanim kolayligi degiskeni iizerinde higbir etkisinin olmadig1 tespit
edilmistir. S6z konusu ¢alismada ayrica algilanan faydanin davranissal niyet lizerinde etkisi
olmadigi buna karsilik algilanan kullanim kolayliginin, algilanan faydanin, davranigsal
niyetin ve gerceklesen davranisin artmasinda yiiksek diizeyde etkiye sahip oldugu

belirtilmistir.

Kohen (2019); mobil bankacilik kullanimin etkileyen direng faktorlerini arastirma {izerine
yapmis oldugu ¢alismada, mobil bankacilik kullanan 405 banka miisterisi 6rneklem olarak
kabul edilmistir. Bu arastirma neticesinde Tiirkiye’de mobil bankaciligi benimsenme

hususundaki en 6nemli engellerin kullanim kolayligi, zaman ve risk algis1 ve mahremiyet



oldugu sonucuna varilmistir. Bununla birlikte Kohen, bu engellerin finansal okuryazarlik

diizeyinin arttirilmast sonucunda asilabilecegi tespitinde bulunmustur.

Merhi, Hone ve Tarhini (2019); Liibnan ve Ingiltere’de mobil bankacilik uygulamalarinin
kullanilmasin1 etkileyen faktorler iizerine yaptiklar1 ¢alismada, Liibnan ve Ingiltere’de
bulunan 901 mobil bankacilik kullanicis1 6rnekleminde ¢alismislardir. Yaptiklari ¢aligma
neticesinde her iki iilkenin de mobil bankacilik kullanicilarindaki davranigsal niyetin,
aligkanlik, algilanan giivenlik, algilanan gizlilik ve giliven faktorlerinden etkilendigi
sonucuna varmislardir. Buna karsilik her iki tilke kullanicilari i¢in de sosyal etki ve hedonik

motivasyonlarin 6nemsiz oldugu tespit edilmistir.

Ozecan (2018); mobil bankacilik kullanan miisterilerin memnuniyetlerine etki eden
degiskenleri ve mobil bankacilik kanalinin kullanim diizeyine etki eden faktorleri incelemek
iizere 442 mobil bankacilik miisterisi lizerinde yapmis oldugu calismasinda, BTKKT-2
modelini kullanmistir. Calisma sonunda davranigsal niyet iizerinde performans beklentisi ve
aliskanliklarin etkili oldugu sonucuna varilmistir. Diger taraftan ¢aba beklentisi, bireyin
cevresindeki sosyal etki, hedonik motivasyon ve kolaylastirici sartlarin ise davranigsal niyet

icin anlamli olmadig tespit edilmistir.

Yavuz ve Babuscu (2018); Tiirkiye’de faaliyet gdsteren bankalarin internet bankacigi ve
mobil bankacilik kanallarindaki penetrasyonun 6lgiilmesine yonelik yaptiklar1 ¢alismada,
internet bankaciliginin tercih edilmesinin sebeplerinden birinin banka ve misterilerin
karsilikli fayda saglamasi oldugu belirtilmistir. Ayn1 zamanda mobil bankacilik kanali
tizerinden yapilan iglemlerin hem adet hem de hacim bazinda ciddi oranlarda arttig

sonucuna varilmistir.

Boonsiritomachai ve Pitchayadejanant (2017); Y kusagimin mobil bankacilig
benimsemesinde davranigsal niyete etki eden faktorleri aragtirmak igin 480 kisilik 6rneklem
lizerinde arastirma yapmislardir. Bu ¢alismanin sonucunda; giivenlik faktoriiniin hedonik
motivasyon lizerinde olumsuz etkide bulundugu, mobil bankacilik kullanicilarinin hedonik
motivasyonunun mobil bankacilifin benimsenmesinde en Onemli faktér oldugu ve
davranigsal niyeti etkileyen en dnemli faktoriin yine hedonik motivasyon oldugu sonucuna

varilmistir.



Kutluay Kirik (2017); dijitallesme ve yeni nesil teknolojilerin finans sektorii iizerindeki
etkilerini incelemek {izere yapmis oldugu c¢alismasi sonucunda bankacilik sektoriindeki
dijitallesmenin ve yeni nesil teknolojilerin finans sektorii izerinde olumlu etkileri oldugu,
teknolojik gelismelerin finansal hizmetlerin gelismesine katki sagladigi ve dijitallesmenin is
yapma modellerini gelistirdigi sonucuna varmigtir. Bununla birlikte bu arastirmada,
dijitallesme ile finans arasinda kuvvetli bir iliski oldugu ve teknolojik agidan gelismis
dijitallesen tlkelerin bankalar agisindan nakit ve miisteri konularinda daha karl islem

yaptig1 belirtilmistir.

Albashrawi ve Motivella (2017); mobil bankacilik kullanan miisterilerdeki davraniglari
incelemek amaciyla 472 mobil bankacilik kullanicisi izerinde yapmis oldugu ¢aligmasinda,
performans ve caba beklentisinin davranigsal niyeti onemli derecede etkiledigi ve

davranigsal niyetin de mobil bankacilik kullanimini etkiledigi sonucuna varmislardir.

Kurt (2017); yetiskin diizeyindeki bireyler tarafindan kullanilan mobil bankacilik kanalinin
kullanimini etkileyen faktorler lizerinde yapmis oldugu arastirmasinda, 25 yas ve tizerinde
yer alan ve mobil bankacilik kanalini kullanan 280 banka miisterisi tizerinde ¢alismistir. Bu
arastirmada BTKKT modeli uygulanmais ve yapilan regresyon analizi sonucunda davranigsal
niyet degiskeni tizerinde, kisisel yenilikg¢ilik ve giiven degiskenlerinin etkili oldugu, ayrica
davranigsal niyet degiskenini en yiiksek diizeyde agiklayan degiskenlerin kolaylastirict

sartlar ve performans beklentisi oldugu belirtilmistir.

Al-Qeisi ve Hegazy (2015); internet bankaciligi kanali kullanimi konusunda banka
miisterilerini motive eden faktorlerin arastirilmasina yonelik yapilan arasgtirmalarinda
orneklem olarak internet bankaciligi kullanan 677 banka miisterisinin verilerinden
yararlanilmigtir. Bu arastirma sonucunda, bireye yonelik sosyal etki, kullanicinin gayret
beklentisi ve kullanicinin internet bankaciligt kanalindan bekledigi performans etkisinin
kullanicinin davranis niyetini etkiledigi sonucuna varilmistir. Ayni zamanda davranis

niyetinin de internet bankaciligi kullanimini etkiledigi tespit edilmistir.

Bhatiasevi (2015); mobil bankacilik kullanimina etki eden faktorler ilizerinde yaptig
calismasinda, BTKKT modelini kullanmis ve ¢alisma sonucunda performans beklentisi,
sosyal etki, algilanan rahatlik, ¢aba beklentisi ve algilanan giivenlik ile davranigsal niyet

faktorleri arasindaki iliskinin anlamli oldugu sonucuna varmistir.
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Baptista ve Oliveira (2015); mobil bankaciligt benimseme ve kullanma durumlarini
aragtirmak tizere farkli lilke, yas ve teknoloji diizeyleri iizerine yaptiklari arastirma
neticesinde, performans beklentisi, aliskanlik ve hedonik motivasyonun yeni teknolojileri

kabul etme {izerinde pozitif yonde bir iliskiye sahip oldugunu belirtmislerdir.

Wu, Jayawardhena ve Hamilton (2014); internet bankaciliginin miisteriler arasinda kullanim
davraniglarin1 6lgen arastirmalarinda, internet bankaciligi kullanicisi olan 614 miisteri
verisini 6rneklem olarak kullanmiglardir. Bu arastirma sonucunda; internet bankaciligi
kullanan miisterilerin internet bankaciligi kullanimi konusunda algiladiklar1 faydanin
kullanima yonelik sahip olduklari tutumlari iizerinde anlamli bir etkisi oldugunu
belirtmislerdir. Bununla birlikte miisterinin algiladig1 degerin, tutum ve niyet degiskenleri

tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi oldugu tespit edilmistir.

Daneshgadeh ve Yildinm (2014); Tirkiye’de internet bankaciligi kullaniminin
benimsenmesini etkileyen faktorler {izerinde yapmis olduklart ¢alismalarinda 500 kisilik
orneklem iizerinde ¢aligmislardir. Bu ¢alisma sonucunda, miisterilerin internet bankaciligi
kullanimini1 kolay ve yararli bulduklarindan dolay1 islemlerini yapmak i¢in bu kanali tercih
ettikleri sonucuna varilmistir. Diger taraftan internet bankaciligmin miisterilerin yasam
tarzlarina uygun olusunun, kullanmay1 benimsemede itici giic oldugu sonucuna varilmistir.
Internet bankaciliginin miisteriler icin kisisellestirilmis hizmetleri biinyesinde barindirmasi

internet bankaciligin1 kullanmaya tesvik eden ek faktorler olarak belirtilmistir.

Santouridis ve Kyritsi (2014); Yunanistan’da internet bankaciliginin benimsenmesini
belirleyen faktorleri ortaya koymak iizere yaptiklar ¢calismalarinda 266 banka miisterisini
orneklem olarak calismaya dahil etmislerdir. Yapilan bu arastirmanin sonucunda internet
bankaciliginin kullanim kolaylig1, giivenilirligi ve kullanislhiligi konusundaki miisteri

algilarinin kullanim niyetini dogrudan etkiledigi sonucuna varilmstir.

Patsiotis, Webber ve Hughes (2013); internet bankaciliginin banka miisterileri tarafindan
benimsenmesine etki eden faktorleri tespit etme amaciyla 259 banka misterisi lizerinde
yaptiklar arastirmada, internet bankaciliginin benimsenmesinden once bireylerin internet
kullanmalar1 gerektigini tespit etmislerdir. Bununla birlikte internet kanaliyla aligveris
yapmalari ve ancak bu iki adimdan sonra internet bankacilifi kullanimina karar

verebilecekleri sonucuna varmislardir.
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Yu (2012); miisterilerin mobil bankaciligi benimsemeleri {izerinde hangi faktorlerin etkili
oldugunu aragtirma amaciyla mobil bankacilik kullanan 441 6rneklem {iizerinde yaptigi
arastirma sonucunda, bireyin gevresindeki sosyal etki, miisterinin algiladigi finansal maliyet,
kullanicinin algiladigr giiven ve performans beklentisinin davranissal niyeti 6nemli 6l¢ilide

etkiledigi sonucuna varmistir.

Zhou (2011); miisterilerin mobil bankaciliga yonelik zihinlerinde olusan ilk giiveni etkileyen
faktorler tlizerine yapmis oldugu arastirmasinda, yapisal giivence, bilgi kalitesi, kullanilan
sistemin kalitesi ve kullanicinin giiven egiliminin algilanan yararlilig: etkiledigi sonucunu
tespit etmistir. Ayrica baglangi¢ giliveninin algilanan yararliligi etkiledigi ve her iKi

faktoriinde davranigsal niyeti etkiledigi sonucuna varmaistir.

