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Oz
2000’li yillardan itibaren yasanan hizli dijitallesme siireci bankacilik sektorii miisterilerinin
beklentilerini degistirmekte ve geleneksel bankacilik sistemi bu beklentileri karsilamada yetersiz
kalmaktadir. 2008 yilinda yasanan kiiresel finans krizinin ardindan biiyiik 6lgekli geleneksel bankalara
kars1 olan giiven sarsilmis ve bunu firsat olarak goren bazi girisimciler tarafindan subesiz dijital bankalar
(Neobanklar) kurulmustur. Hizli bir sekilde genis misteri kitlelerine ulagmay1 basaran bu yeni nesil
bankacilik modeli Tiirk bankacilik sektoriiniin de dikkatini ¢ekmis ve 2021 yilinda BDDK tarafindan
hem uzaktan kimlik tespiti ile miisteri edinimi hem de subesiz dijital bankacilik lisans1 hakkinda
yonetmelikler yayimlanmistir. Subesiz dijital bankacilik ile ilgili literatiirde ¢ok az sayida caligma
bulunmakla birlikte ulusal diizeyde yapilan c¢alismalarin yok denecek kadar az sayida oldugu
gbzlenmektedir. Bu ¢alismanin subesiz dijital bankacilik konusunda literatiirdeki boslugu doldurmasi
ve subesiz dijital bankacilik konusunda Tiirk bankacilik sektoriine 151k tutmasi amaglanmaktadir. Bu
amagla ¢aligmada, subesiz dijital bankacilik kavrami hakkinda literatiir incelemesi yapilmis, Tirk
bankacilik sisteminin daha 6nce uyguladigi dijitallesme uygulamalar1 ve uygulanmaya baslanan uzaktan
kimlik tespiti ile miisteri edinimleri analiz edilmistir. Yapilan analiz sonucunda Tiirk bankacilik

sektoriinde faaliyet gosteren geleneksel bankalara, sektére yeni katilacak subesiz dijital bankalara ve
yapilacak yeni ¢aligmalara yonelik dnerilerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Subesiz Bankacilik, Dijital Bankacilik, Sadece Dijital Banka, Neobank,
Bankacilik.

Branchless Digital Banking and Recommendations for the Turkish Banking Sector

Abstract

The rapid digitalization process that has been experienced since the 2000s is changing the expectations
of the banking sector customers and the traditional banking system is insufficient to meet these
expectations. After the global financial crisis in 2008, the trust in large-scale traditional banks was
shaken and branchless digital banks (Neobanks) was established by some entrepreneurs who saw this as
an opportunity. This new generation banking model, which managed to reach large customer bases
quickly, also attracted the attention of the Turkish banking sector, and in 2021, on both customer
acquisition with remote identification and branchless digital banking license regulations were published
by the BRSA. Besides there are very few studies in the literature on branchless digital banking, it is
observed that there are little to none studies at the national level. It is aimed that this study fills the gap
in the literature on branchless digital banking and sheds light on the Turkish banking sector on
branchless digital banking. For this purpose, in this study, literature review about the concept of
branchless digital banking has been made, digitalization applications that the Turkish banking system
has applied before and customer acquisitions with remote identification, which has started to be
implemented, are analyzed. As a result of the analysis, suggestions were made for traditional banks
operating in the Turkish banking sector, branchless digital banks that will join the sector and new studies
to be done.
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Giris

Bankacilik sektoriinlin hizmet sunum bi¢imi teknoloji alaninda yasanan gelismelerle
birlikte zaman icerisinde hizli degisimler yasamstir. Ozellikle 2000°1i yillardan sonra internetin
hane halki tarafindan kullanilabilir hale gelmesi, Y ve Z kusaginin dijitallesen diinyay1 bir hayat
tarz1 olarak benimsemesi ve 2008 yilinda yasanan kiiresel finans krizi sonrasinda FinTech start-
uplarinin bankacilik alanina duymus olduklar1 ilgi bankacilik sektoriiniin hizmet sunum
bi¢iminin ¢aga ayak uydurarak degismesine neden olmustur. Miisterilerle yiiz yiize iletisimin
yogun sekilde yasandigir geleneksel bankacilik anlayisi, teknoloji alaninda yasanan hizh
gelisimle birlikte yerini miisterilerle minimum diizeyde yiiz yiize iletisimin yasandig1 yeni nesil

bankacilik sistemlerine birakmustir.

Bankacilik sektoriinde mdsterilerle yiliz yiize iletisimin azalmasi ilk olarak ATM
cihazlarinin ve banka kartlarinin icadi ile baglamistir. Daha sonra 2000°li yillarda internetin
hanelerde kullamiminin yayginlagmasi ile birlikte internet bankaciligi hizmetleri banka
miisterilerinin kullanimina sunulmustur. 2006 yilinda akilli telefonlarin icat edilmesinden sonra
ise internet taginabilir ve giyilebilir cihazlarda kullanilmaya baslanmis ve giiniimiizde de en gok
kullanilan mobil bankacilik uygulamalar: tizerinden bankacilik hizmetleri miisterilere

sunulmaya baslamistir.

Zaman icerisinde bankacilik sektoriinde yasanan tiim bu gelismelere bakildiginda
sadece bankacilik hizmetlerinin sunuldugu kanallarin degisiklik gosterdigi ve hizmet
sunumunda halen geleneksel bankacilik modellerine bagli kalindigi goriilmektedir. ATM
bankaciligi, telefon bankacilii, internet bankaciligi, mobil bankacilik gibi hizmet sunum
kanallariin hepsi geleneksel bankacilik sisteminin alternatif dagitim kanallar1 igerisinde yer

almaktadir.

