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DiJITALLESMENIN BANKACILIK UZERINE ETKILERI

Hale Nur GULER”

Ozet

Teknolojinin ilerlemesi ile bankacilik sektdriinde de miisteriler daha hizli ve daha kolay adimlarla iiriin ve
hizmetlere erisebilmeyi istemektedirler. Dijital bankacilik ile iiriin ve hizmetlerde kolay, yenilikg¢i, erisilebilir
olunmas1 hedeflenmektedir. Bankalarin bu yondeki degisimleri ile yaratilan platformlarda memnuniyet, zaman ve
maliyet agisindan tasarruf saglanmaktadir. Miisteri memnuniyeti ile miisteri sayisinda artis ve ayni zamanda
mevcut miisterilere daha fazla iiriin ve hizmet satig1 hedeflenmektedir. Dijitallesme ile miisterilerin subelere
yonelimleri de azalmaktadir. Koronaviriis salgmi ile birlikte uygulanan kisitlamalar ve Diinya Saglhk Orgiitii
(DSO) tarafindan yapilan uyarilar sebebiyle miisterilerin islemlerini yapabilmeleri icin bankalarm hizmet
kanallarinda islem g¢esitliligini artirmalarma ve islem limitlerinde degisiklige gitmelerine neden olmustur. Bu
caligmada bankalarin 2019-2022 Nisan-Haziran donemlerine ait dijital kanallarindaki degisimler incelenmistir. Bu
amagla bankalarin dijital kanallarindaki miisteri sayilari, islem adetleri, islem hacimleri sube ve ¢alisan sayilari
yorumlanmustir. Arastirma verilerine Tiirkiye Bankalar Birligi (TBB) ve Bankalar Aras1 Kart Merkezi (BKM)’ nin
resmi internet siteleri lizerinden ulasilmistir. Koronaviriis salgini ile birlikte dijital kanal kullanimlarinda artig
goriilmektedir. Caligmanin verilerine gore bankalarin dijital kanallarini kullanan miisteri sayilarinda 4 yillik
stiregte %78 artig goriilmektedir. Mobil bankacilig1 kullanan miisterilerin ise %90 oraninda artt11 goriilmektedir.
Kart sayilarinda %40 artis goriiliirken mobil temassiz ve karekodla yapilan 6deme sayilarinda da ¢ok biiyiik oranda
artis goriilmektedir. Koronaviriis salgini 6ncesi 2019 déonemi ve hemen sonrasindaki 2020 yilindaki donemlerde
artis oranlarmin daha yiiksek oldugu da dikkat ¢ekmektedir. Calisan sayilarinda %3 ve sube sayilarinda ise %9
azalma goriilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik sektorii, dijitallesme, dijital doniisiim, dijital kanallar, koronaviriis, miisteri
deneyimi

EFFECTS OF DIGITALIZATION ON BANKING
Abstract
With the advancement of technology, customers in the banking sector also want to be able to access products and
services with faster and easier steps. With digital banking, it is aimed to be easy, innovative and accessible in
products and services. The platforms created by the banks' changes in this direction provide satisfaction, time and
cost savings. With customer satisfaction, it is aimed to increase the number of customers and at the same time to
sell more products and services to existing customers. With digitalization, customers' orientation to branches is
also decreasing. Due to the restrictions applied with the coronavirus epidemic and the warnings made by the World
Health Organization (WHO), banks have increased the variety of transactions in their service channels and changed
their transaction limits so that customers can perform their transactions. In this study, the changes in the digital
channels of the banks for the 2019-2022 April-June periods were examined. For this purpose, the number of
customers, transaction numbers, transaction volumes, branches and employee numbers in the digital channels of
banks were interpreted. The research data were obtained from the official websites of the Banks Association of
Turkey (TBB) and the Interbank Card Center (BKM). With the coronavirus epidemic, there is an increase in the
use of digital channels. According to the data of the study, there is a 78% increase in the number of customers
using the digital channels of banks in a 4-year period. It is observed that customers using mobile banking increased
by 90%. While the number of cards has increased by 40%, the number of payments made with mobile contactless
and data matrix has also increased significantly. It is also noteworthy that the rate of increase was higher in the
period of 2019 before the coronavirus epidemic and in the following periods in 2020. There is a 3% decrease in
the number of employees and a 9% decrease in the number of branches.
Keywords: Banking sector, digitalization, digital transformation, digital channels, covid 19, customer
experience

Giris

Biiyiik veri, yapay zeka, nesnelerin interneti, artirllmis gerceklik, robotik otomasyon, blok
zinciri, kuantum bilisim, 5G teknolojisi ile bilgi teknolojilerinin yogun kullanimi saglanarak is
stireglerinin ve bilgilerin elektronik ortama kaydirilmasi dijital doniigiimii hayata entegre

etmektedir. 2020 y1linda Diinya Saglik Orgiitii’ niin koronaviriis salginini ilan etmesi ile birlikte
pek cok alanda kisitlamalar ve uygulamalar sektorleri etkilemistir. Normal sartlarda zaman
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alacak uygulamalarin saglik kosullarini olumlu yonde etkileyebilmek i¢in hayata ge¢irildigi
goriilmektedir. Bankacilik alaninda da miisterilerin ve ¢alisanlarin hayatlarini etkileyecek pek
¢ok degisim bu donemde yasanmustir.