Ustasiileyman ve Eyiiboglu (2010); internet bankaciligr kullaniminmi etkileyen faktorleri
belirleme {izerine yapmis olduklar1 calismada internet bankaciligi kullanan 413 banka
miisterisinin verilerinden yararlanmislardir. Bu ¢alisma neticesinde; davranisa yonelik
niyetin kullanicilarin algiladigi kullanim kolayligi ile kullanigliliktan etkilendigi, buna

karsilik gergeklesen davranis lizerinde gliven unsurunun etkisinin olmadig: belirtilmistir.

Luo, Li, Zhang ve Shim (2010); miisterilerin mobil bankaciligi benimseme davranislarinda
risk ve oOz-yeterlilik algisina karst performans ve giiven beklentilerinin rollerini
arastirmislardir. Bu arastirmada, banka miisterileri tarafindan mobil bankacilik
uygulamalarmin kabuliine etki eden en 6nemli faktoriin performans beklentisi oldugu
sonucuna varilmigtir. Ayni ¢alismada algilanan riskin mobil bankaciligin benimsenme

diizeyi iizerinde anlaml1 bir etkiye sahip oldugu belirtilmistir.

Riquelme ve Rios (2010); mobil bankaciligi benimseme diizeyini etkileyen faktorleri ve bu
faktorlerin miisterilerin cinsiyetleri ile etkilesimi {izerine yaptiklar1 ¢alisgmanin sonucunda
mobil bankacilik benimsenmesinde en ¢ok yararlilik, sosyal normlar ve sosyal risklerin etkili
oldugu sonucuna varmislardir. Ayrica kullanim kolayligimin erkek miisterilerde kadin
miisterilere nazaran daha etkili bir faktor oldugu belirtilmistir. Diger taraftan kadinlarin

sosyal norm faktoriinden erkeklere gore daha fazla etkilendigi belirtilmistir.
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Durer, Ozsozgiin Caliskan, Akbas ve Giindogdu (2009); miisterileri sanal bankaciliga tesvik
eden faktorlerin arastirilmasina yonelik yaptiklari caligmada 6rneklem olarak 535 banka
miisterisinin verilerinden yararlanilmistir. Bu g¢alismanin sonucunda, miisterilerin sanal
bankacilik kullanimi {izerinde giivenlik, tasarim ve hiz, hizmet ve zaman esnekligi, sorun

¢Oziimii ve maliyet faktorlerinin etkili oldugu sonucuna varilmastir.

Gu, Lee ve Sulh (2009); mobil bankacilik kullanicilarinin mobil bankacilik niyetlerini
belirlemek {izerine yaptiklar1 calismada, algilanan kullanim kolayliginin en kuvvetli
belirleyici faktoriiniin 6z yeterlilik oldugu sonucunu tespit etmislerdir. S6z konusu bu
calismada kullanicinin davranig niyetinin hem dogrudan hem de dolayli bir sekilde

miisterinin algiladig1 kullanim kolayligindan etkilendigi tespit edilmistir.

Gililmez ve Kitapct (2006); banka miisterileri arasindan internet bankaciligi kullanan
miisterilerin bu hizmetten beklentilerini belirlemek amaciyla, 176 kisilik 6rneklem tizerinde
aragtirma yapmislardir. Bu arastirma neticesinde internet bankaciligi kanalinin miisteriler
tarafindan tercih edilme nedenlerinin web sitesinin goriiniimii ve hizi, alinan hizmet,
karsilagilan sorunlarin ¢6ziime kavusturulmasi ve giivenlik unsurlar1 oldugunu

belirtmisglerdir.

Luarn ve Lin (2005); banka miisterilerinin mobil bankaciligi kabul etmesinin nedenlerini
arastirdi@i calismalarinda 180 banka miisterisi Orneklem olarak kabul edilmistir. Bu
calismanin sonucunda internet bankaciliginin kullanimia yonelik tutum tizerinde mobil

banka teknolojilerindeki algilanan kullanim kolayliginin etkisi oldugu sonucuna varilmistir.

Dijitallesme, bankacilik sektoriindeki rekabeti kokiinden degistirmistir. Geleneksel
bankacilik donemlerinde sektorde iirlin veya fiyat odakli rekabet siirdiiriiliirken giiniimiizde
bankalarin teknolojik rekabet icerisinde oldugu gbéze carpmaktadir. Bu baglamda
dijitallesmenin sektorde oyunun kurallarini degistirdigini ve bankacilik sektoriindeki rekabet

anlayigina yeni kurallar getirdigini sdylemek yerinde olacaktir.

Geleneksel bankacilik anlayisinda miisterilere biitiinciil bir yaklasimla bakilirken, dijital
bankacilik anlayisi ile birlikte kisiye 6zel bankaciligin 6n plana ¢iktigi goriilmektedir
(Sreenivas, 2006: 46,47). Bunlara kisiye 6zel kredi limitleri, kisiye 6zel kampanyalar, kisiye

0zel faiz oranlar1 vb. hizmetler 6rnek olarak verilebilir. Bankalarin geleneksel bankacilik
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kurallar1 yerine, teknoloji ve gelecegi insa edecek yeni finansal iiriinlerle rekabet etmesi
gerektigi belirtilmektedir (Bokhari, 2014). Gortildigii tizere bankacilik sektori dijitallesme
ile yeni bir bankacilik anlayisina sahip olmustur. Sektorde rekabetgilik yerine, rekaberlik adi
verilen yeni bir kavram ortaya ¢ikmuistir ve tiim bunlarla birlikte teknolojinin hala gelisimini

stirdiirdiigliniin de altin1 ¢izmekte fayda vardir.

1.1.1. Dijital Bankacili@in Tanimi

Dijital bankacilik, mevduat hesabi a¢gma, fatura 6deme, EFT- havale gibi fon transferi
islemleri, kredi bagvurusu gibi bankacilik islemlerinin herhangi bir fiziki banka veya banka
personeline ihtiya¢ duymadan internet, mobil, ATM, kiosk gibi teknoloji tabanli cihaz ve

uygulamalar araciligi ile yapilmasina imkan taniyan platform olarak tanimlanabilir.

Genis anlamda dijital bankacilik, bankacilik islemlerini sorunsuz bir sekilde yiiriitmek i¢in
teknolojinin kullanilmasini ifade etmektedir. Geleneksel bankaciligin aksine dijital bankalar,
Mmiisterilerinin ihtiyaglarin1 karsilamak i¢in uyarlanabilir dijital {irlin ve hizmetler
gelistirmeyi amaglar. Geleneksel bankalar miisterilerinin ihtiyaglarini gidermek tizere
onceden tasarlanmig yazilimlari kullanmayi tercih ederken, dijital bankalar misterilerinin
istekleri ve ihtiyaclarini tespit etmek, bu istek ve ihtiyaglara uygun iriin ya da hizmet

uyarlayabilmek i¢in BT uzmanlarini kullanmaktadirlar (Sardana ve Singhania, 2018).

Dijital bankacilik, miisterilerin web tabanli programlar yardimiyla islemlerini yaptig
cevrimi¢i bankaciliktan daha 6te bir olguyu ifade etmektedir. Cevrimici bankacilikta sadece
miisteriye sunulan hizmetler dijital iken, dijital bankacilik miisteri 6niinde veya geri planda
kullanilmas1 fark etmeksizin bankanin tiim sistemlerinin dijitallesmesi anlamina
gelmektedir. Diger bir deyisle dijital bankacilik, bankanin tiim pazarlama ve operasyon

birimlerinin dijitallesmesini gerektirmektedir.

1.1.2. Dijital Bankacihigin Amaci

Akalli telefonlarin hayatimiza girdigi 2007 yilinda ilk Iphone telefonu tanitilmis ve o giinden
bu yana insanlarin ihtiya¢ ve isteklerinde koklii degisimler meydana gelmistir. Gegmisten

giinlimiize kadar zaman igerisinde yaganan teknolojik gelismeler diisiiniildiigiinde, artik eski
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geleneksel hizmet alma yontemlerini kullanmayan, daha ¢ok dijital ortamlardan hizmet

almayi tercih eden bir toplumun igerisinde var oldugumuzu kabul etmek gerekmektedir.

Bankalarin sahip olduklar1 miisterilerin memnuniyetlerini arttirmak ve miisteri olma
durumlarini siirdiiriilebilir kilmak ya da potansiyel miisterilerinin ilgilerini ¢ekip yeni
miisteriler kazanabilmeleri i¢in iirlin ve hizmet ¢esitliliklerini arttirmalart ve degisen
teknolojik kosullara gore aksiyon almalari, sektdrde bir gereklilik degil bir zorunluluk haline
gelmistir. Calismanin daha onceki bdliimlerinde {izerinde duruldugu iizere rekabetin
teknoloji odakli oldugu giiniimiiz kosullarinda, geleneksel bankacilik is yapis modellerinin
cok eskide kaldig1 sOylenebilir. Bankacilik sektoriinde bulunan miisteri portfoyiiniin
teknolojik gelismelerle birlikte hizli ve kolay hizmet alma iste§i goz Oniinde
bulunduruldugunda bankalar i¢in teknoloji yatirimlarinin énemi bir kez daha 6n plana

cikmaktadir.

Glinlimiiz toplumunda iki farkli insan kusagi ayn1 anda yasamini siirdiirmektedir. Bunlardan
birincisi teknoloji igerisinde dogan digeri ise teknolojiye ayak uyduran kusaktir. Marc
Prensky (2001) bu iki kusagi “dijital yabancilar” ve “dijital yerliler” olarak tanimlamaktadir.
Prensky dijital yeniliklerin yasandigi yillarda dogan ve teknolojiyi bir yenilik olarak degil
de yeni yasam diizenine entegre olmus bir parga olarak géren kisileri dijital yerliler olarak
tanimlanirken, teknolojik yeniliklerden 6nce dogan ve bu yeniliklere ayak uydurmaya

calisanlar1 dijital yabancilar olarak tanimlamaktadir.

