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Tasarruf sahipleri ile kaynak gereksinimi olanlar arasinda transfer islemlerini saglayan
finansal sistemler icerisinde bankacilik sektorti ilk sirada yer almaktadir. Bilgi ¢agi ile
birlikte bankacilik sektérii de diger tiim alanlarda yasanan biiytik degisimin etkisi altinda
kalmisg, yeni teknolojiler geleneksel bankacilik yéntemlerini yapisal anlamda etkilemistir.
Bilgisayar teknolojilerinin kullanimi ile baslayan siireg, internet teknolojilerinde yasanan
gelismelere  bagh olarak bankalari, internet bankaciligi ve mobil bankacilik
uygulamalarina yéneltmistir. Artik diinyada subesiz bankacilik uygulamalari baslamistir.
Bu baglamda, Tiirkiye’deki bankacilik sektériintin internet bankaciligi ve mobil bankacilik
tirtinlerini ne diizeyde kullandiklari ve miisterilerin bu iiriinlere olan ilgisi énemli bir
arastirma konusu haline gelmistir. Bu ¢alismanin temel amaci, internet bankaciligit ve
mobil bankacilik iiriinlerindeki penetrasyonun gtincel durumunu belirlemektir. Bu amag
dogrultusunda 2011-2016 yillari arast bankalarin internet bankaciligi ve mobil bankacilik
tirtinlerinin kullanim adet ve hacimleri derlenmis, elde edilen veriler dogrultusunda
gelismeler yorumlanmistir. Belirlenen yillar arasi internet bankaciligi ve mobil bankacilik
igin ayri ayri para transferleri, 6demeler, kredi karti islemleri ve diger finansal islemlere
yénelik verilerin incelenmesi sonucunda, internet ve mobil bankacilik uygulamalarini
kullananlarin oraninin her gegen yil biiyiik oranlarda artis gésterdigi tespit edilmistir. Bu
artisin 6nemli nedenlerin basinda bankalar acisindan ciddi oranda maliyet giderlerin
diismesi, miisteriler acisindan ise éncelikli zaman tasarrufu olmak tizere internetin oldugu
her yerden ve her zaman gerekli bankacilik islemlerini daha ucuz ve hizliyoldan yapabilme
gelmektedir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik, Bankacilik penetrasyonu, Kayit dis1 ekonomi, internet
bankaciligi, Mobil bankacilik, Dijital bankacilik.
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Abstract

Today’s banking sector has undergone tremendous and serious transformations since its

first appearance on history pages. The most important function of the banking sector in

the economy is to bring together business owners with financial resources, in other words

¢ capital and entrepreneurs. This provides great benefits to the economies of the countries

in which they are located. Another function that is important in the macroeconomic

Ticari Bilimler Fakilltesi Dergisi dimension is the transfer of funds to the financial system to the sectors and sectors that will

Cilt 2, Say1 1 most support economic development. Another area benefiting from the activities of the
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http://dergipark.gov.r/jcsci banking sector is the struggle with the informal economy. The existence and size of the

1 Bu calisma Bagkent Universitesi SBE Bankacilik ve Finans Yiiksek Lisans Programinda yapilan tez ¢caligmasindan iiretilmistir.


mailto:babuscu@baskent.edu.tr

JoturnalPark

ACADEMI(

informal economy is closely related to the state’s taxation system, which is the source of
income. For this reason, the existence of informal economic activities has a great influence
on the development of the country.

Over time, the banking sector has undergone major changes in order to be able to serve its
customers better and to be more easily accessible. Today’s world banking is now active in
virtual branches and 24-hour call centers. It is understood from the sudden rise of the data
in the tables in the last part of the study that the Turkish banking sector can keep up with
these innovations that have spread rapidly in the global world. Banks that have an effective

2 5 role in all aspects of the economy have developed their systems so rapidly in our country
that it is promising for the development and sustainability of the economy.

Keywords: Banking, Banking penetration, Informal economy, Internet banking, Mobile
banking.