Islem limitlerinin degistirilmesi, bankacilik faaliyetlerindeki yasal diizenleme degisikligi ile
uzaktan miisteri olunabilmesi, dijitallesmenin etkisi ile de birleserek miisterilerin subeye
gitmesine gerek kalmadan alternatif kanallar ile islemlerini tamamlamalarina olanak
saglamaktadir. Insan, teknoloji ve siirecin birlikte hareket etmesi ile koronaviriis salgini
doneminin de etkisi ile dijital donlisim bankacilik sektoriinde etkisini gostermektedir.
Miisteriler temastan kacinmak icin yiiz yiize iletisim yerine uzaktan ya da temassiz sekilde
islemlerini yiirlitmeyi istemektedir. Bu baglamda iiriin ve hizmet ¢esitliligi ve kisitlamalarin
yeniden Dbelirlenmesiyle subeye bagimli olmadan yapilabilen islemlerin artmasi ve
yayginlagmasi bu donemde goriilmektedir. Giinlimiizde hem miisterilerin hem de calisanlarin
saglik kosullarini gozeterek bankacilik sektorii faaliyetlerini stirdiirmektedir.

Bankalarin rekabetin de yogun oldugu ortamda miisteri beklentilerini karsilamak i¢in hiz,
maliyet, zaman tasarrufunu gozeterek kisilere 6zel iirin ve hizmet sunmalar1 gerekmektedir. Bu
acidan bakildiginda dijital doniisiim ile bu hedeflerine dogru yol aldiklar1 gézlenmektedir.
Bankalar hem miisteriler hem de ¢alisanlar agisindan tercih edilebilir olmanin 6nemini farkinda
olup bugiin ve gelecekte sektérde oncii olarak yer almak istediklerinden miisteriler i¢in iiriin ve
hizmetlerinde kolay erisilebilir olmak i¢in kanal sayisinda son donemlerde ylikselise
geemislerdir. Calisanlar da i¢inde bulunulan durumda gerek saglik tedbirleri kapsaminda
gerekse dijital donlisime ayak uydurabilme konusunda kurumlarindan destek goérmek
istemektedir.

Calismada koronaviriis salgint doneminin de etkisi ile goriilen dijitallesmenin yiikselisi ve
bunun hem iiriin ve hizmet kullanimina hem de sunumuna etkisiyle yapilan islemler ve dijital
kanallardaki degisim incelenmistir. Bankalarin 2019-2022 doénemlerini kapsayan dijital
kanallardaki degisimlerinin incelenmesi i¢in Tiirkiye Bankalar Birligi (TBB) ve Bankalar Aras1
Kart Merkezi (BKM)’ nin resmi internet siteleri lizerinden Eyliil 2022 dénemindeki veriler
degerlendirilmistir.

Dijital kanallardaki degisikligin anlasilabilmesi i¢in internet bankaciligi miisteri sayilari,
internet bankaciliginda yapilan finansal islemler, ¢cagri merkezinde finansal islemler, mobil
bankacilik miisteri sayilar1 incelenmistir. Arastirmaya kartlhi 6deme islemleri, mobil temasiz
O0deme islemleri adet ve hacim olarak dahil edilmistir. Arastirmaya kart sayilari, miisteri
edinimi i¢in kullanilan kanallar da dahil edilmistir. Dijitallesme sirasinda dijitallesmenin
calisan sayilarina etkisini gérmek igin calisan sayilar1 ve sube sayilar1 da ¢alismaya dahil
edilmistir. Calismanin sektordeki dijital degisimle ilgilenen arastirmacilara yararli olacagi
distiniilmektedir.

1. Dijital Doniisiim ve Bankacilik

Gelisen teknolojinin sonucu olarak bir¢cok sektorde yer alan paydaslarin iletisim sekilleri ve
iiriin ve hizmetlere ulasma sekillerinde degisiklik yasanmaktadir. Dijital doniistimiin i¢inde
bulunan “Dijital” veri iireten, depolayan ve isleyen olumlu ve olumlu olmayan elektronik
teknoloji olarak ifade edilmektedir (Ozkaya, 2018: 6-12). “Déniisiim” kelimesi ise degisen,
daha iyi durumlara ilerleyen ve bazi baslangi¢ halleri ile baslayan genel siireci kapsamaktadir
(Gray ve Rumpe, 2015: 307). I¢inde bulunulan kosullarda kurumlarin rekabet ortaminda ayakta
kalabilmeleri, miisteri ve c¢alisan memnuniyeti yaratabilmeleri icin hiz, maliyet, zaman
tasarrufu agisindan etkili ¢oziimler sunmalar1 6nemlidir. Dijital doniistim i¢inde her sektorde
yasam sekillerinde degisiklikler meydana gelmektedir. Dijitallesme bir nesnenin ya da
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kavramin 1’ler ve 0’ lar olarak ifade edilmis hale getirilerek sanal/dijital ortamda bulunmasi
olarak tanimlanmaktadir (Canan ve Acungil, 208: 68).