Giinlimiize kadar bankacilikta rekabet, yogun sube aglar1 izerinden ve miisteriler ile bire bir
iligkilerle yapilmistir. Gliniimiiz kosullarina bakilacak olursa, bankacilik sektoriinde yaganan
teknolojik gelismelerin sube bankaciligi anlayisin1 kokten degistirdigi géze carpmaktadir.
Teknolojik gelismelerle birlikte, miisteriler hizmet alinan yer olarak subelerden c¢ok
elektronik kanallar vasitasiyla hizmetlerin saglandig alternatif dagitim kanallarim tercih
etmektedirler. Bankacilikta alternatif dagitim kanallar1 olarak tabir edilen kanallar, bireysel
ve kurumsal banka hizmetlerinin bir elektronik altyap: sayesinde miisteriye ulastiriimasini
ifade etmektedir. Bu kanallar ATM, internet bankaciligi, mobil bankacilik, ¢agr1 merkezleri
ve kiosk cihazlari gibi kanallardan olugmaktadir. Bu kanallarin da hepsinin bir IP teknolojisi
altyapisiyla ¢alistig1 goz oniinde bulunduruldugunda aslinda bunlarin hepsinin dijital yenilik
oldugunu kabul etmek gerekmektedir. Bu nedenle bankalarin bu platformlarin hepsini tek

kanal ve dijital olarak gérmeleri gerekmektedir (Skinner, 2014: 20).
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Dijital bankacilik, diinyada yasanan teknolojik gelismelerin her alanda kendini gosterdigi,
diinyanin degismesi sonucu dijitallesmesi olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Sadece dijital
diinya igerisinde dogmus olan ve dijital yerli olarak tanimlanan neslin var oldugu déneme
gelindiginde bankacilik sektoriindeki ezberler de tamamen yikilacaktir. S6z konusu neslin
artik subeye gitmeye ihtiya¢ duymayacagi ve belki de bu geleneksel yontemlerle devam eden
bankalarin tercih edilmeyecegi bir donem yasanacaktir. Teknolojinin sagladig1 faydalar ve
banka miisterilerinin islemlerinde dijital kanallar1 tercih sayisindaki artiglar subeye dayali
bankacilik sisteminin giin gegtikge dnemini yitirmesine neden olmaktadir. Bu gelismeler
bankacilik sektorii i¢in miisterilerin aligkanliklarinin degistiginin gostergeleridir. Bu nedenle
bankalarin, yeni nesil dijital miisterilerini tanimak ve bu miisterilerine hizmet vermek igin

kendilerinin de dijitallesmesi gerektigi gercegini kabul etmeleri gerekmektedir.

Sonug olarak bankacilikta dijitallesmenin amaci; teknolojik gelismelerle birlikte tercihleri
ve istekleri degisen miisterilere daha diisiik maliyetle ve daha hizli sekilde hizmet sunmak,
bu miisterilerin ihtiyaglarini tespit ederek buna uygun iiriin ve hizmet {iretmek, sektordeki
rakiplerine gore teknolojik agidan rekabet avantaji saglamak, maliyet ve zaman kaybina
neden olan siirecleri uygulamadan kaldirmak suretiyle karliligr arttirmak ve yeni kusak

miisterilere ulasmak olacaktir.

1.2. Dijital Bankaciligin Tarihsel Gelisimi

Bankacilik sektoriindeki dijitallesmenin bilinen ilk uygulamasi olan Cash Dispenser, 1967
yilinda Ingiltere’de Barclays Bank tarafindan uygulanmistir. Cash Dispenser sistemi,
miisterinin bankaya gitmeden hesabina nakit gelmesine olanak veren ve bugiinkii
uygulamalarindan farkl olarak delikli bir kart kullanilmasi esasina dayanan bir sistem olarak
karsimiza ¢ikmaktadir (Korkmaz ve Govdeli, 2005). Bu sistem 1983 yilindan itibaren
kullanilmaya baglanan ATM cihazlarinin ilk uygulamasi olarak kabul edilmektedir. Daha
sonralart ATM sistemleri gelistirilmis ve giiniimiizde para gonderme, para ¢ekme, kredi
basvurusu, altin verme vb. gibi ¢cok sayida bankacilik isleminin yapilmasina olanak saglayan
bir sistem haline dondstiiriilmiistiir. Dijital bankaciligin temeli olarak kabul edilen ATM
sistemleri ayni zamanda bankacilik maliyetlerinin hizla diismesine neden olmustur.
Tiirkiye’de ise ilk ATM cihaz1 1987 yilinda “Bankamatik™ adiyla Is Bankas: tarafindan

kullanima sunulmustur (Yurttadur ve Siizen, 2016).
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Miisterilerin hesap bilgilerine ulasmasi1 konusunda ise bilinen ilk dijital bankacilik
uygulamasi 1981 yilinda ABD’de evde bankacilik hizmeti olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Miisterilerin bir hat araciligi ile evde kullandiklar1 bilgisayarlar ile banka bilgisayarlari
arasinda baglant1 Kurulmasi saglanan bu uygulamada, miisteriler sz konusu hatlar ile banka
hesaplar1 iizerinden iglem yapma ve talimat verme gibi hizmetlerden faydalanmislardir

(Horvitz, 1996).

Nakit 6deme yerine kullanilan kredi kartlarinin tarihsel gelisimine bakilacak olursa, nakit
para yerine gegen ilk kartinin ABD menseli Hot Credit Letter Sirketi tarafindan 1894 yilinda
cikarildig1 soylenebilir. S6z konusu bu kart bahsedilen déonemde sadece turizm sektoriinde
kullanilmasina karsilik daha sonralar1 farkli sektorlere de ilham olmustur. Farkli sektorlerde
yer alan firmalarin kredi kart1 diizenleyerek miisterilerin kullanimina sundugu goriilmiistiir.
Bu uygulama sonrasinda ise gercek anlamda kredi karti olarak miisterilerin kullanimina
sunulan ilk kredi kart1, 1951 yilinda Franklin National Bank tarafindan ¢ikarilmistir (Kaya,
2009). Tirkiye’de ise kredi karti sisteminin ilk 6rnegi 1980 yilinda Emlakbank ve Vakifbank
onciiliigiinde baglamis ve yaygimlastirilmistir (Giiney, 2007: 103).

Bir tarafta fiziki olarak subeleri olan ve bununla birlikte dijital hizmet veren bankalar
olmasina karsilik, sadece dijital ortamda faaliyet gosteren, subesi bulunmayan ve islemlerin
tamaminin sanal ortamda yapildig1 banka 6rnekleri de bulunmaktadir. Sadece dijital ortamda
faaliyet gosteren bankacilik tiirliniin ilk 6rnegi 1995 yilinda ABD’de kurulan Security First
Network Bank’tir (Deitel, Deitel ve Steinbuhler, 2000: 459, 460). Bu bankacilik tiiriinde
bankanin miisterisi olmak isteyen miisteriler internet iizerinden kayit yaparak miisteri
olmakta ve bankacilik islemlerini sadece internet {izerinden yiiriitmektedirler. Bu tiir
bankaciligin son yillarda karsimiza ¢ikan bir diger 6rnegi ise BBV A tarafindan kaynak

aktarilarak kurulan Ingiltere merkezli Atom Bank tir.

Bankacilik islemlerinin bir kisminin subelerden ziyade baska kanallardan yapilmasi
uygulamast ATM cihazlan ile baslamistir. Bu uygulamayi takiben telefon bankacilig
hizmetleri verilmeye baglamistir. Telefon bankacili§i, bankanin miisteri hizmetlerine
ulasilmasini miimkiin kilan bir numaranin aranmasi ve miisteri temsilcisi ile goriisme
neticesinde banka miisterisinin kredi kart1 veya hesap bilgilerine ulagsmasini, EFT-Havale

gibi bankacilik islemlerinin yapilabilmesini miimkiin kilmistir.



17

Diinya genelinde 1995 yilindan itibaren internetin yayginlagsmaya baslamasi ile birlikte,
telefon bankaciligi uygulamalar1 yerini internet bankaciligina birakmustir. Tiirkiye’de
internet bankacilig1 kullanimi ilk olarak 1997 yilinda is Bankasi tarafindan miisterilerin
hizmetine sunulmustur. Bankalarin internet siteleri tizerinden sunulan internet bankaciligi
hizmeti kisa siire igerisinde miisteriler tarafindan benimsenmis ve ayni1 y1l igerisinde Garanti
Bankasi da internet bankaciligi uygulamasini hayata geg¢irmistir. Bu sekilde internet

bankaciligi kullanimi {ilkemizde yayginlasmaya baglamistir.

Tirkiye’de dijital bankaciligin gelisimine kisaca bakilacak olursa; 1968 yilinda Kog
Grubuna bagli Setur AS.’nin Diners Club’tan kart ¢ikarma yetkisi almasiyla birlikte dijital
O0deme sistemlerinin temeli atilmistir. Ger¢ek anlamda ilk kredi kart1 1980 yilinda
miisterilerin kullanimina sunulmus ve kullanimi hizlica yayginlagmistir. Kredi kartlarinin
yayginlagmasiyla birlikte bankalar tarafindan 1987 yilinda ilk ATM cihaz1 kullanima
sunulmustur. Bunu takiben 1991 yilinda igyerleri tarafindan POS cihazlar1 kullanilmaya
baglamistir. Bu gelismenin bir sonucu olarak kredi karti kullaniminda da hizli artiglar
yasanmistir. 1996 yilinda telefon bankaciligi hizmeti verilmeye baslanmis ve banka
miisterileri hesap bakiyesi, kredi kart1 harcamalar1, EFT, havale gibi bankacilik islemlerini

telefon bankacilig1 kanalindan yapabilme imkani elde etmislerdir.

Garanti Bankasi ve Is Bankasi’nin miisterilerine internet bankaciligi hizmeti vermesi ile
birlikte, internete erisimin yaygin olmamasina ragmen internet bankacilig1 kisitli da olsa
kullanima agilmistir (Onay ve Helvacioglu, 2007). Internet erisiminin yayginlasmasi ve
akilli telefonlarin icadiyla birlikte 2007 yilinda Is Bankasi tarafindan ilk mobil bankacilik

uygulamasi miisterilerin kullanimina sunulmustur.

Gelisen teknolojik gelismelerle birlikte internetin akilli telefonlarda kullanilmaya baglamasi
sonucunda mobil bankacilik hizmetleri giin gegtikge daha da gelistirilmektedir. Giiniimiizde
internet bankaciligi hizmetinin yerini mobil bankacilik uygulamalarina biraktig
gozlenmektedir. Gilinlimiizde mobil bankacilik uygulamalarimin bankacilik sektoriindeki
dijital yenilikler arasinda en aktif sekilde kullanilan uygulama konumunda oldugu
gozlenmektedir. Bununla birlikte bankalar tarafindan olusturulan ve bir yapay zeka {irlini
olan chatbotlarin mobil bankacilik uygulamalarina entegre edildigi bir donem igerisine
girilmigtir. Gelecek donemlerde mobil bankacilik uygulamalarinda yer alan ve miisteri

temsilcisi gibi ¢alisan bu chatbotlarin, bir dijital goriintii ile birlesmesi ve karsimizda
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gercekten bizi dinleyen bir miisteri temsilcisi varmis gibi hizmet vermesi ¢ok uzak bir

olasilik gibi goriinmemektedir.