Son yillarda FinTech’ler ve yapay zeka alaninda yasanan hizli teknolojik gelismeler
bankacilik sektdriiniin hizmet sunum bigimini bambaska bir diizeye tasimistir. Ozellikle
teknolojik yenilikleri benimseyen banka miisterilerinin artik herhangi bir banka subesine
ihtiyag duymadign gozlenmektedir. Bu nedenle Ingiltere, ABD ve Cin gibi iilkelerdeki
bankacilik sektorlerinde subesiz dijital bankacilik doneminin bagladig1 ve bu bankalarin gerek
miisteri sayilarinin gerekse biiyiikliiklerinin geleneksel bankalarla rekabet edebilecek diizeylere
ulastig1 gozlenmektedir. Diinya bankacilik sektdriinde adeta bir trend haline gelen bu yeni nesil
bankacilik sistemine Tirk bankacilik sektorii de kayitsiz kalmamis ve Bankacilik Diizenleme

ve Denetleme Kurumu (BDDK) tarafindan hazirlanan yonetmelik ile fiziki olarak subesi
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olmayan, tamamen dijital olarak faaliyet gisterecek bankalara bankacilik lisansi verilmesi

miimkiin hale getirilmistir.

Subesiz dijital bankacilik hakkinda ulusal diizeyde yapilan ¢aligmalar incelendiginde,
yapilan arastirmalarin neredeyse tamaminin internet bankaciligi ya da mobil bankacilik
kanallarimi kapsadigi goze carpmaktadir. Diger bir deyisle subesiz dijital bankacilik olarak ele
alinan uygulamalarin aslinda bankacilik sektoriindeki alternatif dagitim kanallar1 oldugu
gozlenmektedir. Oysaki subesiz bankacilik, bir bankanin fiziki olarak herhangi bir subesinin
olmamasi ve tiim bankacilik islemlerinin sadece dijital kanallardan sunulmasini ifade

etmektedir.

BDDK tarafindan hazirlanan yonetmelik ve cagin gereksinimleri sonucunda yakin bir
zamanda Tiirk bankacilik sektdriinde yeni subesiz dijital bankalarin faaliyet gosterecegi agiktir.
Bu ¢alismanin subesiz dijital bankacilik konusunda gerek mevcut geleneksel bankalara gerekse
yeni kurulacak subesiz dijital bankalara 1s1k tutmasi amaglanmistir. Bu amagla c¢alismada
subesiz bankacilik kavrami hakkinda teorik bilgi verilmis, uluslararas: literatiir incelenmis,
Tiirk bankacilik sektorii tarafindan daha 6nce uygulanan dijital bankacilik uygulamalar1 ele
alinmistir. Ayrica hem mevcut geleneksel bankalara hem de yeni kurulacak subesiz dijital

bankalara subesiz dijital bankacilik sistemine yonelik onerilerde bulunulmustur.
1. Subesiz Dijital Bankacihik

Calismanin bu boliimiinde subesiz dijital bankacilik kavraminin ortaya ¢ikisi ve tarihsel
stirec igerisindeki gelimine dair literatiir taramasi yapilmistir. Bununla birlikte subesiz dijital
bankacilik ile geleneksel bankacilik arasinda karsilastirma yapilarak avantajli ve dezavantajli

yonleri lizerinde durulmustur.
1.1.  Subesiz Dijital Bankacilik Kavrami ve Subesiz Bankaciligin Tarihsel Gelisimi

2008 yilinda yasanan kiiresel finans kriz ile birlikte ABD’de Lehman Brothers ve
Ingiltere’de Royal Bank of Scotland’in basarisizliga ugramasi, banka miisterilerinin geleneksel
bankaciliga olan giiveninin sarsilmasina (Burnmark, 2016, s. 4) ve biiyiik 6l¢ekli bankalarin
faaliyet gosterdigi geleneksel bankacilik modelinin sorgulanmasina neden olmustur (Lu, 2017,
S. 273). Finans ve teknoloji kelimelerinin birlesiminden olusan FinTech kavramu ilk olarak 1990
yilinda kullanilmasina karsin kiiresel finans kriz sonrasi FinTech start-up’larinin finans
sektoriinde yayginlasmasi ile daha fazla dikkat ¢cekmeye baslamistir (Biichi vd., 2019, s. 77).

Kiiresel finans krizde bankacilik sektoriine karsi olusan giiven kaybi1 FinTech start-up’ina sahip
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bazi girisimciler tarafindan bir firsat olarak goriilmiistiir. S6z konusu siiregte baz1 FinTech’ler
geleneksel bankalarla igbirligi yaparak (Gulamhuseinwala vd., 2015, s. 11) bazi FinTech’ler ise
geleneksel bankacilik yapisindan daha sade, daha aktif ve daha diisiik maliyetli yeni subesiz

dijital bankalar olusturarak finans sektoriine girmeyi tercih etmislerdir.

Fiziki olarak herhangi bir subesinin olmadig1 ve bankacilik hizmetlerinin sadece internet
araciligr ile sunulmasini saglayan bankacilik sistemine subesiz dijital bankacilik adi
verilmektedir (Ahmadalinejad ve Hashemi, 2015, s. 84; Komarov ve Martyukova, 2020). Diger
bir tanima gore %100 dijital olan ve miisterilere sadece mobil uygulamalar veya bilgisayarlar
tizerinden hizmet veren bankalar subesiz banka olarak tanimlanmaktadir (Larisa vd., 2019, s.
839). Subesiz bankacilik uygulamasi 2009 yilinda Brooklyn’de kurulan Simple ile baglamis ve
ardindan Moven, Chime ve Varo Money bankalari ile devam etmistir, ancak Ingiltere’de
kurulan Monzo ve Atom Bank’in hizli yiikselisleri 2017 yilinda dikkatleri subesiz bankacilik
iizerine ¢cekmistir (Balkan ve Aydin, 2021, s. 109).