Literatiir incelendiginde dijital doniisiimiin anlasilabilmesine yonelik benzer ve kapsamli birgok
tanimim yer aldig1 goriilmektedir. Dijital doniisiim is siireglerine dijital teknolojilerin
aktarilmasi olarak kisaca ifade edilmektedir (Liu vd., 2011: 1728). isletmelerdeki ilerlemenin
koklii sekilde kullanilmasi da dijital dontisiimii anlatmaktadir (Westerman, 2014: 57). Dijital
dontisim tanimlarina bakildiginda 1is modelleri, operasyonel siire¢ler ve miisteri
deneyimlerindeki doniisiimiin odak noktasina alindigini ifade etmek miimkiindiir (Wiedenmann
ve Grobler, 2019: 552).

2020 yilinda Diinya Saglik Orgiitii’ niin koronaviriis salginini ilan etmesiyle birlikte pek ¢ok
alanda kisitlamalar ve uygulamalar sektorleri etkilemistir. Bankacilik sektorii de gerek iginde
bulunulan donem itibari ile gerek kisitlamalar ve saglik tedbirleri kapsaminda gerekse
teknolojik ilerlemelerin sagladigi destek ile iiriin ve hizmetlerinde dijital doniisiimiin sergiledigi
pek cok olanak ile miisteri ve ¢alisanlarina ulasmiglardir. Dijital doniisiimle birlikte hayatimiza
pek cok yeni kavram da girmektedir. Dijital bankacilik her tiirlii bankacilik hizmetinin sube
disindaki kanallar aracilig ile bilgisayar, telefon ve tablet {izerinden miisterilere ulastirilmasi
olarak ifade edilmektedir. Dijital kanallar, internet bankaciligi, mobil bankacilik, ATM
bankacilig1 ve banka ¢agri merkezleri olarak belirtilmektedir (Noyan ve Gavear, 2020: 2350).

Dijital bankacilik subede fiziksel olarak yapilan geleneksel bankacilik islemlerinin
dijitallesmesidir (Celik ve Mangir, 2020: 265). Internetin ve akilli cihaz kullanimimin artmas:
ile birlikte dijital bankacilik uygulamalarinda artis olmus ve dijital kanallar banka subesi gibi
misteriler tarafindan benimsenmektedir (Aydin ve Onayli, 2020: 645). Gelinen noktada dijital
bankacilik kanallar1 ile pek ¢ok iirlin ve hizmet miisterilere ulastirilabilmektedir. Mevduat
acilmasindan, kredi kullanimina kadar genis bir yelpazede miisterilere {iriin ve hizmetler
sunulmaktadir (Ubay, 2020: 28). Finansal piyasalarda paranin miilkiyetinin ve hareketlerinin
elektronik ortama aktarilmasi ile para transferleri, 6demeler, kredi kart1 islemleri ve ticari
islemler dijital ortamda yapilmaktadir (Ozkul ve Bas, 2020: 57).

Bankalarin miisterilere ulasabildikleri kanallarin1 ¢esitlendirdikleri goriilmektedir. ATM
(Automated Teller Machine) ile Diinya’ da ve Tiirkiye’ de bankaciligin sube disina taginmasi
gerceklesmistir (Ttiziin, 2020: 439). ATM ile subeye gidilmeden bankacilik islemleri yapilirken
zaman ve maliyet tasarrufu saglamaktadir. Koronaviriis pandemisi doneminde de ATM’ de
yapilabilen islem c¢esit ve limitlerinin bankalar tarafindan artirildig: goriilmektedir. Telefon
Bankacilig1 cagri merkezlerinin bankacilifa uyarlanmasi ile hizmet vermeye baslamistir
(Akoglu, 2003: 29). Telefon Bankacilig1 ile operasyon giderlerinde diislis oldugu ifade
edilmektedir (Isin, 2006: 112). Subelerde yapilan islemleri biiyiik bir kismimin Telefon
Bankaciligi ile yapildig1 ayni1 zamanda miisterilere satis teklifleri icin de miisterilere {iriin satig1
konusunda bankalar agisindan 6nemli bir kanal oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Gelisen
teknoloji, sosyo ekonomik yapinin gelismesi ile miisteriler internet Bankacihig: ile de
islemlerini siirdiirmeye baglamislardir. Internet bankacilig: ticari ve ekonomik hayat icin dnemli
bir unsurdur (Bayraktaroglu, 2012: 70). Diger alternatif kanallarda oldugu gibi Internet
Bankacilig1 da hiz, zaman ve maliyet agisindan ¢esitli kolayliklar sunmaktadir. Son yillarda
akilli telefonlara olan ilginin artmasi bankacilikta da mobil kanallara dogru yonelimi
artirmaktadir (Ozcan, Sabah Celik ve Ozer, 2019: 476). POS cihazlar1 (Point of Sale) ile ATM’
ye ihtiya¢ duymadan parasal islem yapilabilmektedir. POS cihazlar ile elektronik sistem ile fon
transferi ve 0deme islemleri yapilabilmektedir (Varici, 2015: 73).