Ik basta miisterilerin kisisel bilgisayar1 ile banka sistemi arasinda baslayan bankacilik
sektoriindeki dijitallesme seriiveninin bugiin gelmis oldugu nokta g6z Oniinde
bulunduruldugunda, neslin dijitallesmesi ile birlikte dijital yeniliklerin de hiz kazandigi
gozler Oniine serilmektedir. Kredi karti, telefon bankaciligi, internet bankaciligi, mobil
bankacilik derken artik giliniimiizde blockchain, Fintech, dijital ¢ek ve agik bankacilik
kavramlari konusulmaya baslamistir. Dijitallesmenin etkisiyle bankaciligin tabular1 da
zaman igerisinde yikilmaya baglamigtir. Uzun yillardir bankaciligin temel kurali olarak
kabul edilen miisteri bilgilerinin gizliligi anlayisi, giiniimiizde verinin demokratiklesmesi

olarak tabir edilen agik bankacilik kavramu ile birlikte anlamin yitirir hale gelmistir.

Bankacilik sektoriinde yasanan dijital gelismeler bir yandan da sektordeki insan giicii
gereksinimini  azaltmaktadir. Geleneksel bankacilik donemlerinde banka personeli
tarafindan yiiz yiize yapilan birgok islem artik dijital dagitim kanallar1 izerinden yapilabilir
diizeye gelmistir. Dijital dagitim kanallarinin yogun olarak kullanilabilir olmasinin sonucu
olarak da bankalarin personel ve sube maliyetlerinde ciddi azalmalar meydana gelmistir. Bu
nedenle de bankalar hem Kkarlarini arttirmak hem de tercihleri ve aligkanliklart degisen yeni
dijital miisterilerine ayak uydurabilmek i¢in dijitallesme yaris1 igerisine girmislerdir. Su
noktada dijitallesmede farklilik yaratan ve dijitallesme yarisini On siralarda gotiirmeyi

basaran bankalarin sektdrde rekabet sanslarinin daha fazla olacagi sdylenebilir.

1.3. Tiirkiye’de Dijital Bankacihk Kullanimi

Tiirkiye’de dijital bankacilik kullanimi hakkindaki bilgiler 4 kategoriye ayrilmistir. Bu
boliimde ilk olarak dijital bankacilig1 kullanan aktif miisteri sayilar1 ve bu sayilarda meydana
gelen artig/azalis oranlar1 incelenmistir. Ikinci olarak POS, ATM, kredi kart1 ve debit kart
(hesap kart1) sayilar ile bu sayilarda meydana gelen artig/azalis diizeyleri incelenmistir.
Ugiincii olarak internet bankaciligi kullanan aktif miisteri sayilar1 ile bu sayilarda yillar
itibariyle meydana gelen artig/azalis diizeyleri incelenmistir ve son olarak mobil bankacilik
kanalin1 kullanan aktif miisteri sayilari ile bu sayilarda yillar itibariyle yasanan artig/azalis
diizeyleri incelenmistir. Kullanilan veriler yilin {igiincii ¢eyregine gére TBB tarafindan

yayinlanan verilerden olusmaktadir.
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1.3.1.Dijital Bankacilik Istatistikleri

Tiirkiye’nin dijital bankacilik istatistikleri TBB iiyesi olan, mobil bankacilik hizmeti veren
21 banka ile internet bankaciligi hizmeti veren 27 bankanin géndermis oldugu verilerinden
olusmaktadir®. Bu veriler 1s131nda Tiirkiye’de aktif dijital bankacilik miisteri miisteri sayilari
ve yillara gore bu sayilarda meydana gelen artig/azalis diizeyleri Cizelge 1.1’de yer

almaktadir.

Cizelge 1.1. Aktif olarak dijital bankacilik kullanan miisteri sayis1 (bin Kisi)

Yillar Artis (%) Artis (%)

09/2018 09/2019 09/2020 2018-2019 2019-2020
Bireysel 39.758 48.100 60.038 20,98% 24,82%
Kurumsal 1.822 2.048 2.702 12,40% 31,93%
Toplam 41.580 50.148 62.741 20,61% 25,11%

Kaynak: TBB aktif dijital bankacilik miisteri sayilari verilerinden yararlanilarak olusturulmustur.

Cizelge 1.1°¢ gore aktif olarak dijital bankacilik miisteri say1s1 2019 yili Eyliil doneminde
2018 yili Eylil donemine gore %20,61 oraninda artis gostermistir. Bununla birlikte 2020
yili Eylil doneminde ise bir onceki yila gore %25,11 oraninda artis gosterdigi
gdzlenmektedir. Ozellikle 2020 yili Eyliil déneminde kurumsal miisterilerin dijital kanallart
kullanim oraninin bireysel miisterilere gore daha fazla artmis oldugu goze carpmaktadir.
2020 y1l1 Eyliil donemi itibariyle aktif dijital bankacilik miisteri sayis1 62 milyon kisiyi agmis

durumdadir.

Dijital bankacilik kullaniminin yas gruplarma gore dagilimi asagidaki ¢izelgede

gosterilmektedir;

! Dijital Bankacilik Miisteri Sayis1 = Sadece internet bankacilign kullanan miisteri sayis1 + Sadece mobil
bankacilik kullanan miisteri sayis1 + Hem internet hem mobil bankacilik kullanan miisteri sayisi.
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Cizelge 1.2. Aktif olarak dijital bankaciligi kullanan bireysel miisterilerin
yas dagihimlan (bin Kisi)

0-17 Arasi 18-25 Arasi 26-35 Arasi 36-55 Aras1  56-65 Aras1 66 ve iizeri

2018 217 8.971 12.801 14.946 2.173 649
2019 233 10.472 14.690 18.660 3.008 1.038
2020 190 11.890 17.579 24.110 4.579 1.691

Kaynak: TBB dijital bankacilik istatistiklerinden yararlanilarak olusturulmustur.

Cizelge 1.2’ye gore yapilan inceleme sonucunda, 36-55 yas araliginda bulunan miisterilerin
dijital bankacilig1 en ¢ok kullanan miisteri grubu oldugu gozlenmektedir. Bu yas grubunu
26-35 yas arasinda yer alan miisteriler izlemektedir. Dijital bankaciligi en az kullanan
miisteri grubu ise 0-17 yas araliginda yer alan miisteriler olmasina ragmen, bu yas grubunda
yer alan banka miisterisi sayisinin diger yas gruplarina gére daha diisiik diizeyde oldugunun
da goz oniinde bulundurulmasi gerekmektedir. 0-17 yas grubunu takiben en diisiik dijital
bankacilik kullanim oraninin 66 yas ve istii olan miisteri grubunda oldugu gézlenmektedir.
66 yas ve lizeri misteri grubundaki misteriler dijitallesme ile en ge¢ tanisan ve buna ayak
uydurmakta zorlanan miisteri grubunu olusturmaktadir. Diger yas gruplarina gore daha
gelenekgi olan bu miisteri grubu, bankacilik islemlerini dijital kanallardan yapmak yerine

daha ¢ok subeleri tercih etmektedirler.

1.3.2.POS, ATM, Kredi Kart1 ve Debit Kart Kullanimi

Dijital bankaciligin temelleri kartli sistemlerin kullanimi ile atilmistir. Bu nedenle dijital
bankacilik analizlerinde kredi karti ve debit kartlarin sayilari, bunlarin aliveriglerde
kullanilmasina olanak saglayan POS cihazlarinin sayilar1 ve bu kartlarin nakit amaciyla
kullannm ve Odemelerine imkan veren ATM sayilarinin 6nemle {izerinde durulmasi
gerekmektedir. Pos cihazi, ATM cihazlari, kredi kart1 ve debit kart rakamlarina ait veriler
Bankalararas1 Kart Merkezi tarafindan yayinlanan istatistiklerden yararlanarak
olusturulmustur. Cizelge 1.3’de 2015-2019 yillari arasindaki POS, ATM, kredi kart1 ve debit

kart rakamlar1 yer almaktadir.
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Cizelge 1.3. POS cihazi, ATM cihaz, kredi karti1 ve banka karti1 kullanimi
(09/2016-09/2020)

Kart Sayis1
Doénem Pos Degisim ATM  Degisim Toplam Degisim Toplam Degisim
Saysi Sayist Kredi Banka
Kart1 Karti
09/2016 1.804.751 --- 48.197 --- 57.741.765 114.735.756

09/2017 1.684.080 -6,69%  49.038 1,74%  61.251.618 6,08%  127.300.550 10,95%
09/2018 1.609.308 -4,44% 51455 493%  65.483.891 6,91% 140.076.710 10,04%
09/2019 1.647.804 2,39%  52.681 2,38%  68.592.980 4,75%  160.433.960 14,53%
09/2020 1.692.134 2,69%  53.075 0,75%  73.856.831 7,67%  181.116.590 12,89%

Kaynak: https://bkm.com.tr/pos-atm-kart-sayilari/

Cizelge 1.3’de yer alan POS rakamlari incelendiginde; 2017 ve 2018 yillarinda POS
cihazlarinin sayisinin diistiigli gozlenmektedir. S6z konusu yillarda bankacilik sektoriinde,
farkli bankalara ait pos cihazlarinin tek POS cihazinda birlestirilmesini saglayan ortak pos
uygulamasinin oldugu ve bununla birlikte yazarkasa POS uygulamasinin hayata gegirildigi
bilinmektedir. Bu gelismelerin bir sonucu olarak s6z konusu yillarda POS cihazlarinin
sayisinda bir diisiis yasandigi sdylenebilir. Bununla birlikte bu sayinin 2019 yilinda %2,39
oraninda ve 2020 yilinda %2,69 oraninda tekrar artis gosterdigi gézlenmektedir.

Gerek ATM sayilar1 gerek kredi kart1 ve gerekse banka karti sayilari incelendiginde ise, bu
sayilarda inceleme donemlerinde herhangi bir diisiisiin yagsanmadigi, aksine yillar icerisinde
diizenli bir sekilde artis yasandigir gézlenmektedir. Bu da bankalarin misterilerini dijital
bankacilik kanallarina yonlendirme konusunda biiyiik bir ¢aba gosterdiklerini ortaya

koymaktadir.

1.3.3. Internet Bankacih@ Kullanimi

Banka miisterilerinin bilgisayar ortamindan bankanin internet web siteleri iizerinden kisisel
bankacilik  bilgilerine wulasip islem yaptiklart internet bankaciligi, internetin
yayginlasmastyla birlikte hizli bir sekilde kullanimimi arttirmistir. Internet bankaciligi
kullanim bilgileri TBB istatistikleri tarafindan olusturulmaktadir. Asagida 2016-2020 yillar
arasinda aktif internet bankaciligi miisteri sayis1 ve bu yillar arasinda yasanan degisim

incelenmistir.


https://bkm.com.tr/pos-atm-kart-sayilari/

22

Cizelge 1.4. Aktif olarak internet bankaciligin1 kullanan miisteri sayis1 (bin Kisi)

09/2016 09/2017 09/2018 09/2019 09/2020
Bireysel 17.400 11.552 11.334 10.527 10.758
Kurumsal 1.272 1.231 1.270 1.253 1.340
Toplam 18.672 12.783 12.604 11.780 12.098

Kaynak: TBB internet bankacili1 aktif miisteri sayilari verilerinden yararlamilarak olusturulmustur.