Global subesiz bankalarin miisteri sayilar1 subesiz bankaciligin gelisimini dikkate deger
kilmaktadir. Avrupa’da yapilan bir arastirmaya gore 2023 yilina kadar subesiz bankalarin 85
milyon miisteri seviyesine ulasacagi (Kearney, 2020), ABD’de yapilan bir arastirmaya goére
2025 yilinda ABD niifusunun yaklagik %?20’sinin subesiz banka hesab1 bulunacag:
ongoriilmektedir. Bununla birlikte 2020 yilinda Ingiltere’de yapilan bir arastirmaya gore
Ingiltere’de subesiz bankacilik kullanici sayismin bir yil igerisinde %16 arttigi ve 2021 yili
Ocak ay1 itibariyle Ingilizlerin %25’inden fazlasinin bir subesiz banka hesabi oldugu ifade
edilmektedir. Ayrica 2021 yili sonunda Ingiltere niifusunun %38’inin bir dijital banka hesabi
olmasi beklenmektedir (Barton, 2021). ingiltere’de bulunan subesiz bankalar arasinda Monzo
5,8 milyon, Revolut 3,1 milyon, Starling 1,9 milyon ve Monese 1,8 milyon miisteri seviyesine,
ABD’de bulunan Chime 13,1 milyon, Current 4 milyon, Aspiration 3 milyon ve Varo 2,7

milyon miisteri seviyesine ulagsmis durumdadir (Insider Intelligence, 2021).

Barton (2021); Ingiltere’de dijital bankacilik adaptasyonu iizerine yapmis oldugu
aragtirmasinda, dijital bankalarin tercih nedenlerinin kullanim kolayligi, daha iy1 mevduat faizi,
harcamalarin es zamanli bildirimleri, ¢evre Onerisi ve diisiik islem iicretleri seklinde
siralandigint belirtmektedir. Bununla birlikte Z kusaginin %46’sinin bir dijital banka hesab1
oldugunu, buna karsilik 76 yas {istii miisteri grubunun sadece %6’sinin dijital banka hesabi
oldugunu belirtmektedir. Isvicre’de dijital bankalarin bankacilik sistemine etkileri iizerine
yapilan arastirmada ise, yeni dijital bankalarin geleneksel bankalar {izerinde rekabet baskisi

olusturacagi, yeni dijital bankalarin elde ettikleri pazar pay1 ile bir ekosistem olusturacagi ve
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bu girisimlerin Isvigre bankacilik sisteminde deger zincirinin dnemli bir pargas1 olacagi ifade

edilmektedir (Gorgun ve Wolfs, 2021, s. 42).
1.2.  Subesiz Dijital Bankacihigin Avantaj ve Dezavantajlari

Teknoloji alaninda yillar igerisinde yasanan gelismeler banka miisterilerinin
tercihlerinin ve ihtiyaglarinin degismesine neden olmustur. Misterilerin degisen bu
ihtiyaglarina cevap verebilmek adina bankalar hizmet sunum bigimlerini degistirmek zorunda
kalmiglardir. Bu nedenle bankacilik sektorii tarafindan gerek teknolojik gelismelere kayitsiz
kalmamak gerekse degisen miisteri istek ve ihtiyaglarina cevap verebilmek adina banka kartlari,
kredi kartlari, ATM cihazlari, telefon bankaciligi, internet bankaciligi ve en nihayetinde mobil
bankacilik uygulamalar1 misterilerin kullanimina sunulmustur. S6z konusu tiim bu bankacilik
uygulamalar1 bankacilik sektoriiniin alternatif dagitim kanallarini olusturmaktadir (Yurttadur

ve Stizen, 2016, s. 17; Nazaritehrani ve Mashali, 2020, s. 2).

Alternatif dagitim kanallar1 bankacilik sektoriinde hizmet dagitimi agisindan 6nemli bir
yere sahiptir ancak bu geleneksel is modelleri ¢agin gereksinimlerine gore miisteri
beklentilerini karsilamada yetersiz kalmistir. Dijital diinya igerisinde dogmus olan Z kusagi ile
dijital diinyaya zorlanmadan adapte olabilen Y kusagi niifusunun dijital aligkanliklar
bankacilik sektorii basta olmak {izere birgok sektorde degisimlerin yasanmasimna neden
olmustur. Dijital yerliler olarak adlandirilan bu misteriler (Kakirman Yildiz, 2012, s. 820)
geleneksel sube bankaciligindan ziyade daha ¢ok mobil cihazlardan bankacilik iglemlerinin
yapilmasini tercih etmektedirler. Diger bir deyisle bankacilik islemlerini yapmak ig¢in bir
bankaya ya da subeye degil bankacilik hizmetlerini yapabilme imkani1 sunan bir platforma
ithtiya¢ duymaktadirlar. Bu nedenle giiniimiiz kosullarinda bankalarin rekabet edebilmeleri i¢in
alternatif dagitim kanallarmin tek bir hizmet sunum kanali olarak goriilmesi, geleneksel
bankacilik sisteminden vazgegerek tamamen subesiz olarak hizmet sunan dijital bankalarin

tasarlanmasi gerektigi ifade edilmektedir (Skinner, 2014, s. 20).

Subesiz dijital bankalarin bankacilik sektoriine katilmasiyla birlikte bankacilik
sektoriindeki rekabet daha da artmistir (Arner vd., 2016, s. 1271). Geleneksel bankalara gére
daha diisiik maliyetlerle faaliyet gOsteren subesiz bankalar ayni zamanda yiliksek hareket
kabiliyetleri (Balogh, 2020) ile geleneksel bankalara karsi rekabet avantaji elde ederek kisa
zaman icerisinde biiylime firsat1 elde etmislerdir. Buna karsilik geleneksel bankalar sektoriin

yeni aktOrlerine ayak uydurabilmek ve miisteri kayb1 yasamamak adina farkli uygulamalar
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gelistirmis olsalar da (Waracle, 2019) subesiz bankalarin islem ticreti ve faizlerde sagladiklar

avantajlar geleneksel bankalarin zor durumda kalmalarina neden olmustur (Frankel, 2021).