Dijjital doniisiimiin kurumlar, c¢alisanlar ve miisteriler agisindan faydalar1 ¢oktur. Dijital
doniigiim is siireclerinin otomasyonu ile zaman tasarrufu yaratmaktadir. Is siirelerinin kisalmasi
nedeniyle hem miisteriler hem de calisanlar i¢in deneyim olumlu olmaktadir. Kanal sayisinin
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fazla olmasi ile misterilerin alternatifleri ylikselmektedir. Dijital doniisiimle biitiin verilerin
anlik olarak tutulmasi, erisilmesi ve depolanmasi miimkiin olmaktadir. Dijital doniistimle
birlikte yeniliklere kisa siirede uyum saglanabilmektedir (Colton De Vos, 2019: 1).
Faydalarinin yani sira dijital doniisiimiin getirdigi zorluklar da bulunmaktadir. Beceri eksikligi,
nitelikli iggiliciiniin yetersizligi, yetersiz altyapi, eksik diizenlemeler, finansmanda zorlanmalar
olabilmektedir (Ebert ve Duarte, 2018: 16). Miisterilerin dijital doniisiim ile bulustuklari
kanallarda islem yapabilmek i¢in bilgi sahibi olmalari gerekmektedir. Bu baglamda
miisterilerin bilgilendirmelerin zamaninda ve yeterli sekilde yapilmasi agisindan kurumlara da
gorevler diismektedir.

Icinde bulunulan dénemde nesnelerin interneti ile kullanicilarin verileri anlamlandirmasi
kolaylasacaktir. Finansal teknoloji ve 6deme sistemleri acisindan hizli ve giivenli sistemler
gelistirildikce sektdrde avantajli durumlar yasanacaktir. Ornegin kredi kartlar1 temassiz 6deme
secenegi sunan NFC (Yakin Alan Iletisimi) ile algilama mesafesi dort santimetre olarak
belirtilmektedir. Tiirkiye’deki dijital bankaciligin mevcut durumunu ortaya koymayi
amaglayan bir ¢alismada internet bankaciligini aktif kullanan misterilerin sayisi, 2018 yilinin
Mart ay1 itibariyla 37 milyon 374 bin kisiye kadar ulastigi belirtilmektedir. Para transferleri ve
odemeler agisindan bakildiginda internet bankaciligina yonelik tercihler de her gecen y1l 6nemli
oranda artis gostermektedir. Mobil bankacilig1 aktif kullanan kisi sayis1 ise 2018 yilinin Mart
ay1 itibariyla 32 Milyon 47 bin kisi olarak ifade edilmektedir. Calismada teknolojiden ¢ok fazla
yararlanan bankacilik sektoriinde internetin etkin kullanildigi islem maliyetlerinde diisiis
olacag1 ongoriilmektedir (Zeybek, 2018: 79).

Koronaviriis salgininin dijital bankacilia yansimalarinin incelendigi bir c¢aligmaya gore
bankalarin; mobil bankacilik, internet bankacilii, ATM bankacilif1 ve telefon bankacilig
islem hacmi ve misteri sayilarinda artis yasandigi belirtilmistir. Bu hizmetler i¢inde en ¢ok
artisin mobil bankacilik islemlerinde oldugu ifade edilmektedir. Bu sonuglara gore salgin
kapsaminda sosyal mesafenin énemli olmas1 ve alinan sokaga ¢ikma tedbirleri kapsaminda
miisterilerin dijital bankacilik iglemlerini daha yogun kullandigini ifade etmek miimkiin
olmaktadir (Demirel, 2021: 48). Koronaviriis salgiminin dijital bankaciliktaki etkilerini
inceleyen bir baska ¢alismada da dijital bankacilik hizmetlerinin miisteriler i¢in en 6nemli islevi
acisindan banka subesine gitmeden islemlerini daha esnek bir zaman diliminde yapabilmeleri
olarak ifade edilmektedir. Dijital bankaciligin bu sekildeki esas faydalar1t miisteri
memnuniyetini artirirken, diger yandan giivenlik endiselerinin kullanim diizeyini olumsuz
etkiledigi de belirtilmektedir. Zaman ve maliyet tasarrufu, islem hizi ve kalitesi ile lokasyon
esnekligi miisterilerin dijital bankacilik tercihinde temel nedenler oldugu calismada ifade
edilmektedir. Bu esas faktorlerin yan1 sira miisterileri koronaviriis salgin1 nedeniyle mecburen
dijital kanallara yoneldigini de ifade etmek miimkiindiir (Uzun, 2021: 309). Koronaviriis
salgininin dijital bankacilik iiriin ve hizmetlerinin kullanimina etkisinin arastirildig: bir bagka
calismada da salgin doneminde dijital kanal kullaniminin arttig1 ve alisilagelen yiiksek temaslh
yasam bi¢imine geri doniilemeyecegi ve dijitallesmenin yasam bi¢imi haline doniistiiriilmesinin
Onemine vurgu yapilmaktadir (Beybur ve Cetinkaya, 2020: 161). Dijitallesmenin Tirk
bankacilik sektoriine etkilerini inceleyen bir ¢alismada da son bes yil iginde gerek mobil
bankaciliktan gerekse internet bankaciligindan yapilan finansal ve yatirim islemlerindeki
adetsel ve hacimsel artis1 dijitallesmenin yansimalar1 olarak yorumlanmaktadir (Yazgan,
Karadag Ak ve Telli Ugler, 2021: 54). Bu ¢alismada da dijital bankacilik kanallarmdaki
degisimlerin incelenmesi icin kanal kullanici, igslem adet ve hacimleri i¢in dijital doniisiimiin
ayn1 zamanda ¢alisanlar i¢in de etkisinin anlasilmasi i¢in veriler incelenmistir.
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2. Arastirma Metodolojisi