Cizelge 1.4’e gore internet bankaciligi aktif misteri sayis1 2016 yili Eyliil doneminde 18
milyon 672 bin kisi iken, 2020 yili Eyliil doneminde bu saymin 12 milyon 98 bin kisiye
diistiigli gozlenmektedir. TBB tarafindan yayinlanan istatistige gore 2020 yili Eyliil
doéneminde internet bankaciligi sistemine kayitli ve en az bir kez sisteme giris yapmis olan
miisteri sayis1 77 milyon 47 bin kisidir®. Kayith miisteri sayisimin sadece %15,70’inin aktif
kullanict oldugu internet bankaciliginda yasanan bu diislisin mobil bankacilik
uygulamalarmin gelismesinden kaynaklandigi sdylenebilir. Tezin bir sonraki boliimiinde
mobil bankacilik ile ilgili paylasilan istatistikler bu bilgiyi dogrular nitelikte sonuglar ortaya
koymaktadir.

Asagida yer alan ¢izelgede aktif internet bankaciligi miisteri sayisinda yillar itibariyle

yasanan diisiis gozler oniine serilmektedir.

Cizelge 1.5.Aktif olarak internet bankacihigim kullanan miisteri sayisindaki degisim

2015-2016 2016-2017 2017-2018 2018-2019 2019-2020
Bireysel 16,01% -33,61% -1,89% -1,12% 2,19%
Kurumsal 5,04% -3,22% 3,17% -1,34% 6,94%
Toplam 15,19% -31,54% -1,40% -6,54% 2,70%

Kaynak: TBB internet bankaciligi aktif miisteri sayilar1 verilerinden yararlanilarak olusturulmustur.

Cizelge 1.5’¢ gore; 2016 ve 2020 yillarinda bir 6nceki yila gore internet bankaciligi
kullaniminda bir artig gézlenmesine ragmen, 2017, 2018 ve 2019 yillarinda kendilerinden
bir 6nceki yila gore dnemli derecede diisiisler gozlenmektedir. Dijital gelismelerin artmasi
ve kullanicilarin dijital kanallara ulasimmin daha kolay duruma gelmesine paralel olarak,
zaman icerisinde internet bankaciligi kanali kullaniminda gerek bireysel miisteriler gerekse

kurumsal miisteriler acisindan diisiisler gozlenmektedir. Buna karsilik 2019-2020 yillari

2 TBB tarafindan yayinlanan 2020 yili Eyliil dsnemi “Dijital, Internet ve Mobil Bankacilik Istatistikleri” raporu
verilerine dayanmaktadir (s.6), https://www.tbb.org.tr/Content/Upload/istatistikiraporlar/ekler/1472/Dijital-
Internet-Mobil_Bankacilik_Istatistikleri-Eylul_2020.pdf (Erisim Tarihi: 15 Kasim 2020).
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arasinda tiim diinyada yasanan Covid-19 pandemisinden etkilenen Tiirkiye’de de pandemi
Onlemleri olarak, banka miisterilerinin dijital kanallar1 kullanarak bankacilik islemlerini
yapmalar1 saglanmistir. S6z konusu dénemde Tiirkiye’de pandeminin yikic1i ekonomik
etkilerinin azaltilmasi1 adina kamu bankalar1 tarafindan vatandaslara kullandirilmak tizere
temel ihtiyag kredisi uygulamasi baslatilmistir. Temel ihtiyag kredisi bagvurusunda
bulunacak miisteriler ile temas1 azaltmak adina, bu krediye basvurularda internet bankaciligi
veya mobil bankacilik kanallarinin kullanilmasi zorunlu tutulmustur. Kredi bagvurularinin
donemini i¢inde barindiran 2020 yili Haziran doneminde internet bankaciligi kanali
tizerinden yapilan kredi bagvurularinda 2020 yili Mart donemine gore %85,78 oraninda artis
oldugu gozlenmektedir. Bu nedenle 2019-2020 doneminde mobil bankacilik
uygulamalarinin kullanilmaya baglamas: ile birlikte popiilaritesini yitiren internet

bankaciliginin kullanim oranlarinda tekrar yiikselis oldugu gozlenmektedir.

Banka miisterilerinin internet bankacilig1 kanaliyla yaptiklari bankacilik igslemlerinin tiirleri

ise su sekildedir;

Cizelge 1.6. Internet bankacihgindan yapilan islem adedi (bin adet)

09/2016 09/2017 09/2018 09/2019 09/2020

Finansal islemler 135.226 126.128 127.284 113.484 112.327
Finansal Olmayan islemler 4.155 4.342 3.080 3.426 3.783
Uriin Satis Verileri (Kredi+Sigorta) 227 147 162 156

Kaynak: TBB internet bankacihigi istatistiklerinden yararlanilarak olusturulmustur.

Cizelge 1.6’ya gore, internet bankaciligi kanali ile yapilan finansal islemlerin nerdeyse her
yil diistiigli gézlenmektedir. Bununla birlikte internet bankaciligi kanaliyla yapilan finansal
olmayan islemlerde ve iiriin satiglarinda 2018 yilinda bir 6nceki yila gore biiyiik bir diisiis

yasandig1 ancak daha sonraki yillarda artis yasandig1 goze ¢arpmaktadir.

1.3.4. Mobil Bankacihk Kullanimi

Akallt cep telefonlarinda yasanan hizli teknolojik gelisme ile birlikte internet hizmeti mobil
cihazlarda kullanilmaya baslamistir. Giliniimiizde artik hemen herkesin kullanmis oldugu
mobil cihazlarda internet hizmeti aldigin1 gérmek miimkiin hale gelmistir. Bununla birlikte
bankacilik sektorii de mobil bankacilik hizmetlerine yaptigi yatirimlari arttirarak bankacilik

hizmetlerini mobil uygulamalar tizerinden misterilerin kullanimina agmistir. Yasanan bu
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durum mobil bankacilik uygulamalarinin kullaniminda hizli bir artis yasanmasia neden

olmustur.

Asagida bankacilik sektoriinde aktif mobil bankacilik miisteri sayilar1 ve yillar itibariyle bu

sayilarda yasanan artislar yer almaktadir.

Cizelge 1.7. Aktif olarak mobil bankacihig kullanan miisteri sayis1 (bin Kisi)

09/2016 09/2017 09/2018 09/2019 09/2020
Bireysel 16.106 25.788 35.705 44,751 57.353
Kurumsal 507 748 1.080 1.420 2.018
Toplam 16.613 26.536 36.785 46.171 59.370

Kaynak: TBB mobil bankacilik aktif miisteri sayilar: verilerinden yararlanilarak olusturulmustur.

Cizelge 1.7°ye gore mobil bankacilik kanalini aktif olarak kullanan miisteri sayis1 2016 yili
Eyliil doneminde 16 milyon 613 bin kisi iken 2020 yili ayn1 doneminde 59 milyon 370 bin
kisiye yiikselmistir. Mobil bankacilik kullanici sistemine kayitli ve en az bir kez sisteme
giris yapmis olan miisteri sayis1 ise 92 milyon 653 bin kisidir’. Bu rakamlara gére mobil

bankaciligin aktif olarak kullanim oran1 %64,07 seviyesindedir.

Cizelge 1.8. Aktif olarak mobil bankaciligi kullanan miisteri sayisindaki degisim

2015-2016 2016-2017 2017-2018 2018-2019 2019-2020
Bireysel 59,81% 60,11% 38,46% 25,34% 28,16%
Kurumsal 42,42% 47,53% 44,39% 31,48% 42,11%
Toplam 59,22% 59,73% 38,62% 25,52% 28,59%

Kaynak: TBB mobil bankacilik aktif miisteri sayilar: verilerinden yararlanilarak olusturulmustur.

Cizelge 1.8’e gore aktif olarak mobil bankacilik kanalin1 kullanan miisteri sayisi her y1l ciddi
oranlarda artis gostermistir. Gerek kurumsal ve gerekse bireysel miisteriler mobil bankacilik

kullanimlarini arttirmiglardir.

3 TBB tarafindan yayinlanan 2020 yili Eyliil dsnemi “Dijital, Internet ve Mobil Bankacilik Istatistikleri” raporu
verilerine dayanmaktadir (s.12), https://www.tbb.org.tr/Content/Upload/istatistikiraporlar/ekler/1472/Dijital-
Internet-Mobil_Bankacilik_Istatistikleri-Eylul_2020.pdf (Erisim Tarihi: 15 Kasim 2020).
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Banka miisterilerinin mobil bankacilik kanaliyla yaptiklar: bankacilik islemlerinin tiirleri ise

su sekildedir;

Cizelge 1.9. Mobil bankaciliktan yapilan islem adedi (bin adet)

09/2016  09/2017 09/2018 09/2019 09/2020

Finansal islemler 127.550 230.152 360.171 484.920 738.428
Finansal Olmayan islemler 5.214 11.141 18.324 24.216 41.904
Uriin Satis Verileri (Kredi+Sigorta) --- 774 1.027 2.356 3.190

Kaynak: TBB mobil bankacilik istatistiklerinden yararlamilarak olusturulmustur.

Cizelge 1.9°da yapilan inceleme neticesinde gerek finansal gerekse finansal olmayan
islemlerde mobil bankaciligin ¢ok aktif bir sekilde miisteriler tarafindan kullanildigini
soylemek miimkiindiir. Mobil bankacilik kanali {izerinden yapilan toplam islem adedine dair
inceleme neticesinde, son 3 yil igerisinde gergeklesen islem adetlerinde ciddi artislarin
yasandig1 gozlenmektedir. 2018 yili Eylill doneminde mobil bankacilik kanali tizerinden
yapilan toplam islem adedi 2017 yil1 Eyliil donemine gore %56,78 oraninda, 2019 y1l1 Eyliil
doneminde yapilan islem adedi 2018 yili Eyliil donemine gore %34,77 oraninda artis
gostermistir. Ayn1 zamanda 2020 yili Eyliil doneminde yapilan islem adedi 2019 yili Eyliil

donemine gore %53,18 oraninda artig gostermistir.

Bununla birlikte internet bankacilig sistemine kayitli olan misteriler i¢erisinde aktif olarak
kullanan misteri sayis1 %15,70 seviyesinde iken, mobil bankacilik sistemine kayitl miisteri
sayist igerisindeki aktif miisteri oranmin %64,07 seviyesindedir. Yukarida yer alan
bilgilerden yola c¢ikarak ozellikle son yillarda mobil bankacilik uygulamalarinin
gelistirilmesi sonucunda, internet bankaciligina gore mobil bankaciligin miisteriler

tarafindan daha ¢ok tercih edilen bankacilik kanali durumuna geldigi sdylenebilir.