Subesiz bankacilik ile geleneksel bankacilik arasinda bir¢ok fark bulunmakla birlikte
aralarindaki en biiyiik fark subesiz bankacilikta fiziksel olarak subenin bulunmamasina karsilik
geleneksel bankacilikta sube kanaliyla 6nemli diizeyde hizmet sunulmasidir (Wagle ve Biswas,
2019). Bununla birlikte subesiz bankacilik bankalara operasyonel maliyetleri azaltma, hizmet
verimliligini arttirma (Son vd., 2020), daha yiikksek mevduat faizi ve daha iyi kredi
fiyatlandirmasi firsati sunmaktadir (Choudary, 2013, s. 21). Ayrica gelencksel bankalara gore
daha iyi bilgi teknolojileri yetenegine sahip olan subesiz bankalar miisterilerin istek ve
ihtiyaglarin1 anlamada daha avantajli durumdadirlar (Fang vd., 2021). Bu nedenle geleneksel
bankacilik sisteminin aksine subesiz bankacilik sisteminde miisterilere kisiye 0zel hizmet
sunulmast miimkiin hale gelmektedir (Sreenivas, 2006, ss. 46-47). Subesiz dijital bankalar
esnek yapilar1 sayesinde iiriin gelistiricileri kendi yapilarina kolayca entegre etme ve kisiye 6zel
{iriin ve hizmetleri daha yenilik¢i ve daha hizli bir bigimde sunma imkanina sahiptirler (Ozkan,

2019, s. 3).

Yillardan bu yana bankacilik sektoriinde faaliyet gdsteren geleneksel bankalar subesiz
dijital bankaciligin aksine miisterilerle yiiz yiize iletisim kurmakta ve bu da gliven unsurunun
saglanmasinda subesiz bankalarin oniindeki belki de en biiyiik engel olarak gosterilmektedir.
Ayrica kullanicilarin teknoloji konusundaki becerisinin de subesiz bankacilik tercihleri

tizerinde etkili oldugu belirtilmektedir (Izraylevych, 2021).

Diinya genelinde subesiz dijital bankacilik uygulamalarmm hizli yiikselisi Tirk
bankacilik  sektoriiniin  de dikkatini ¢ekmistir. Bankacilik  hizmetlerine erisimin
kolaylastirilmasi, finansal yeniligi tesvik etmek ve finansal kapsayiciligin arttirilmasi amaciyla
BDDK tarafindan tamamen dijital subesiz bankacilik lisansi verilmesi yoniinde yonetmelik
olugturulmustur. Bu yonetmelik taslagina gore subesiz dijital bankalarin asgari sermaye tutari

ise 1 milyar TL olarak belirlenmistir (BDDK, 2020).
2. Tiirk Bankacilik Sektorii ve Dijitallesme Uygulamalar

Tiirk bankacilik sektoriinde 2021 yili Eyliil ay1 itibariyle 34’ mevduat bankasi, 14’1
yatirim ve kalkinma bankasi ve 6’s1 katilim bankasi olmak tizere toplam 54 banka faaliyet
gostermektedir. Mevcut durumda fona devrolan bankalar hari¢ toplam 38 mevduat ve katilim

bankas1 miisterilere hizmet vermektedir. Bununla birlikte 2020 yili itibariyle katilim ve
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mevduat bankalarmin 11.128 subeye ve 197.800 ¢alisana sahip oldugu gézlenmektedir (TBB,
2021, ss. 33-34).

Teknoloji alanindaki yasanan gelismeler bankalarin  geleneksel bankacilik
anlayislarindan vazge¢cmelerini ve dijital yeniliklerin Orgiit yapilarina entegre edilmesini
saglamistir. Tiirk bankacilik sektoriinde 1987 yilinda kurulan ilk ATM cihazi ile baslayan
dijitallesme siireci ardindan 1991 yilinda telefon bankaciliginin hizmete sunulmasi ile devam
etmistir. 2000°1i yillarda internet kullaniminin hizli bir sekilde artmasi bankalari internet siteleri
kurmaya zorlamis ve internet bankacilig1 hizmeti miisterilerin kullanimina sunulmustur. 2006
yilinda akilli telefonlarin kullanilmaya baslamasi bankacilik hizmetlerinin dijitallesmesi
acisindan bir devrim niteliginde olmus ve bankalar tarafindan mobil bankacilik uygulamalari

gelistirilmistir.

Tiirk bankacilik sektorii teknolojik gelismeleri takip ederek caga ayak uydurmus ve
teknolojinin bankacilik sektoriine getirmis oldugu yeniliklerin hepsini miisterilerin kullanimina
sunmustur. Subelerin kurulum, personel ve sabit maliyetlerinin yiiksekliginden dolay1
dijitallesmenin bagladig ilk giinden bu yana bankacilik sektorii miisterileri alternatif dagitim
kanallarina yonlendirmektedir. Bu yonlendirmeyi yaparken subelerde bulunan insan
kaynagindan optimum sekilde faydalanmis ve Tiirk bankacilik sektoriindeki dijitallesmenin
hizlanmas1 saglanmistir. Bununla birlikte alternatif dagitim kanallarinin bankalara sagladigi

avantajlar nedeniyle bankalarin adeta bir yaris icerisine girdikleri sOylenebilir.

Tiirk bankacilik sektoriiniin  dijitallesme konusundaki yeni snavinin subesiz
bankacilikla olacagi 6ngdriilmektedir. Subesiz bankacilik ile bankalar geleneksel bankaciligin
hantal ve maliyetli yapisindan kurtularak daha diisiik maliyetle daha verimli miisterilere hizmet
sunma imkani elde edebileceklerdir. Subesiz bankacilikta hizmet sunumu igin herhangi bir
subeye ihtiya¢ duyulmadigindan dolay1 artik sube lokasyonlarinin da higbir anlami1 kalmayacak
ve tiim pazari kapsayacak bigimde miisteri edinme firsati elde edilebilecektir. Bununla birlikte
gelisen teknoloji ve agik bankacilik sayesinde miisteri istek ve ihtiyaglarina gore kisiye 6zel
iirlin ve fiyatlar sunabilecektir. Bu siirecte subesiz dijital bankacilik karsisinda geleneksel

bankalarin alacag: aksiyonlar Tiirk bankacilik sektoriiniin yeniden yapilanmasini saglayacaktir.
3. Tiirk Bankacilik Sektoriiniin Dijitallesme Deneyimi Acisindan Analizi