Dijital doniisiim siireclerindeki artis ve koronaviriis salginin da etkisi ile bankacilik islemlerinde
dijitale donilis yasanmaktadir. Arastirmada bankalarin 2019-2022 doénemlerine ait dijital
kanallarindaki degisimlerin anlasilmasi igin veriler incelenmistir. Bu amagla aragtirmada
bankacilik sektoriinde 2019-2022 yillarinda dijital kanallarin degisimlerinin anlagilmasi igin
veriler toplanmustir. Dijital kanallardaki degisikligin anlasilabilmesi i¢in internet bankaciligi
misteri sayilari, internet bankaciliginda yapilan finansal iglemler, ¢agri merkezinde finansal
islemler, mobil bankacilik miisteri sayilar1 incelenmistir. Aragtirmaya kartli 6deme islemleri,
mobil temasiz 6deme islemleri adet ve hacim olarak dahil edilmistir. Arastirmaya kart sayilari,
miisteri edinimi i¢in kullanilan kanallar da dahil edilmistir. Dijitallesme sirasinda
dijitallesmenin ¢alisan sayilaria etkisini gérmek i¢in ¢alisan sayilar1 ve sube sayilari da
calismaya dahil edilmistir. Arastirma verilerine Tiirkiye Bankalar Birligi (TBB) ve Bankalar
Arast Kart Merkezi (BKM)’ nin resmi internet siteleri lizerinden Eylil 2022 déneminde
ulasilmigtir.  Eyliil 2022 itibari ile verilere ulasildigindan veri donemi Nisan-Haziran aylarini
kapsayacak sekilde tiger aylik donemler ¢calismaya dahil edilmistir.

Nitel olarak tasarlanan ¢alismada dokiiman incelemesi yapilmigtir. Nitel ¢alismalarda verilere
internet sayfalarindan, haber bloglarindan, e-postalardan ulasilabilmektedir (Bas ve Akturan,
2008: 118).

2.1. Arastirmamin Bulgular

Dijital bankacilik miisteri sayilar1 Tablo 1° de gosterilmektedir. Dijital bankacilik miisteri
sayis1, sadece internet bankaciligi kullanan miisteri sayisi, sadece mobil bankacilik kullanan
miisteri sayis1 ve hem internet hem de mobil bankacilik kullanan miisteri sayilarinin toplamini
ifade etmektedir. Bir dnceki yila gore 2020 yilinda %29 oraninda, 2021 yilinda %15 oraninda,
2022 yilinda %20 oraninda artis olmustur. 2019-2022 dénemi i¢in 4 yillik siirecteki degisim ise
%78 olarak goriilmektedir.

Tablo 1. Aktif Miisteri Sayilari

Aktif Dijital Miisteri Sayilari 2019 2020 2021 2022
Bireysel (bin kisi) 45.714 59.076 67711 81335
Kurumsal (bin Kisi) 2.009 2.611 3065 3796
Toplam (bin kisi) 47.723 61.687 70.776 85.131

Internet bankaciligimi kullanan miisteri sayilari Tablo 2’ de gosterilmektedir. Internet
bankaciligint kullanan toplam kayitli miisteri sayis1 bir dnceki yila gore 2020 yilinda %19
oraninda, 2021 yilinda %9 oraninda, 2022 yilinda %11 oraninda artmistir. 2019-2022 dénemi
icin 4 yillik siirecteki degisim ise %35 olmustur.