Finansal sistemler, kaynak gereksinimi olanlar ile tasarruf
sahipleri arasinda kaynak transferini saglayan sistemlerdir.

Bankacilik sektort, en genel anlamda, fon 6diing veren kisi veya
kuruluglar ile 6diin¢ alan kisi veya kuruluslar arasindaki baglantiy1
saglayan, finansal alanda fonlar1 biriktirenlerden alarak yatirim veya
tiiketim i¢in ihtiya¢ duyanlara aktaran en kapsamli mali araci sektordir.

Bankacilik sektori kayit dis1 ekonomi ile miicadele agisindan da
biiyiik 6nem tasimaktadir. Bu nedenle bilhassa son yirmi bes, otuz yildir
iktisatgilarin ve hiikiimetlerin ilgi odag1 haline gelmistir.

Diger taraftan iilke ekonomilerinde en Onemli aktorlerin
baslarinda yer alan bankalar, bilgi teknolojilerinde yasanan
gelismelerden en fazla etkilenen kurumlar arasinda yer almaktadir.
iletisim teknolojilerinde yasanan gelismelerle birlikte alternatif dagitim
kanallar1 ortaya ¢ikmaya baslamistir. Bu baglamda finansal triinler de
caga ayak uydurabilmek i¢in dijitallesmeye baslamistir. Elektronik para
(bit coin), elektronik ciizdan (digital wallet, e-ciizdan) gibi uygulamalar
devreye girmeye baslamistir.

Bu calismada Tiirk bankacilik sektdriinde internet bankaciligi ve
mobil bankacilik triinleri ele alinmakta, son yillarda bu triinlerin
bankacilik sistemine ne diizeyde dahil oldugu incelenmektedir.

1. Hizmet Telafisi ve Telafi Stratejileri

Hizmet hatalarinin engellenemez olmasi, bu hatalarin olumsuz
sonuglarini asgari diizeye indirebilmek i¢in hizmet telafisi kavramini
ortaya cikarmistir. Hizmet telafisi 1970’ lerin 6ncesinden, 1980’ lerin
basina kadar bilgisayar ve iletisim kesintilerinin iistesinden gelme ya da
dogal felaketler kaynakli hatalar1 onarma amacin1 tasimaktayken
(Andreasen ve Best, 1977), 1970’ lerin sonu ve bu donemi takip eden on
yilda ise miisteri sadakati ve olumlu kulaktan kulaga pazarlama davranisi
yaratma gibi uzun donemli telafi yararlarin1 da amaglayan bir kavrama
doniismiistiir (Brown, Cowles ve Tuten, 1996, s. 34). Literatir
incelendiginde hizmet telafisine iligkin ilk taniminin Bell ve Zemke (1987)
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tarafindan “misteri ihtiya¢ ve beklentilerini tanimlamak ve karsilamak
yoluyla yapilan yonlendirmenin bir bdélimudir” seklinde yapildig
gorulmektedir. Hart, Heskett ve Sasser (1990) ¢alismalarinda hizmet
telafisini “ hizmet saglayicinin hizmet hatasi gibi basarisiz hizmet
kalitesine karsi bir yanit1i” olarak degerlendirmesinin ardindan, hizmet
telafisi kavrami mevcut sistemi degistirme ve gelistirme amach bir
strateji olarak benimsenmis ve bugiinki bakis a¢isina kavusmustur.
Buradan yola ¢ikarak hizmet telafisi; miisteri kayiplarini engellemek
adina yasanan hatadan otiirii tatminsiz olan miisteriye Kkaliteli bir
deneyim yasatmak ve yeniden tatmin duruma ulastirmak igin, isletme
tarafindan miisteri beklentileri dikkate alinarak, sarf edilen c¢abalar
olarak tanimlanabilir.

Literatiirde hizmet telafi stratejileri, arastirmacilar tarafindan
farkl yaklasimlarla incelenmis olmakla birlikte bu ¢alisma kapsaminda
telafi stratejileri iki boliimde incelenecektir. Birinci béliim literatiirde en
sik kullanilan ve pek c¢cok arastirmada ortak yapi halinde kullanilan
stratejilerden, ikinci boliim ise literatiirde daha az incelemeye konu
olmus stratejilerden olusmaktadir.