Calismanin bu boliimiinde Tiirk bankacilik sektoriinde faaliyet gdsteren mevduat ve

katilim bankalarmin dijital bankacilik kullanim oranlarina, daha 6nce bankalar tarafindan
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uygulanan dijital sube uygulamalarina ve uzaktan miisteri edinimi uygulamalarina dair analizler
yapilarak degerlendirmelerde bulunulmustur. Tiirk bankacilik sektoriinde hem katilim
bankalar1 hem de mevduat bankalar1 tarafindan miisterilere hizmet sunulmakta ve bu banka
tiirlerinin raporlar1 farkli kurumlar tarafindan yayimlanmaktadir. Bu nedenle analizler her iki

banka tiirli dikkate alinarak yapilmistir.
3.1.  Dijital Bankaciik Kanallarinin Kullanim Diizeyi

Tiirk bankacilik sektoriinde geleneksel yontemlerle uzun yillardan bu yana faaliyet
gosteren mevduat ve katilim bankalar1 sube dis1 alternatif dagitim kanallarini kullanarak
miisterilerine hizmet sunmaktadirlar. Internetin mobil cihazlarda kullanimu ile birlikte bankalar
tarafindan gelistirilen mobil uygulamalar internet bankaciligi kullaniminin minimum diizeye
inmesine neden olmustur. Bununla birlikte son yillarda mobil bankacilik uygulamalar1 aracilig
ile ATM ve POS cihazlarimin temassiz kullanimi miimkiin hale getirilmistir. Mobil
uygulamalarla temassiz islemin miimkiin kilinmasi miisterilerin fiziki olarak kredi kart1 ya da

banka kartlarini tagima gereksinimlerini ortadan kaldirmistir.

Bankacilik sektoriiniin dijital bankacilik uygulama istatistikleri Tiirkiye Bankalar Birligi
(TBB) ve Tiirkiye Katilim Bankalar1 Birligi (TKBB) tarafindan 3 aylik donemler itibariyle
yayinlanmaktadir. Bu raporlara gore degerlendirilen aktif dijital bankacilik kullanimlar
internet bankacilig1 ve mobil bankacilik kullanimlarini icermektedir. TBB ve TKBB tarafindan
2020 yil1 Aralik déoneminde yayimlanan dijital bankacilik verilerine gore aktif bireysel dijital
bankacilik kullanicilarinin yas gruplarina gore dagilimi analiz edilmistir. Bankacilik sektoriinde
0-17 yas aras1 miisterilerin fazla sayida olmamas1 ve bu nedenle istatistiklerde ¢ok diisiik bir
grubu temsil ettiginden dolay1 0-17 yas grubu analize dahil edilmemistir. Dijital bankacilik

kullaniminin yas gruplarina gore dagilimi asagida yer almaktadir;

Tablo 1. Banka ve Kullanici Tiiriine Gore Aktif Dijital Bankacilik Miisteri Sayis1 (Bin Kisi)

Banka Tiirii Bireysel Kurumsal Toplam
Mevduat Bankalari 62.827 2.850 65.677
Katilim Bankalari 3.060 317 3.377
Toplam 65.887 3.167 69.054

Kaynak: (TBB, 2020; TKBB, 2020)

Tablo 1’e gore 2020 yili aralik doneminde bankacilik sektdriinde dijital bankacilik
kanallarin1 kullanan miisteri sayisinin 69 milyon kisiyi gectigi géze ¢arpmaktadir. Bununla

birlikte katilim bankalariin dijital bankacilik kullanim oranlarinin mevduat bankalarina goére
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disik seviyede kaldigr gozlenmektedir. Ayrica kurumsal misteriler tarafindan dijital

bankacilik kanallarinin kullanim diizeyinin de diisiik oldugu tespit edilmistir.

Grafik 1. Yas Gruplaria Gore Aktif Dijital Bankacilik Misteri Dagilimi
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Kaynak: (TBB, 2020; TKBB, 2020)

TBB ve TKBB tarafindan 2020 yili Aralik doneminde yayimlanan rapora gére hem
katilim bankalarinda hem de mevduat bankalarinda 56 ve iizeri yas grubunun dijital bankacilik
kanallarin1 neredeyse hi¢ kullanmadigi, dijital bankacilik miisterilerinin neredeyse tamaminin
18-55 yas araliginda yer aldig1 gozlenmektedir. Bununla birlikte katilim bankalarinin 18-25 yas
aras1 miisterilerinin kullanim diizeylerinin mevduat bankalarinin miisterilerine gore daha diisiik
diizeyde oldugu, buna karsilik 26-55 yas araligindaki miisterilerin kullanim diizeylerinin ise

mevduat bankalarina gore daha yiiksek oldugu géze carpmaktadir.
3.2.  Bankalarin Dijital Sube Calismalari

Tiirk bankacilik sektoriinde bir siiredir bankalarin miisterilere dijital sube deneyimi
yasatmayr amaglayarak farkli mobil uygulamalar gelistirdikleri caligmalar yer almaktadir.
Bunlara Senin Bankan (Kuveyt Tiirk), TFXTarget (Tiirkiye Finans), Nuvo (Yap1 Kredi),
CEPTETEB (TEB), GarantiOne (Garanti Bankas1) vb. uygulamalar 6rnek olarak verilebilir. Bu
uygulamalar bankaya bagli olarak gelistirilmis ancak dijital sube olarak hizmet vermektedirler.
Diger bir deyisle bu mobil uygulamalar uygulamay1 hayata geciren bankanin birer dijital
subesini temsil etmektedirler. Bu dijital subelerde islem yapmanin banka miisterilerine
bankacilik islem ticretlerinde, doviz ve emtia alim-satim kurlarinda, vadeli mevduat faiz

oranlarinda fiziki subelerde islem yapmaya kiyasla avantajlar sagladigi soylenebilir. Bankacilik
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sektoriinde baglatilan bu uygulamalar arasinda basarili olanlarina da basarisiz olanlarina da
rastlamak miimkiindiir. Nitekim 10 Haziran 2017°de Nuvo ve 25 Nisan 2019’da GarantiOne

uygulamalarina son verildigi gozlenmektedir.