1.4. Dijitallesme ile Birlikte Bankacilik Sektoriine Gelen Yenilikler

1.4.1. ATM (Automatic Teller Machine)

Tiirkge karsilig1 otomatik gise veya vezne makinesi olan ATM cihazlar1 diinya tizerinde ilk
olarak 1967 yilinda Barclays Bank tarafindan kullanilmistir. Ulkemizde ise bu cihazlar ilk
kez 1987 yilinda Is Bankasi tarafindan “Bankamatik” ad1 ile kullanima sunulmus ve bu

tarthten itibaren halk arasinda bu cihazlarin tamami “Bankamatik” adiyla anilmaya


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

26

baslamistir. Bu cihazlarda kullanilan debit cardlar ise halk arasinda bankamatik kart1 olarak

adlandirilmistir.

Baslarda sadece para ddeme ve hesap Ozeti verme gibi 6zellikleri olan ATM cihazlar,
teknolojik gelismelerle birlikte islevsel olarak gelistirilmistir. Su anda ATM cihazlar
herhangi bir zaman kisit1 olmaksizin para yatirma, hesaba havale, hesap 6zeti verme, fatura
O0deme, kredi bagvurusu, nakit avans gibi sube kanaliyla yapilabilecek bir¢ok islemin
yapilabildigi bir hizmet kanali haline gelmistir. ATM’ler bu 6zellikleri sayesinde subelerde
yasanan vezne yogunluklarinin azalmasina ve bunun sonucunda bankacilik hizmet
maliyetlerinin 6nemli 6l¢iide diigmesine neden olmustur (Giimiis, Apak, Giimiis, Giimiis ve
Glmiis, 2015). Yine ayni sekilde daha onceleri miisteriler sadece miisterisi olduklar
bankalarin ATM cihazlarindan islem yapabilir durumda iken, giiniimiizde tiim bankalara ait
ATM cihazlarinin tiim banka miisterileri tarafindan ortak olarak kullanilabilir duruma
geldigi gorilmektedir (Fitch, 2002:12). Bu sayede miisterilerin hangi bankanin miisterisi
oldugu fark etmeksizin tiim bankalarin ATM cihazlarin1 kullanabilmeleri saglanmistir.
Ulkemizde ise 01 EKim 2009°dan itibaren BKM tarafindan ortak ATM uygulamasi hayata
gecirilmistir. Bu uygulama sayesinde banka miisterileri istedikleri bankanin ATM’sinden

islem yapabilir hale gelmistir.

ATM cihazlariin kullanimi1 miisterilere subede islem yapmaya kiyasla maliyet ve zaman
tasarrufu saglamaktadir. ATM cihazlarindan yapilan para transferi, fatura 6deme gibi
bankacilik islemleri miisteri agisindan genellikle herhangi bir maliyet icermezken, bu
islemleri fiziki subelerden yapmak miisterilere ek bir maliyet getirmektedir. Bununla birlikte
misteriler ATM’lerden zaman kisitlamasi olmadan hizmet alabilirken, subelerden alinan

hizmet kisitli mesai saatlerine tabi olmaktadir.

ATM kullaniminin bu faydalarinin yaninda miisteriler tarafindan kullanilan kartlarin
kaybolmasi veya ¢alinmasi ya da kart sifrelerinin kotii niyetli 3. sahislarin eline gegmesi
ihtimali gibi riskleri de bulunmaktadir. Dolandiricilik islemlerine maruz kalmamak igin
miisterilerin sifrelerini baskalariyla paylasmamalar1 gerekmektedir. Ayn1 zamanda bu
kartlarin yenileme donemlerinde yeni kartlarin gelme siiresi igerisinde misterilerin ATM
cihazlarindan hizmet alamama durumu da muhtemel bir risktir. Giiniimiizde bankalarin
birgogu hem bu riskin 6niine gegmek ve miisteri magduriyetini azaltmak hem de miisteri

memnuniyetini arttirmak ic¢in kredi kartlar1 ve debit kartlarin subeden basimini miimkiin
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kilan teknolojiler gelistirilmistir. Bankalar s6z konusu bu teknolojiyi satin alarak bu sayede
miisterilerin kart basim ve teslim siirecinin Oniine gecilmesi saglanmistir. Bu sekilde
miisteriler kartlarmin kullanim siiresi dolmadan 6nce de subeden yeni bir kart edinip

kullanima devam edebilmektedirler.

ATM cihazlar1 bir ag sayesinde bankanin sistemine baglanarak bankalarin miisterilerine
genis bir cografyada, sube agma geregi duymadan, personel ihtiyaci hissetmeden, kesintisiz
ve belirli bir standartta hizmet sunulmasint miimkiin hale getirmektedir. Bu nedenle bankalar
misteri potansiyelinin yeterli diizeyde olmadigi lokasyonlarda sube agmak yerine ATM
cihazlari yerlestirerek miisterilerine hizmet verme yolunu tercih etmektedirler. Son bes yilda
iilkemizde bankalara ait ATM sayisinin %10,77 oraninda artmast ve ATM sayisinin
52.681’e ulagmasi, bankacilik sektoriinde alternatif dagitim kanali olarak ATM cihazlarinin

Oonemini gozler dniine sermektedir.

1.4.2.Kiosk Bankacihigi

Tiirkge karsiligi kabin olan kiosk cihazlari, interaktif islemlerin bilgisayar ortaminda
yapilabilmesine imkan taniyan self servis cihazlari ifade etmektedir. 1991 yilindan bu yana
diinya genelinde cesitli sektorlerde kullanilan bu cihazlarin kullanim amaci, sanal ortamda
bireylerin iiriin, hizmet ve bilgilere etkin bir sekilde ulagsmasina imkan tanimaktir (Demirel,
2001). ATM cihazlarina nazaran daha diisikk hacimde yer gerektiren ve bankalara maliyeti
acisindan daha avantajli bir konumda olan kiosk makineleri bankacilik sektoriinde genellikle
sube igerisinde konumlandirilmaktadir. Bir ATM cihazimin yaklagik iigte bir maliyetine
sahip olan bu cihazlar bankalara subelerde yogunlugu azaltarak, miisterilere ise zamandan

tasarruf noktasinda avantajlar saglamaktadir (Tolon, 2004).

Estetik ve ergonomik olarak dizayn edilen kabinlerin igerisine yerlestirilmis bilgisayar
aracili81 ile reklam, tanitim veya bilgilendirme amaciyla kullanilan kiosklar gesitli giivenlik
asamalarinin gecilmesi kosuluyla miisterilere bilgilerini goriintiileme ve bankacilik
islemlerini yapma firsatin1 vermektedir. Sanal bir banka subesi gorevinde kullanilan bu
cihazlar konumlandirma agisindan pratik olduklarindan dolayr bankacilik sektoriinde giin

gectikce daha fazla kullanilmaktadir.
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1.4.3. Telefon Bankacihig

Misterilerin bankaya ait bir telefon numarasini arayarak bankacilik iglemlerine erigsim ve
islem yapma imkani taniyan telefon bankacilifi sistemi ilk olarak 1980°li yillarda

Amerika’da uygulanmaya baslamistir (Ouren, Singer, Stephenson ve Weinberg, 1998).

Ulkemizde ise ilk olarak 1991 yilinda uygulanan telefon bankaciligi hizmeti 6nceleri
bankalarin 444 ile baslayan miisteri hizmetleri erisim numaralarindan saglanirken,
giinlimiizde miisterilerin maliyetsiz bir sekilde kullandiklar1 0850 ile baslayan miisteri
hizmetleri numaralarindan saglanmaktadir. Bu hizmet banka tarafindan miisterilere 6zel bir
sifre verilmesi ve telefonun tuslar1 yardimiyla tuslanmasi seklinde saglanmaktadir.
Yapilabilen islemlerin bir kism1 miisteri temsilcisi ile konugarak yapilirken bir kismi ise [IVR

olarak adlandirilan interaktif sesli yanit sistemi yardimi ile yapilmaktadir.

Zaman ve mekan sinir1 olmaksizin banka miisterilerine hizmet alma fonksiyonu saglayan
telefon bankaciligi mobil bankaciligin gelisiminden once miisteriler tarafindan oldukca
tercih edilen bir dagitim kanali durumundaydi. Bununla birlikte telefon bankacilig1 banka
miisterilerinin bazi kesimlerince giiven eksikliginden dolayr cazip goriilmemektedir.
Teknolojik gelismeler sonucunda kullanima sunulan internet bankaciligi ve mobil bankacilik
platformlar1 sayesinde eski popiilaritesini yitirmesine ragmen, bankacilik islemleri igin
giiniimiizde halen en ¢ok tercih edilen dijital bankacilik kanallari arasindaki yerini
korumaktadir. Dijital bankacilia onem veren bankalar acisindan, ¢agri merkezleri
tarafindan toplanan miisteri bilgileri sayesinde miisteriye 6zel iiriin ve hizmet gelistirme
cabalar1 da devam etmektedir. Asagida ¢izelge 1.10°da bankalarin ¢agri merkezi istatistikleri

yer almaktadir.

Cizelge 1.10. Cagr1 merkezi kanal istatistikleri (09/2016-09/2020)

09/2016 09/2017 09/2018 09/2019 09/2020
Finansal islem Adedi 2.144.310 2.321.925 2.380.188 2.791.903 2.394.784
Top. islem Hac. (Bin TL) 5.231.953 9.666.166 ~ 11.488.978  13.672.256 14.989.831
Toplam Calisan Sayisi 8.594 9.276 8.885 8.625 9.520

Kaynak: TBB ¢agr1 merkezi istatistiklerinden yararlanilarak olusturulmustur.

Cizelge 1.10°a gore ¢agr1 merkezi calisan sayilarinda 2018 ve 2019 yil1 Eyliil donemlerinde
diisiis gozlenmektedir. Buna karsilik 2020 yili Eyliil doneminde cagri merkezi ¢alisan


https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59
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sayisinda %10,38 oraninda artis oldugu goze ¢arpmaktadir. Diger taraftan ¢agri merkezi
kanaliyla yapilan islem hacminde her yil diizenli olarak artis gerceklestigi de
gozlenmektedir. Her ne kadar internet bankaciligi ve mobil bankacilik kanallar1 kadar banka
miisterileri tarafindan ge¢miste oldugu kadar tercih edilmese de, telefon bankaciligi
kanalinin miisteriler tarafindan finansal iglemler i¢in halen tercih edildigini sdylemek

mimkindir.

1.4.4.POS (Point Of Sale)

Point of Sale kelime gruplarinin bag harflerinden olusan POS sistemi ilk olarak 1973 yilinda
IBM sirketi tarafindan yazarkasa teknolojisine dayanilarak gelistirilmistir. ilk uygulamasi
1974 yilinda Dillard magazalarinda ve New Jersey’de bulunan Pathmark market
zincirlerinde kullanilan POS sistemleri tilkemizde 1991 yilinda kullanilmaya baslanmigtir

(Kaya, 2009: 15).

Kartli 6deme sistemlerinin gelismesine biiyik katki saglayan POS cihazlart da diger
teknolojik iiriinler gibi zaman igerisinde hizlica gelisim gdstermistir. Onceleri sadece bir
telefon hattina bagl olarak ¢aligabilen POS cihazlar1 gilinlimiizde internet hatlar1 ve GSM
hatlar1 ile bile ¢alisir duruma gelmistir. Miisterinin kredi kart1 limiti igerisinde kalmak
kosuluyla harcama yapabilmesine imkan saglayan bu &deme sistemi ayni zamanda

isletmelerin satiglarinin artmasinda biiyiik bir role sahiptir.