1.1. Cekirdek telafi stratejileri

Yurttadur ve Siizen (2016) tarafindan yapilan “Tiirkiye’de Banka
Miisterilerinin Internet Bankaciifina Yaklasimlarimin Incelenmesi
Uzerine Bir Uygulama” adli c¢alismada internetin yaygin olarak
kullanilmasinin  bankacilik sektoriinii o6nemli o6lciide etkiledigi
belirtilerek Tiirkiye’de internet bankaciliginin kullanimina yénelik bir
takim analizler yapilmistir. Yazarlara gore internet bankaciliginin
bankalar acgisindan miisteri odakliligini artirmak, maliyetleri diisiirmek,
irln yenilik ve gesitliliklerini artirmak, daha kolay ve hizli pazarlama
olanaklarindan yararlanmak, banka-miisteri iletisimi artirmak, cografi
bolge ve zaman sinirlamasi olmaksizin hizmet sunmak, sube-personel-
kira gibi masraflar1 disirmek gibi 6nemli avantajlar1 vardir. Bu
avantajlardan dolay1 bankalar, misterilerini internet ve mobil bankacilik
uygulamalarina daha fazla yonlendirmekte, bunun sonucu da her gecen
gliin dijital bankacilik uygulamalar giinlik yasama daha fazla
girmektedir.

Inan, Nakiboglu ve Siidas (2016) tarafindan yapilan “Internet
Bankaciligina Iliskin Tiiketici Tutumlarim Etkileyen Faktorlerin
Belirlenmesi: Bir Pilot Uygulama” adli ¢alismada teknolojik gelismelerin
biitliin isletmelere var olan hizmetlerini self-servis araglar ile sunma
olanagi sagladig1 belirtilmis, bankacilik agisindan da bir¢ok bankacilik
hizmetinin musteriler tarafindan self-servis yontemiyle karsilanabilecegi
internet bankaciigl uygulamalarinin yayginlastigi vurgulanmistir.
Calismada miisterilerin internet bankaciligit kullanma niyetlerini
etkileyen faktorlerin belirlenmesi amaglanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda
yapilan arastirmanin sonuclarina gore internet bankaciliginin algilanan
faydasi bu hizmete yonelik tutumu, tutum ise gelecekte hizmeti kullanma
niyetini olumlu yénde etkilemektedir. internet bankaciligini kullanmaya
baslama oOniinde olumsuz bir faktér olarak da insanlarin etkilesim
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ihtiyacinin artmasi gosterilmistir. Buna karsilik zaman ve subeye
gitmeden bankacilik islemlerini yapabilme olanag1 gibi faktorler,
insanlar1 subesiz bankacilik hizmetlerini daha fazla kullanmaya
yonlendiren etkenler olarak bulgulanmistir.

Malaquias ve Hwang (2016) tarafindan yapilan “An Empirical
Study on Trust in Mobile Banking: A Developing Country Perspective” adli
calismada mobil bankaciligin benimsenmesinde ve kullanilmasinda
giiven faktoriiniin 6nemli oldugu ileri siirilmektedir. Mobil bankacilik
teknolojisinin insanlarin yasam Kkalitesini iyilestirdigi, bankalara
verimlilik kazandirdigi, bu nedenle daha yaygin kullanima kavusabilmesi
icin gilivenin arttirilabilmesi i¢in giiveni belirleyen faktorlerin ortaya
cikartilabilmesi amag¢lanmistir. Arastirma sonucunda mobil bankacilik
hizmetlerine yonelik giivenin olusturulmasi ve mobil bankaciligin
benimsenmesini tesvik icin bilgi asimetrisinin azaltilmasi gerekliligi
vurgulanmaktadir.