Tablo 2. internet Bankacilig1 Miisteri Sayilari

Internet Bankaciligin1 Kullanan Miisteri Sayisi 2019 2020 2021 2022

Bireysel kayitl (bin kisi) 63.693 716.29 77.818 85.929
Bireysel aktif (son 3 ayda 1 kez login olan) 10.303 11.930 10.476 9.696
Kurumsal kayitl (bin kisi) 3.922 4.436 4.957 5.588
Kurumsal aktif (son 3 ayda 1 kez login olan) 1.281 1.323 1.372 1.498
Toplam kayith (bin kisi) 67.615 76.065 82.775 91.517
Toplam aktif kayitli (bin kisi) 11.584 13.253 11.848 11.194
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Internet bankaciligi kanali ile yapilan finansal islem adet ve hacimleri Tablo 3’te
gosterilmektedir. Islem hacmine gore bir énceki yila gére 2020 yilinda %20 oraninda, 2021
yilinda %28 oraninda, 2022 yilinda. %91 oraninda artis olmustur. 2019-2022 dénemi igin 4
yillik siirecteki degisim ise %192 olmustur.

Tablo 3. Internet Bankaciliginda Finansal Islemler

2019 2020 2021 2022

Internet Bankaciliginda | islem :Islem_ islem :Islem_ islem :Islem_ fslem :lslem_

Finansal {slemler Adeti acmt ) Adeti amt 1 Adeti amt 1 adet acm

. (milyar - (milyar . (milyar : (milyar
(milyon) L) (milyon) L) (milyon) L) (milyon) TL)

Para transferleri 63 935 52 1.003 62 1.477 69 2.830
Odemeler 30 51 25 54 25 88 24 175
Yatirim islemleri 11 234 19 421 15 348 17 636
Kredi kart1 iglemleri 8 22 6 19 6 26 7 51
Diger finansal islemleri 3 59 4 61 3 50 4 105

Toplam 115 1.301 106 1.558 113 1.989 120 3.797

Cagr1 merkezi kanali ile yapilan finansal islem adet ve hacimleri Tablo 4’te gosterilmektedir.
Islem hacmine gére bir 6nceki yila gore 2020 yilinda %20 oraninda, 2021 yilinda %6 oraninda,
2022 yilinda. %12 oraninda artis olmustur. 2019-2022 doénemi i¢in 4 yillik siirecteki degisim

ise %27 olmustur.

Tablo 4. Cagr1 Merkezinde Finansal islemler

2019 2020 2021 2022
. Islem : . . Islem . Islem
g . Islem . Islem Islem Islem . Islem .
Cagn Merkezinde | pqo | Haomi o 1 Adeti | Adeti | M| Ager | Hacmi
Finansal Islemler (milyon) (milyar (milyon) | (milyon) | (milyon) (milyar (milyon) (milyar
y TL) y y y TL) y TL)
2,1 11,3 2,1 13,6 2,4 12,8 2,4 14,3

Mobil bankaciligi kullanan miisteri sayilart Tablo 5’ te gosterilmektedir. Mobil bankaciligt
kullanan toplam kayitli miisteri sayis1 bir onceki yila gére 2020 yilinda %29 oraninda, 2021
yilinda %20 oraninda, 2022 yilinda %23 oraninda artmigtir. 2019-2022 donemi i¢in 4 yillik
stiregteki degisim ise %91 olmustur.

Tablo 5. Mobil Bankacilik Miisteri Sayilari

Mobil Bankaciligi Kullanan Miisteri Sayisi 2019 2020 2021 2022
Bireysel kayitl (bin kisi) 66.510 85.658 102.195 125.979
Bireysel aktif (son 3 ayda 1 kez login olan) 42.238 56.177 65.411 79.449
Kurumsal kayitli (bin kisi) 2.495 3.574 4.639 5.848
Kurumsal akitif (son 3 ayda 1 kez login olan) 1.346 1.929 2.407 3.154
Toplam kayitli (bin kisi) 69.005 89.232 106.834 131.827
Toplam aktif kayithi (bin kisi) 43.584 58.106 67.818 82.603
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Kartli 6deme islem adet ve hacimleri Tablo 6 da gosterilmektedir. Islem hacmine gore bir
onceki yila gore 2020 yilinda %16 oraninda, 2021 yilinda %73 oraninda, 2022 yilinda %124
oraninda artisg olmustur. 2019-2022 donemi i¢in 4 yillik siiregteki degisim ise %346 olmustur.

Tablo 6. Kartli Odeme Islemleri

Mektupla/Telefonla Siparis ve Internet

Yapilan Kartli Odeme Islemleri (Nisan- 2019 2020 2021 2022
Haziran Donemi)

Islem Adeti 181.151.948 223.160.226 367.532.380 505.736.675
Islem Hacmi (milyon TL) 66.595 76.937 132.790 297.014

Mobil temassiz 6deme Islemleri Tablo 7’ de gdsterilmektedir. Mobil temassiz ddeme islem
hacmine gore bir 6nceki yila gore 2020 yilinda %339 oraninda, 2021 yilinda %160 oraninda,
2022 yilinda %163 oraninda artig olmustur. 2019-2022 doénemi i¢in 4 yillik siirecteki degisim
ise %2902 olmustur.