Bu uygulamalarin disinda 2012 yilinda QNB Finansbank biinyesinde olusturulan
Enpara.com markasi dijital bankacilik anlaminda Tiirk bankacilik sektoriindeki ilk dijital banka
olarak gosterilmektedir. Enpara.com miisterilere tamamen dijital olarak hizmet vermekle
birlikte QNB Finansbank biinyesinde kurulmasi nedeniyle subesiz dijital banka (Neobank)
kapsaminda degerlendirilememektedir. Buna ragmen Enpara.com Tiirk bankacilik
sektoriindeki dijital bankacilik uygulamalar1 arasinda en fazla dikkat ¢eken ve miisteriler
tarafindan en fazla kabul goren uygulama olup 2021 y1ili subat ay1 itibariyle 2,5 milyon miisteri

portfoyiine ulasmay1 basarmistir (QNB Finansbank, 2021).

3.3. Bankalarca Kullanilacak Uzaktan Kimlik Tespiti Yontemlerine ve Elektronik

Ortamda Soézlesme iliskisinin Kurulmasina fliskin Yénetmelik

Tiirk bankacilik sektoriinde finansal kapsayiciliin genisletilmesi amacityla BDDK
tarafindan hazirlanan, 01.04.2021 tarih ve 31411 sayili Resmi Gazetede yayimlanan
“Bankalarca Kullanilacak Uzaktan Kimlik Tespiti Yontemlerine ve Elektronik Ortamda
Sozlesme Iligkisinin Kurulmasima Iliskin Yonetmelik” 1 Mayis 2021°de yiiriirliige girmistir.
Miisteri ile sadece dijital ortamda iletisim kurarak miisteri edinimi beraberinde bazi riskleri de
barindirdigindan dolay1 s6z konusu yonetmelik bankalar tarafindan bazi1 6nlemlerin alinmasini

da icermektedir. Risklerin en aza indirilmesi amaciyla yonetmelikte diizenlenen hususlar su

sekildedir (Resmi Gazete, 2021);

e Bankalarin kullanmis olduklar1 sistemin giivenliginin siirekliligi amaciyla kullanilan
uzaktan kimlik tespiti siirecinin yilda en az iki defa gézden gecirilmesi gerekmektedir,

e Uzaktan miisteri edinimine yonelik siirecin miisteri temsilcisi veya bilgi teknolojileri
tarafindan degil de miisteri tarafindan baslatilmasi ve miisteri temsilcisi tarafindan
islemin riskli olarak degerlendirilmesi halinde ikinci bir onaya gonderilmesi veya
sonuglandirilmasi gerekmektedir,

e Uzaktan miisteri edinimi i¢in miisterinin 6ncelikle elektronik ortamda bir basvuru formu
doldurmas1 ve bu formda yer alan bilgilerle bir risk degerlendirmesi yapilmasi
gerekmektedir. Yapilan risk degerlendirmesi sonucu olumsuz ise islem

sonlandirilmalidir,
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e Uzaktan kimlik tespiti i¢in goriintiilii goriisme yapilmasi ve gorlintiilii goriigmeyi
yapacak olan miisteri temsilcilerinin bu konuda egitimli olmalar1 gerekmektedir,

e Gorintiili goriismede banka miisteri temsilcisinin beyaz 11k altinda olmasi ve miisterisi
olunacak bankay1 yansitacak sekilde dizayn edilen bir ortamda hizmet vermesi
gerekmektedir. Kimlik tespitinin risksiz bir sekilde ger¢eklestirilmesi i¢in miisterinin de
beyaz 151k altinda, lizerinde fotograf, imza ve gilivenlik 6geleri bulunan bir kimlik ile
gorliisme gerceklestirmesi gerekmektedir,

e Miisterinin canliliginin tespit edilmesi amactyla kimlik iizerinde yer alan bazi alanlarin
miisteri tarafindan el ile kapatilmasi, kimligin 6n ve arka yiizlerinin ¢evrilmesi gibi bazi
hareketlerin yapilmasi ve bu arada miisteri temsilcisi tarafindan fotograf alinmasi
saglanmaktadir,

e Tim bu giivenlik uygulamalarina ragmen banka miisteri temsilcisi tarafindan
miisterinin baska bir bankada yer alan hesabindan uzaktan miisteri olmak istedigi
bankaya ait bir IBAN numarasina ilk finansal hareketin gerceklestirilmesi istenebilir,

e Uzaktan goriintiilii goriisme yontemi ile gerekli giivenlik adimlarinin tamamlanmasi
halinde miisteriye bankaya ait sozlesmeler elektronik ortamda iletilir ve elektronik

ortamda sz konusu sdzlesmelere onay verilmesi saglanmaktadir.

Yukarida 6zet bir sekilde igerigi agiklanan yonetmelik ile miisterilerin banka subelerine
gidilmeksizin giivenli bir sekilde bankacilik islemleri yapabilmeleri miimkiin kilinmigtir. Ayni
zamanda bu yonetmelik subesiz dijital bankacilik sistemi agisindan bir 6n hazirlik niteligi
tasimaktadir. Bu nedenle s6z konusu yonetmelik sonucunda uzaktan miisteri edinim imkani
bulan Tiirk bankacilik sektoriindeki katilim ve mevduat bankalarinin gegen siire¢ igerisinde

uzaktan miisteri edinim sayilari biiyiik 6nem arz etmektedir.
3.4.  Uzaktan Kimlik Tespiti ile Yapilan Miisteri Edinimi

Katilim bankalarinin uzaktan miisteri edinim raporu TKBB tarafindan 2021 yili Mayss,
Haziran ve Temmuz aylarin1 kapsayacak sekilde 3 aylik yayimlanmistir. Mevduat bankalarinin
uzaktan miisteri edinim raporu ise TBB tarafindan 2021 yili Mayis, Haziran, Temmuz ve
Agustos aylarini kapsayacak sekilde yayimlanmistir. Katilim ve mevduat bankalarinin uzaktan

miisteri edinim bilgileri asagida yer almaktadir.
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Tablo 2. Katilim Bankalar1 Uzaktan Miisteri Edinimi