Kara ve Hacihasanoglu (2015) tarafindan yapilan “Bankacilikta
Mobil Pazarlama ve Tiiketici Satin Alma Karar1 Uzerine Etkisi: Yozgat
Ornegi” adli calismada bankalarin mobil iletisim teknolojilerindeki hizli
degisime ayak uydurarak pazarlama stratejilerini bu alana dogru
cevirdikleri belirtilmektedir. Calismada mobil kanallara bankalarin
gittikce daha fazla 6nem vermeye basladiklarin1 vurgulanmakta, buna
karsilik yaptiklar1 arastirma sonucunda insanlarin bankalarin mobil
reklamlarina olumsuz sekilde baktiklar1 sonucuna ulastiklar1 ortaya
cikmaktadir. Tiketiciler =~ bankalarin mobil reklamlarindan
etkilenmedikleri gibi bu reklamlarda rahatsizhk duyduklarini da
belirtmektedirler. Bu baglamda mobil bankacilik tirtinlerinin tanitimi ile
ilgili onemli sorunlar yasandigi soylenebilir.

Shaikh ve Karjaluoto (2015) tarafindan yapilan “Mobile Banking
Adoption: A Literature Review” adli calismada e-ticaretin kiiresel ticaret
ortaminda 6nemli bir aktor olmasindan dolay1 mobil bilgi islem ve mobil
ticaret uygulamalarinda yogunlasmanin basladig1 belirtilmekte, m-
bankacilik olarak tanimlanan mobil bankaciligin bu noktada énemli bir
dagitim kanali olarak ortaya c¢iktig1 tespiti yapilmaktadir. Mobil
bankaciligin kabul edilirligi ile ilgili literatiirde mubhtelif farkliliklarin
vurgulandigl, genel olarak ise m-bankaciliga tiiketicinin adaptasyonunun
teknolojiyi kabuline dayandirildigi gorilmektedir. Gelismis ve
gelismekte olan {ilkelerdeki m-bankacilik hizmetlerini kullanan
tliketiciler lizerinde yapilan arastirmalar, adaptasyonun tiiketicilerin
yasam tarzlari ve egilimleri dogrultusunda algiladiklar fayda ile dogru
orantili arttigini géstermektedir.

Boor, Oliveira ve Veloso (2014) tarafindan yapilan “Users as
Innovators In Developing Countries: The Global Sources of Innovation
and Diffusion in Mobile Banking Services” adl1 galismada mobil bankacilik
trinlerinde yapilan yeniliklerin %85’inin gelismekte olan tlkeler
tarafindan uygulamaya konuldugu tespiti yapilmaktadir.
Arastirmacilarin GSM Birliginden elde ettikleri mobil finansal hizmetler
listesi tizerinden yaptiklari calisma sonrasinda mobil finansal hizmetlerin



]E'fihrn

alPark

ACADEMI(

28

%>50’sinden fazlasinin kullanicilarin 6nceligi dogrultusunda gelistirildigi,
baska bir ifade ile bunlara kullanicilarin onciliik ettikleri sonucuna
ulagilmistir. Bu yeniliklerin gelismekte olan iilkelerde meydana
gelmesine yonelik baslica faktorler olarak bilgi ve iletisim teknolojisine
erisimin artmasi, esnek platformlarin ortaya ¢ikmasi gosterilmistir.
Ayrica OECD dis1 iilkelerde uygulamaya konulan mobil finansal
uygulamalarin dortte tigiintin OECD tilkelerinde yaygin olarak kullanildigi
tespit edilmis, buradan hareketle yeniliklerin kiiresel anlamda anlaml
oldugu bulgulanmistir.