Odeme sistemlerinin bu kadar gelisme gdstermedigi dénemde her bankanim ayr1 bir POS
cihazinin bulunmasi, hem isyerlerinde gereksiz cihaz yogunluguna yol a¢gmis hem de
bankalara yiiksek POS cihaz1 maliyetlerine neden olmustur. Bu nedenle bankalara tek bir
POS cihazini bagka bankalarla ortak olarak kullanma imkani veren ortak POS uygulamasi
hayata gecirilmistir. Bu sekilde hem isyerlerindeki cihaz yogunlugu giderilmis hem de

bankalarin cihaz maliyetleri diigiirilmiistiir.

POS sistemi miisteriye daha kolay harcama yapabilme imkani saglamasimin yaninda,
isyerlerine de daha fazla satis yapma imkani1 vermektedir. Bununla birlikte aligveriglerde
POS kullanim1 kamu otoritesine kayit dis1 ekonominin 6niine gegme imkani saglamaktadir.
POS sistemlerinden gerceklestirilen her islem ic¢in fatura diizenleme zorunlulugu

oldugundan dolay1 vergi kacirma gibi ekonomiyi zora sokacak durumlarin da Oniine
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gecilebilmektedir. Son yillarda iilkemizde uygulanmaya baslayan yazarkasa POS
uygulamasi ile birlikte miisteriler tarafindan isyerlerine yapilan 6demelerin biiyiik bir

cogunlugunun kredi kartlar1 ya da banka kartlari ile yapildig1 gozlenmektedir.

1.4.5.internet Bankacihg

Cagimizin en 6nemli teknolojik gelismesi olarak ifade edilen internetin bankacilik sektorii
tarafindan kullanilmaya baglamasiyla birlikte, bankacilik sektoriiniin daha nce var olan asiri
korumaci yapisinda birgok farklilik meydana gelmistir. Teknolojik gelismeler bankalar
arasinda rekabet olusturmus ve bu rekabet bankacilik sektoriinii gelistirerek bankaciligin
olabildigince ileriye taginmasina neden olmustur (Biliylikdemir, 1997). Diger bir ifade ile
bankacilik sektorii internet kullaniminin artmasiyla birlikte kabuklarini kirmig ve daha ¢ok

disa acilmustr.

Internet bankacilig1, bir bilgisayar yardimi ile miisterilere ne zaman ne de mekan acisindan
bir sinir birakmaksizin bankacilik {iriin ve hizmetlerine ulagsma kabiliyeti sunan alternatif bir
hizmet dagitim kanali olarak tanimlanmaktadir (Altinisik, 2010). Onceleri miisterilerin
sadece hesap bilgilerine ulagsmasina imkan veren bir sistem olarak tanimlanan internet
bankaciligmin anlami giiniimiizde tamamen degismis durumdadir. Internet bankaciligi,
internete bagl olan bir bilgisayar araciligi ile miisterilere nakit para ¢ekme islemi disinda
kalan tiim bankacilik islemlerinin yapilmasia imkan veren bir sanal sube haline gelmistir.
[k baslarda alternatif bir dagitim kanali olarak kullanilmaya baslanan internet bankacilig
zaman igerisinde evrilerek ana dagitim kanali haline gelmis ve miisterilerin tiim bankacilik

hizmetlerini sanal subeden alabilmesi artitk miimkiin hale gelmistir.

1980’11 yillarda Citibank, Chemical Bank, Chase Manhattan gibi kuruluslarin miisterilerine
ev bankacilig1 hizmeti vermesi seklinde baslayan internet bankaciligi, s6z konusu donemde
internet kullanimiin diisiik seviyelerde olmasi nedeniyle ¢ok da yayginlagmamistir. Bu
nedenle internet bankaciliginin 1990’larin ortalarina kadar siiregelen internet kullanim
oranlarinin artmasina kadar basarisiz oldugu sdylenebilir. 1994 yilinda Stanford Federal
Credit Union ve ardindan Presidental Bank’in miisterilerinin hesaplarina ¢evrimigi olarak
ulasma imkani vermesinin ardindan ¢ok sayida banka miisterilerine internet lizerinden
bankacilik hizmeti sunmaya baslamis ve internet bankaciliginin kullanimi artan internet

kullanim oraninin da etkisiyle artmaya baslamistir (Rates, 2020).
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Tirk bankacilik sektoriinde ise internet bankaciligi 1991 yilinda Garanti Bankasi’nin
onciiliigl ile baslamis ve bu gelisme diger bankalar tarafindan takip edilmistir. Ancak gerek
bu konudaki altyapi yetersizligi gerekse miisterilerin internet bankaciligina karsi duyduklar
giivensizlik Tirk bankacilik sektoriinde internet bankaciliginin ilk zamanlarda yavas
ilerlemesine neden olmustur. Bu olumsuzluklara ragmen bankalarin yaptiklar: altyapi
yatirimlart sonucunda internet bankaciligi hizli bir sekilde yayillmistir. Glinlimiiz
kosullarinda mobil bankacilik kullannminin artmis olmasina ragmen Tiirk bankacilik
sektoriinde halen internet bankaciligini kullanan 10 milyonun iizerinde banka miisterisi
oldugu goze carpmaktadir. Bankacilik hizmetini internet subesi kanalindan alan bu
misteriler internet bankaciligi platformunun halen tercih edilen bir platform oldugunu

gostermektedir.

Internetin kitleler arasinda kullaniminin artmasiyla birlikte, bankacilik hizmetlerinin internet
bankacilig1 kanali ile verilmesi giindeme gelmis ve bankalar agisindan sube yogunluguna en
fazla sebebiyet veren bireysel miisteriler internet bankaciligi i¢in odak noktast olmustur
(Okumus, Bozbay ve Dagli, 2010). Bankalar maliyet tasarrufunu da goz Oniinde
bulundurarak miisterilerine internet bankacilig1r hizmetlerini kullanmay1 tesvik etmek i¢in
cesitli teklifler sunmuslardir (Marafon, Basso, Espartel ve Barcellos, 2018). Internet
bankacilig1 sayesinde miisteriler 7/24 istedikleri her yerden bankacilik islemi yapma imkani
elde etmesine ragmen, yapilacak islemler miisterisi olunan bankanin belirlemis oldugu islem

limitleri dahilinde gergeklestirilmektedir (Eris, 2013: 171).

Kullanilmaya baslandig1 déonemlerde gerek miisterilerin teknolojiye olan yabanciligi gerekse
altyap1 yetersizliklerinden kaynaklanan bazi dolandiricilik islemleri nedeniyle miisterilerde
internet bankaciligina karst olusan gilivensizlik bankalarin bu konudaki bilgilendirici
caligmalar ve altyap1 yatirrmlari sonucunda giderilmistir. ilk ddnemlerde miisterilerin mobil
telefonlarina gonderilen tek kullanimlik sifrelerle giivenlik adimlar1 olusturulmus ve buna
ek olarak halen giivensizlik duyan miisteriler i¢in tek kullanimlik sifre iireten cihazlar
miisterilere licretsiz olarak verilmistir. Bu sekilde internet bankaciligina yonelik miisterilerin

zihinlerinde yer alan giiven sorunu ¢6ziime kavusturulmustur.

Internet bankaciligi kullanimi dijital bankacilik anlaminda bir devrim niteliginde
goriilmesine ragmen birgok avantaj ve dezavantaji da bilinyesinde barindirmaktadir.

Bankalarin internet subelerinin kullanimi, miisterilere maliyet ve islem hizi agisindan
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avantaj saglamigtir. Bununla birlikte miisteriler zaman ve mekana bagli olmaksizin sadece
internete baglanan bir bilgisayar yardimiyla istedikleri yerden bankacilik islemlerini

yapabilir hale gelmistir (Y1ildirim, 2011).

Daha once yapilan bilimsel caligmalarda, bankalarin internet sitelerinin kullanim
kolayliginin (Kasheir, Ashour ve Yacout, 2009), web sitesinin miisteri {izerinde etkili
olmasmin (Elia, 2009), kolaylik, yardim 6zellikleri ve giivenlik gibi unsurlarin (Maenpaa,
Kanto, Kuusela ve Paul, 2006) miisterileri internet bankaciligini kullanmasi konusunda

motive ettigini ortaya koymustur.

Bankalar agisindan bakildiginda ise; internet bankaciligi kullaniminin artmasi: banka
subelerindeki miisteri yogunlugunun azalmasini saglamis ve bunun sonucunda bankalarin
faaliyet giderleri de azalmistir. Birgok fayda saglamakla birlikte internet bankaciliginin
bankalara sagladigi en 6nemli faydalardan biri bankalarin pazarlama faaliyetlerine daha
fazla zaman ayirabilme imkanina sahip olmasi olmustur (Isin, 2006). Bu sayede banka
personelleri pazarlama faaliyetlerinde daha aktif yer alacak zamana sahip olmuslardir.
Personellerin pazarlamaya daha fazla vakit ayirabilmelerinin sonucu olarak, bankalar daha
fazla yeni miisteri elde etme ve daha verimli miisteri hizmeti faaliyetinde bulunma imkan1

elde etmislerdir (Eroglu ve Yiicel, 2012).

Internet bankaciligmin getirdigi bu yeni pazarlama imkani, daha fazla rekabetin oldugu bir
ortamda bankalarin faaliyet gostermelerine neden olmustur (Kim, Widdows ve Yilmazer,
2006). Bu evrenin sonunda potansiyel miisteriler igin bankalar tarafindan yapilan pazarlama
caligmalar1 hiz kazanmistir. Subelerde daha ¢ok mevcut miisterilere hizmet veren operasyon
birimi personellerinde azalma buna karsilik pazarlama birimi personellerinin sayisinda ise
artis yasanmistir ve bu donemde banka pazarlama personelleri sube igerisinde olmak yerine

daha ¢ok saha calismalarinda yer almistir.

Bankalar agisindan internet bankaciliginin faydalari; maliyet tasarrufu, verimlilik, iiriin ve
hizmet gelistirilmesi, zaman tasarrufu, miisteri memnuniyeti, miisteri tabaninin arttirilmasi,
imaj, hareketlilik ve rekabeti arttirmak seklinde siralanabilir (Hosein, 2010). Miisteri
acisindan faydalari ise zaman ve maliyet tasarrufu, erisilebilirlik, destek alabilme, giivenlik

ve gizlilik, kolaylik, hiz ve yonetilebilirlik olarak siralanabilir (Chavan, 2013).
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Bankacilik sektoriinde internet bankaciliginin Kullanilmasi, kullanicilarin islem giivenlikleri
acisindan bazi riskleri de biinyesinde barindirmaktadir. Bu risklerin bir¢ogu kullanici
kaynakli risklerden olugsmasina karsilik yine de bu risklerin ger¢eklesmesi halinde bankanin

giiven ve imajiin zedelenmesi olasilig1 yiiksektir.