Tablo 7. Mobil Temassiz Odeme Islemleri

Mobil Temassiz
il : . Islem Hacmi
Islem Adeti (milyon TL)
2019 678.925 32
2020 2.005.219 140
2021 4.572.341 365
2022 7.962.198 959

Kart sayilar1 Tablo 8” de gosterilmektedir. Toplam kart sayilarina gore bir 6nceki yila gore 2020
yilinda %9 oraninda, 2021 yilinda %11 oraninda, 2022 yilinda %15 oraninda artis olmustur.
2019-2022 donemi igin 4 yillik siiregteki degisim ise %40 olmustur.

Tablo 8. Kart Sayilari

Yil Kredi Kart: Banka Kart1 On Odemeli Kart Toplam
2019 67.913.168 126.196.742 29.773.590 223.883.500
2020 71.914.603 137.844.630 35.048.335 244.807.568
2021 79.801.375 141.547.065 49.973.481 271.321.921
2022 91.063.494 157.816.854 63.864.425 312.744.773

Miisteri edinim sayilar1 Tablo 9° da gosterilmektedir. Uzaktan miisteri temsilcisi ile miisteri
edinimi 2022 yilinda 6nceki yila gore %307 artig gostermistir.

Tablo 9. Miisteri Edinimi Sayilari

Uzaktan Miisteri Edinimi (bin) Tem.21 Tem.22
Uzaktan miisteri temsilcisi ile 61 247
Online bagvuru -kurye ile sonuglandirilan 110 113
Toplu edinim 95 64
Subeden 526 839
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Calisan sayilar1 Tablo 10’ da gosterilmektedir. Toplam calisan sayisinda 2019-2022 dénemi
icin 4 yillik siirecteki degisim ise %3 olmustur.

Tablo 10. Calisan Sayilari

Calisan Sayisi 2019 2020 2021 2022
Mevduat bankalar1 185.184 182.331 180.019 180.098
Kalkinma ve yatirim bankalari 5.309 5.159 5.096 5.558
Toplam 190.493 187.490 185.115 185.656

Sube sayilar1 Tablo 11’ de gosterilmektedir. Toplam sube sayisinda 2019-2022 donemi igin 4
yillik siirecteki degisim ise %6 olmustur.

Tablo 11. Sube Sayilari

Sube Sayisi 2019 2020 2021 2022
Mevduat bankalar1 10.302 10.071 9.827 9.682
Kalkinma ve yatirim bankalar1 57 61 66 71

Toplam 10.359 10.132 9.893 9.753

Sonug ve Tartisma

Dijital doniisiimiin pek ¢ok sektdre etkisi olmaktadir. Son yillarda koronaviriis salgini ile
birlikte gerek kisitlamalar gerekse miisteri beklentileri nedeni ile bankacilik sektoriinde de
dijitallesmeye yonelik uygulamalar yayginlasmaktadir. Koronaviriis salgini donemi iginde
bankalarin hem miisterileri hem de c¢alisanlar1 i¢in uygulamalarinda degisiklige gittigi
goriilmektedir. Bankacilik sektoriinde regiilasyonlarin da izin verdigi 6l¢ii de dijitallesme her
gecen giin iirlin ve hizmetlere yansimaktadir. Arastirmada bankacilik sektoriinde 2019-2022
yillarinda dijital kanallarin degisimlerinin anlagilmasi i¢in veriler toplanmistir. Dijital
kanallardaki degisikligin anlasilabilmesi i¢in internet bankacilifi miisteri sayilari, internet
bankaciliginda yapilan finansal islemler, cagri merkezinde finansal islemler, mobil bankacilik
miisteri sayilar1 incelenmistir. Arastirmaya kartli 6deme islemleri, mobil temasiz 6deme
islemleri adet ve hacim olarak dahil edilmistir. Arastirmaya kart sayilari, miisteri edinimi i¢in
kullanilan kanallar da dahil edilmistir. Dijitallesme sirasinda dijitallesmenin ¢alisan sayilarina
etkisini gormek i¢in ¢alisan sayilar1 ve sube sayilar1 da ¢alismaya dahil edilmistir.