Dénem Uzaktan Basvuru Sayisi Miisteri Temsilcisi ile Sonuclandirilan Miisteri | Basar1 Oram
(Bin Kisi) Sayis1 (Bin Kisi) (%)
May.21 11,98 4,55 37,98%
Haz.21 12,15 5,23 43,05%
Tem.21 10,65 4,63 43,47%

Kaynak: (TKBB, 2021)

Tablo 2’ye gore 3 aylik siire zarfinda katilim bankalarina 34.780 kisi tarafindan uzaktan

miisteri

olabilmek

icin basvuru yapilmis ve bu basvurularin

14.410°u  olumlu

sonuglandirilmistir. Katilim bankalarinin bu konuda ortalama %41,5 basari oranina sahip

oldugu gozlenmektedir.

TBB iiyesi 14 banka tarafindan gonderilen bilgilerle hazirlanan mevduat bankalariin

uzaktan miisteri edinim bilgileri Tablo 3’te yer almaktadir;

Tablo 3. Mevduat Bankalar1 Uzaktan Miisteri Edinimi

Dénem Uzaktan Basvuru Sayisi Miisteri Temsilcisi ile Sonuclandirilan Miisteri | Basar:1 Orani
(Bin Kisi) Sayisi (Bin Kisi) (%)
May.21 269 69 25,65%
Haz.21 220 63 28,64%
Tem.21 223 61 27,35%
Agu.2l 258 74 28,68%

Kaynak: (TBB, 2021)

Tablo 3’e gore, 4 aylik siiregte mevduat bankalarina uzaktan miisteri olmak igin yapilan

970.000 basvurudan 267.000’i olumlu olarak sonuglanmis ve mevduat bankalarinin ortalama

bagar1 oraninin %27,58 oldugu tespit edilmistir.

Mevduat ve katilim bankalarinin sube kanali ile edindikleri miisteri sayilar1 Tablo 4’te

yer almaktadir,

Tablo 4. Mevduat ve Katilim Bankalar1 Sube Kanali ile Edinilen Miisteri Sayis1 (Bin Kisi)

Donem Mevduat Bankasi Katilim Bankasi
May.21 406 42,95
Haz.21 700 67,64
Tem.21 526 51,10
Agu.2l 652

Kaynak: (TBB, 2021; TKBB, 2021)

Tablo 4’e gore, 4 aylik siirecte mevduat bankalarinda sube kanalindan 2.284.000 yeni

miisteri kazanimi saglanmistir. Bununla birlikte katilim bankalarinda 3 aylik siiregte sube kanali

vasitasi ile 161.690 yeni miisteri edinimi gerceklestirilmistir.
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Subesiz bankacilik sisteminin 6n hazirligi olarak kabul edilen uzaktan kimlik tespiti
yonetmeligi sonrasinda gerek katilim bankalarinin gerekse mevduat bankalarinin uzaktan
miisteri edinim sayilar1 ve diger kanallardan miisteri edinim sayilarina dair yapilan incelemede,
uzaktan miisteri ediniminin sube kanali ile miisteri edinimi karsisinda oldukga diisiik diizeyde

kaldig1 gozlenmektedir.
Sonuc ve Oneriler

BDDK tarafindan subesiz dijital bankaciliga yonelik yayimlanan yonetmelige gore
geleneksel bankalarin  mevcut dijital kanallarinin  yapilandirilarak subesiz  bankacilik
yapabilmeleri saglanmistir. Buna gore geleneksel bankalar mevcut dijital kanallart
yapilandirarak subesiz dijital bankalara doniistiirebilir ya da tamamen yeni subesiz bankalar
olusturabilirler. Geleneksel bankalarin uzun yillardan bu yana olusturduklari marka degeri goz
oniinde bulunduruldugunda bu marka degerinin kullanilarak devam edilmesi belki bankalar
acisindan daha dogru gelebilir. Ancak kiiresel anlamda olusturulan ve su anda geleneksel
bankalarla yarisabilecek diizeye gelen subesiz dijital bankalar, subesiz dijital bankacilik
modelinde marka degerinin bir 6nemi olmadigini, miisterilerin markadan ziyade kendilerine
sunulan hizmet kalitesine, yiiksek mevduat faizine, diisiikk kredi faizine ve diisiikk islem
maliyetlerine 6nem verdigini ortaya koymaktadir. Ayrica bu karar alinirken uzun yillardan beri
uygulanan geleneksel bankacilik anlayisindan siyrilamama ihtimali de g6z Oniinde
bulundurulmalidir. Bununla birlikte 6zellikle daha 6nce mobil uygulamalar aracilig ile dijital
sube deneyimlerinde basarisizliga ugrayan geleneksel bankalarin bu karari alirken daha dikkatli
davranmalari, gegmiste yasanan kotli deneyimlerin miisterilerin zihninde biraktig1 imajin goz

onunde bulundurularak bu kararin alinmasi 6nerilmektedir.

Bankacilik sektoriindeki yeniliklerin 6niindeki en biiyiik engel miisteriler tarafindan
kabul diizeyidir. Bu nedenle Tiirk bankacilik sektoriinde kurulacak olan subesiz dijital
bankalarin da karsilasabilecekleri en biiylik sorunlardan birinin miisteri kabul diizeyi olacagi
distiniilmektedir.  Bireylerin  aligkanliklarinin ~ degistirilmesi  hizmetlerin ~ biinyesinde
barindirdigi soyutluk 6zelligi nedeniyle olduk¢a zordur. Bu nedenle yeni subesiz dijital
bankalarin daha en basindan iyi bir pazarlama stratejisi ve hedef miisteri kitlesi belirlemesi

Onerilmektedir.