Internet bankaciliginin yapisi geregi bir tarafta kullaniciya saglanan bir sifre diger tarafta ise
bankanin sanal subesi yer almaktadir. O halde kullanicinin kullanmis oldugu sifrenin kolay
tahmin edilebilirligi, hizmetin alinmasinda kullanilan bilgisayarin viriis koruyucu
programlarla korunmamasi, sifrenin kullanici tarafindan 3. sahislarla paylagilmasi, giivenlik
sifre adimlarinin yetersizligi gibi faktorler miisteriler agisindan maruz kalinacak riski daha

da arttirmaktadir (Lee, 2009).

Bankalar acisindan ise miisterilerin internet bankaciligi kullanmasi olasi miisteri kaybi
riskini arttirmaktadir. Miisteriler interneti kullanarak gesitli bankalarin iirtin ve kampanyalari
konusunda daha 6nce olamadiklari kadar fazla bilgiye sahip olabilmektedirler ve bu sekilde
bankalar arasinda tercih yapabilir hale gelmektedirler. Bu nedenle bankalarin kar marjlari da
diismektedir. Bankalar acgisindan bu kacinilmaz bir sonu¢ oldugundan dolayr bankacilik

sektoriinde rekabet internet bankaciligi kullanimindan sonra ¢ok daha fazla artmistir.

Bankacilik sektori {irlin ve hizmetleri agisindan daha 6nceki bilgisiz miisteri profili, yerini
en az bankacilar kadar bilgi sahibi olan miisteri profiline birakmistir. Bununla birlikte
islemler internet tizerinden yapildig: i¢in bankalar agisindan miisteri kayiplar1 daha kolay
hale gelmistir. Internet bankaciligi sayesinde miisteriler istedikleri zaman hesaplarinda
bulunan mevduatlar1 bagka bankalara gonderebilmekte veya kredi karti, otomatik fatura

talimati gibi almis olduklar1 hizmetleri kolayca iptal edebilmektedirler.

Yukarida da bahsedildigi lizere internet bankacilig1 bankacilik sektorii agisindan bir yandan
miisteriye ulagsma, personel maliyetlerini diisiirme gibi konularda avantajlar saglasa da diger
yandan miisterilerin hizmet aldiklar1 bankalar1 degistirme kabiliyetlerini arttirmistir. Buna
ragmen bankalar internet bankaciligina zamaninda gerekli 6zeni gostermis ve bu konuda
ciddi yatirimlar yapmislardir. Ancak teknolojik gelismeler mobil bankaciligi miimkiin
kildigindan bu yana internet bankacilig1 popiilaritesini yitirmis ve miisteriler hizli bir sekilde

mobil bankacilik kanaliyla bankacilik islemlerini yapma egiliminde bulunmuslardir.
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1.4.6. Mobil Bankacilhik

Gilinlimiizde gerek finansal piyasalarda yasanan gelismeler, gerek degisen miisteri istek ve
ihtiyaclari gerekse teknolojik gelismeler bankalar arasindaki rekabeti daha da arttirmaktadir.
Miisterilerini segen bankalarin oldugu donemden bankalarini secen miisteriler donemine
gecis yapan bankacilik sektorii, artan miisteri sayilar1 nedeni ile sadece subeler kanaliyla
hizmet vermenin miimkiin olmadig: bir siirece girmistir. Bu nedenle miisterilere saglanan
hizmetlerin bir kisminin alternatif kanallar aracilig1 ile sunulmasi bankalar agisindan zorunlu
bir hal almistir (Pala ve Kartal, 2010). Bankalar da miisteri memnuniyetini arttirmak ve
rekabette rakiplerine gore avantaj saglamak amaciyla tirtin ve hizmetlerini internet ve mobil

kanallar aracilig1 ile sunmaya baslamislardir.

Kelime anlami “hareketli” olan mobil kelimesi ile literatiire giren mobil bankacilik, cep
telefonu sektorii ve iletisim sektoriinde meydana gelen teknolojik gelismelerin bir sonucu
olarak ortaya cikan alternatif bir hizmet dagitim kanalidir. Miisterilerin beraberlerinde
tagiyabilecekleri cihazlardan banka uygulamalar1 vasitasiyla bankacilik hizmeti aldiklari

sisteme de mobil bankacilik ad1 verilmektedir.

Teknolojik gelismelerden etkilenen her sektor gibi bankacilik sektorii de bu gelismelerden
oldukga etkilenmistir. 2002 yilinda iletisim teknolojilerinde 3G iletisim sistemine gegilmesi
ile birlikte daha fazla veri gonderip alma miimkiin hale gelmistir. Bununla birlikte 2007
yilinda Apple tarafindan tanitilan Iphone akilli telefonlart mobil teknolojide ¢i1gir agmistir
(Dunnewijk ve Hultén, 2007). Apple firmasini Samsung, HTC gibi iireticiler takip etmis ve

akill1 telefonlar hizli bir bigcimde toplum tarafindan kabul gérmiistiir.

2009 yilinda iletisim teknolojisinde 4G sistemine yapilan gegis, bankalari mobil bankacilik
alanina yatirim yapilmasi konusunda daha da zorunlu kilmistir. Daha tam olarak miisteriler
arasinda yayginlastirilamayan internet bankaciligt kullaniminin hemen ardindan gelen mobil
teknoloji, bankalar1 mobil bankaciliga yatirim yapma zorunlulugu ile yiiz yiize birakmustir.
Bankalar miisterilerle iletisim ortami yaratan bu yeni modern teknolojik yenilikleri kendi
sistemlerine entegre etme roliinii iistlenmiglerdir (Moro, Cortez ve Rita, 2015). Bu gerceklik
sonucunda bankalar akilli telefonlarda kullanilabilen programlar gelistirecek yazilimlar igin

gerekli girisimleri ve yatirimlart yapmislardir. Miisterilerin aligkanliklarinda meydana gelen
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bu degisime bankalar ve finans kurumlar1 kayitsiz kalamamislar ve halen yogun ¢aligmalar

icerisindedirler (Laforet ve Li, 2005).

Miisterinin cep telefonu, tablet ya da giyilebilir teknolojik bir cihaz araciligi ile bankacilik
islemlerini gergeklestirebilmesine mobil bankacilik adi verilmektedir (Barnes ve Corbitt,
2003). Diger bir tanima gore ise, mobil bankacilik tasinabilir iletisim cihazlar1 aracilig
yardimiyla finans ve bankacilik hizmetlerinin saglanmasidir (Tiwari ve Buse, 2007). Her iki
tanimdan da anlasilacagi lizere mobil bankacilik kullanan miisteriler, istedikleri her yerden
ve istedikleri her saatte bankacilik islemlerini yapabilme imkan1 elde etmektedirler (MVurucu
ve Ari, 2015: 274).

Gliniimiiz kullanim alaninda mobil bankacilik olarak bilinen sistem Onceleri SMS
bankaciligt ve WAP bankaciligi evrelerinden ge¢mis, sonrasinda akilli-dokunmatik
telefonlarin icadiyla birlikte mobil bankacilik evresine gegilmistir (Seyrek ve Aksahin,
2016). Iletisim teknolojisinde 2G sisteminin kullanilmaya baslamasiyla birlikte kullanicilar
SMS gonderip alabilme teknolojisi ile tanismiglardir. Bunun sonucunda bankacilik sektorii
SMS bankaciligia baglamigtir. SMS bankaciliginda misteriler bankaya SMS gondererek
hesap bakiyesi kontrolii veya fon transferi gibi basit bankacilik islemlerini yapabilir hale
gelmislerdir (Ratten, 2008). 3G iletisim teknolojisinin kullanilmaya baslamasiyla birlikte

SMS bankacilig1 kullanim alanini yitirmistir.

3G iletisim teknolojilerinin kullanilmaya baslamasiyla birlikte SMS bankaciligi kullanim
alanini yitirmis ve yerini WAP bankaciligina birakmistir. 1999 yilinda internete
baglanabilen cep telefonlarmin iiretilmesiyle kullanilmaya baslanan bu uygulama akill
telefonlarin gelisimine kadar varhigini siirdiirmiistiir. WAP bankaciliginda, bankalar web
sitelerine benzer sekilde hazirladiklar1 WAP siteleri lizerinden miisterilerine kredi karti
o0deme, hesap bakiyesi sorgulama, fatura 6deme, kredi karti 6deme, doviz islemleri gibi
hizmetler sunmuslardir. S6z konusu donemde gerek mobil iletisim ticretleri gerekse mobil
internet kullanim {cretlerinin yiiksek olmast WAP bankaciligi kullaniminin  diigiik
diizeylerde kalmasina neden olmus ve kullanimi ¢ok yayginlasmamistir (Teo ve Pok, 2003).
4G iletisim teknolojisinin gelisimi, akilli telefonlarin toplum igerisinde Kkullaniminin
yayginlasmasi ve tasmabilir cihazlarda kullanilan mobil internet {icretlerinin zaman

icerisinde azalmasi sonucunda bugiinkii mobil bankacilik kullanilmaya baslamistir.
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Mobil teknoloji kullanim maliyetinin her gegen gii¢ daha da diismesi, teknolojik iiriinlere
ulasilabilirligin artmasi ve iletisim teknolojilerinin fiyatlarinin diismesi miisterilerin mobil
bankacilik kullanim oranimi yiikseltmistir (Chong, Ooi, Lin ve Tan, 2010). Ayn1 zamanda
hem bankalara sagladigi yararlar hem de misterilere sagladigi faydalar g6z Oniinde
bulunduruldugunda mobil bankacilik uygulamalarinin giinden giine artmakta olan bir kanal

oldugu gercegi gdze carpmaktadir.

Miisterilerin Ozgiirce istedigi yer ve zamanda, silirekli yanlarinda tasidiklari cihazlar
vasitasiyla iirlin ve hizmet satin alabilmeleri kendilerini daha 6zgiir hissettirmektedir.
Bununla birlikte mobil bankacilik kullanan miisteriler, kullanmis olduklari uygulamanin
kaliteli hizmet sunmasi halinde yasadiklart memnuniyetten dolayr mobil bankaciligin
kullanim oranlarinin yiikselmesine katkida bulunmaktadir (Sagib ve Zapan, 2014). Bu
ozelligi sayesinde misterilerin istek/ihtiyaglarina cevap verebildigi i¢in bankalarin mobil
bankacilik alaninda uzun bir siire daha goniillii olarak rekabet edecekleri 6ngoriilmektedir.
Gilinlimiizde mobil bankaciligin 6tesinde yapay zeka ile gelistirilis chatbotlar ve ¢oziim

odakli gelistirilen mobil bankacilik uygulamalar1 da bu durumu destekler niteliktedir.

Mobil bankacilik kullanimi hem miisterilere, hem de bankalara oldukga yararlar
saglamaktadi