Dijital bankacilik miisteri sayisi, sadece internet bankaciligi kullanan miisteri sayisi, sadece
mobil bankacilik kullanan miisteri sayis1 ve hem internet hem de mobil bankacilik kullanan
miisteri sayilarmin toplamini ifade etmektedir. Bir dnceki yila gore 2020 yilinda %29 oraninda,
2021 yilinda %15 oraninda, 2022 yilinda %20 oraninda artig olmustur. 2019-2022 dénemi i¢in
4 yillik siiregteki degisim ise %78 olarak goriilmektedir. internet bankaciligini kullanan toplam
kay1th miisteri say1s1 bir 6nceki yila gore 2020 yilinda %19 oraninda, 2021 yilinda %9 oraninda,
2022 yilinda %11 oraninda artmistir. 2019-2022 dénemi i¢in 4 yillik siirecteki degisim ise %35
olmustur. Internet bankaciligindaki finansal islemlere gelindiginde islem hacmine gére bir
onceki yila gore 2020 yilinda %20 oraninda, 2021 yilinda %28 oraninda, 2022 yilinda. %91
oraninda artig olmustur. 2019-2022 doénemi i¢in 4 yillik siiregteki degisim ise %192 olmustur.

Cagr1 merkezine yapilan finansal islemlerde islem hacmine gore bir dnceki yila gore 2020
yilinda %20 oraninda, 2021 yilinda %6 oraninda, 2022 yilinda. %12 oraninda artig olmustur.
2019-2022 donemi igin 4 yillik siiregteki degisim ise %27 olmustur. Mobil bankacilig1 kullanan
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misteri sayilart toplam kayitl miisteri sayis1 bir 6nceki yila gére 2020 yilinda %29 oraninda,
2021 yilinda %Z20 oraninda, 2022 yilinda %23 oraninda artmistir. 2019-2022 dénemi icin 4
yillik siirecteki degisim ise %91 olmustur. Kartli 6deme islemlerinde islem hacmine gore bir
onceki yila gore 2020 yilinda %16 oraninda, 2021 yilinda %73 oraninda, 2022 yilinda %124
oraninda artis olmustur. 2019-2022 dénemi icin 4 yillik siiregteki degisim ise %346 olmustur.
Mobil temassiz 6deme islemlerinde islem hacmine gore bir 6nceki yila goére 2020 yilinda %339
oraninda, 2021 yilinda %160 oraninda, 2022 yilinda %163 oraninda artis olmustur. 2019-2022
donemi igin 4 yillik siirecteki degisim ise %2902 olmustur.

Kart sayilarina bakildiginda bir 6nceki yila gore 2020 yilinda %9 oraninda, 2021 yilinda %11
oraninda, 2022 yilinda %15 oraninda artis olmustur. 2019-2022 dénemi i¢in 4 yillik siirecteki
degisim ise %40 olmustur. Miisteri edinimi i¢in kullanilan kanallara bakildiginda uzaktan
miisteri temsilcisi ile miisteri edinimi 2022 yilinda 6nceki yila gére %307 artis gostermistir.
Toplam calisan sayisinda 2019-2022 donemi i¢in 4 yillik siirecteki degisim ise %3 olmustur.
Toplam sube sayisinda 2019-2022 dénemi igin 4 yillik siiregteki degisim ise %6 olmustur.

Bankacilik sektoriinde dijital kanallar, islem ¢esit ve limitlerinin artirilmasi, regiilasyonlarin da
izin verdigi sekli ile dijital kanallar aktifligi, dijital kanal iizerinden yapilan finansal iglemler
koronaviriis salginin da etkisi ile 2020 yilindaki artislarin daha yiiksek oldugu goriilmekle
birlikte genel itibari ile de 4 yillik donemde yiikseldigi goriilmektedir. Miisterilerin gerek islem
kolayligi, hiz ve maliyet tasarrufu, gerekse saglik kosullarini koruyabilmek amach dijital
kanallara yoneldigini sdylemek miimkiindiir. Buna karsin dijitallesmenin etkisinin ¢alisan
sayilarina heniiz ¢ok fazla etki etmedigini ¢alisan ve sube sayilarindaki degisimin ¢ok fazla
olmadigini ifade etmek miimkiindiir. Ilerleyen zamanlarda bu etkinin daha net goriilebilecegini
ifade etmek uygun olacaktir. Bankalarin dijital doniisiimle birlikte gelistirecegi iiriin, hizmet ve
kanallara olan ilginin de yiiksek olabilecegini dngérmek bu sonuglara gore ifade edilebilir.
Gelisim ve degisim i¢inde miisterilerin de beklentilerinin net sekilde anlasilmasi dijital okur
yazarliga yonelik faaliyetlerin artmasi, calisanlarin da bu kapsamda gelisimlerinin
sekillendirilmesi yararli olacaktir. Bundan sonraki arastirmalarda dijitallesme uygulamalarini
izleyebilmek i¢in nitel calismalarla sektor miisterileri ve calisanlarinin da goriisleri alinarak
dijitallesmenin getirecegi farkliliklar i¢in ¢ikarimlarda bulunulmasi 6nerilebilir. Bankalarin
dijitallesme karsisinda kanallari, iiriin ve hizmet gesitleri gerek miisterilerin tercihi gerekse
insan kaynaginin evrilecegi noktalar agisindan mevcut durumun ortaya konuldugu bu
caligmanin kurumlara, yoneticilere ve arastirmacilara katki saglayacagi diistiniilmektedir.
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