Dijital bankacilik uygulamalarinin kullanim diizeyleri incelendiginde dijital bankacilik
kanallarinin 6zellikle 18-55 yas araliginda olan banka miisterileri tarafindan tercih edildigi ve

56 yas istii misterilerin dijital uygulamalar1 kullanim diizeylerinin oldukca diisiik oldugu
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gozlenmektedir. Ozellikle Z kusag1 miisterileri dijitallesmeyi bir yasam bi¢imi ve hayatin bir
parcast olarak gordiiklerinden dolay1 banka subelerine degil bankacilik hizmetlerine
erigsebilecekleri bir platforma ihtiya¢ duymaktadirlar. Bununla birlikte su anda is hayati
icerisinde olan Y kusagi miisterilerinin de dijital yeniliklere kolay bir sekilde adapte oldugu
unutulmamalidir. Bu nedenle yeni kurulacak subesiz dijital bankalara 6zellikle Y ve Z

kusaginin istek ve ihtiyaglarini karsilayabilecek stratejiler gelistirmeleri 6nerilmektedir.

TBB ve TKBB tarafindan istatistigi paylasilan uzaktan kimlik tespiti ile miisteri edinim
raporlarina gore yapilan incelemede, basariyla sonuglanan miisteri edinimlerinin bagvuru
sayilarina gore oldukca diisiik kaldigi gozlenmektedir. Subesiz dijital bankalarda tim
faaliyetlerin uygulamalar ve miisteri temsilcileri aracilifiyla yapilacagi goéz Oniinde
bulunduruldugunda, islemlerin ve s6z konusu platformlarin giivenligi konusunda banka
miisterilerine yonelik bilgilendirilme ve bilinglendirme faaliyetlerinde bulunulmasi
Onerilmektedir. Miisteri temsilcilerinin ise egitimlerle farkindalik ve tutum diizeylerinin
arttirllmasi, dijitallesmeye karsi olumsuz tutum igerisinde olan ¢alisanlarin durumlarinin tekrar
gozden gecirilmesi ve gerekirse insan kaynaklari stratejilerinin yeniden yapilandirilmasi

Onerilmektedir.

Gerek kiiresel gerekse Tiirk bankacilik sektoriindeki dijitallesme g6z Oniinde
bulunduruldugunda, bir siire sonra bankacilik hizmeti almak icin subelere ihtiya¢c duyan banka
misterilerinin varliginin sona erecegi, subelere ya hi¢ ya da ¢ok diisiik bir diizeyde ihtiyag
duyulacagi bir donemin gelecegi beklenmektedir. Bu nedenle geleneksel bankalarin zaman
icerisinde subesiz dijital bankaciliga gegis siirecini iyi yoneterek s6z konusu bu bankacilik
modelinin sagladigi maliyet avantaji ve finansal kapsayiciliktan faydalanmalar1 gerekmektedir.
Bu nedenle geleneksel bankalara kademeli olarak sube sayilarini azaltmalar1 ve miisterilerini
dijital kanallara yonlendirmeleri onerilmektedir. Bu stratejinin iyi uygulanmasi halinde bir
yandan bankacilik hizmetleri i¢in subeye ihtiya¢ duyan 56 ve {lizeri yas grubundaki miisterilere,
bir yandan da subeye ihtiya¢ duymayan miisterilere hizmet sunulurken olas1 miisteri kayiplari
da onlenmis olacaktir. Bununla birlikte bu siiregte banka miisterilerinin subesiz dijital
bankaciliga uyum siirecinin saglikli bir sekilde yonetilebilmesi ig¢in bankalarin miisterilere
yonelik subesiz dijital bankacilik hakkinda bilgilendirme ve bilinglendirme faaliyetlerinde

bulunmasi dnerilmektedir.

Geleneksel bankacilik sisteminde yiiz yiize iletisimin yogun olmasi, subesiz dijital
bankacilik sisteminin belki de en ¢ok sorgulanan yonlerinden biri olacaktir. Yillardan bu yana

alisilagelen “karsida bir muhatabin bulunmasi” anlayisindan vazgegmek miisteriler igin belki
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de ¢ok zor olacaktir. Su anda bankalar tarafindan uygulanmaya calisilan yapay zeka destekli
chatbotlarin ve sesli yanit sistemlerinin beklentileri karsilayamaz durumlar1 géz Oniinde
bulunduruldugunda, subesiz dijital bankacilikta miisteri temsilcileri ile yapilacak goriismeler
daha 6nemli bir hal almaktadir. Bu nedenle yapay zeka beklentileri biiyiik oranda karsilayacak
diizeyde gelisene dek subesiz dijital bankalara miisterilerle goriintiilii uzaktan iletisim

kurulmasi ve muhatap sorununu ortadan kaldirmalar1 6nerilmektedir.

Yeni nesil subesiz dijital bankaciligin Tiirk bankacilik sektoriiniin gelecegi olacagi ve
bu subesiz dijital bankalarin sahip olduklar1 avantajlar1 kullanarak geleneksel bankalarla ciddi
bir rekabet icerisine girecekleri acik bir gercekliktir. Teknoloji alaninda yasanan hizh
dijitallesme ve hizla degisen miisteri istek ve ihtiyaglar1 ise bu gercekligin ¢ok yakin bir
zamanda geleceginin sinyallerini vermektedir. Bu nedenle geleneksel olarak hizmet veren
bankalara varliklarini devam ettirebilmeleri i¢in kendilerini bu yakin gelecege bir an 6nce

hazirlamalar1 Onerilmektedir.

Subesiz bankacilia yonelik c¢alismalarin aslinda bankacilik sektoriindeki alternatif
dagitim kanallarin1 kapsadigi ve hi¢ subesi olmayan tamamen dijital olarak varligini siirdiiren
bankalarin varlig1 gerceginden hareketle ileriki ¢calismalarda subesiz dijital bankaciligin miisteri
kabuliine ve subesiz dijital bankaciligin bankacilik sektorii iizerindeki etkisine yonelik ampirik

caligmalarin yapilmasi onerilmektedir.
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