Aytar, Yegen ve Erdemir (2012) tarafindan hazirlanan “Elektronik
Sube ve Elektronik Bankacilik Hizmetleri” adli bildiride bankacilik
sektoriinde bilgi teknolojilerinin kullanimi ile birlikte bankacilik
uygulamalarinda 6nemli bir a¢ilim yasandigi, ozellikle gen¢ niifusun
bilisim teknolojilerine yatkinhiginin sektordeki gelismelere hiz
kazandirdigt  vurgulanmaktadir.  Bankacilik  sektoriinde  bilgi
teknolojilerinin kullanimi kullanicilara hiz, giivenlik, etkinlik ve maliyet
gibi avantajlar yaratmakta, miisteri memnuniyeti de 6nemli diizeyde artis
gostermektedir. 2012 yilinda Turkiye Bankalar Birliginin verilerine gore
25 banka elektronik bankacilik hizmeti sunmaktadir. Yazarlar, subeler
araciligy ile yapilan islemlerin internet bankaciligina aktarilmasi ile
sektoriin 6nemli bir komisyon gelirine kavustugunu da belirtmekte,
teknoloji kullaniminin artmasi ile birlikte sube is yiiklerinin de azaldigini
vurgulamaktadirlar.

Eroglu ve Yiicel (2012) tarafindan yapilan “Tiirkiye’deki Kurumsal
Banka miisterilerinin Internet Bankacihigi Kullanim Egilimlerini
Belirleyen Baslica Faktorler Uzerine Ampirik bir Calisma” adli makalede
Tiirkiye’deki bankacilik islemlerinin subede gerceklesmesi durumunda
2.1 USD olan maliyetin Internet Bankacilig1 ile yapilmas1 durumunda 0.1
USD’ye, Mobil Bankacilik uygulamalarinda ise 0.02 USD’ye kadar
indirilebildigi belirtilmektedir. Ayrica Internet ve mobil bankacilik
hizmetleri ile c¢esitlilik yaratilabildigi, islemlerin daha hizh
gerceklestirilebildigi vurgulanmaktadir. Kurumsal firmalarin da 6zellikle
islem hizliligr agisindan internet ve mobil bankacilik uygulamalarini
tercih ediyor olmalari, bu alandaki uriinlerin her gecen giin daha fazla
kullanilmasina yol agmaktadir.

Akin ve Karaboga (2011) tarafindan yapilan “Bireysel Miisterilerin
Subesiz Bankacilik Hizmetlerini Kullanma Kararina Etki Eden Faktorlerin
Belirlenmesi Uzerine Bir Arastirma: Bilecik Ornegi” adli ¢alismada
bireysel banka miisterilerinin subesiz bankacilik hizmetlerini kullanma
kararlarini etkileyen faktorleri belirlemek amag¢lanmistir. Bu amag
dogrultusunda yapilan arastirma sonucunda bireysel miisterilerin
ozellikle subesiz bankacilig1 ¢cok fazla giivenilir bulmadiklarindan dolay:
kullanmaya ge¢medikleri tespiti yapilmistir. Bu c¢alisma, giivenlik
konusunun banka miisterileri agisindan birincil 6ncelikli konu olarak
gorildigiinii ortaya koymasi agisindan 6nemlidir. Subesiz bankacilik
olarak da tanimlanan internet bankaciligi ve mobil bankacilik gibi
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hizmetlerin daha fazla yayginlasabilmesi, sistemin giivenirligi konusunda
bankalarin ikna edicilikleri ile dogru orantili goriilmektedir.

Pala ve Kartal (2010) tarafindan yapilan “Banka Miisterilerinin
Internet Bankacihigi ile ilgili Tutumlarina Yénelik Bir Pilot Arastirma” adl
calismada internet bankaciligl misterilerinin beklenenden daha az
oldugu 6ne striilmekte bunun nedenleri arastirilmaktadir. Arastirmada
internet bankacilig1 kullanan insanlarin 6ncelikli olarak zaman kazanma,
kolaylik ve giivenlik gibi konulara 6nem verdigi tespit edilmistir. Ayrica
internet bankaciigina yonelik kullanic1 tercihlerinin islem cesitliligi,
kullanim ve 6grenme kolayligi, bankanin internet sayfasinin yeterliligi,
giivenlik, 6deme ve finansal islemler boyutlarina gore sekillendigi ortaya
konulmustur.

2. Tiirkiye’de Bankacilik Sektorii Ve Ekonomiye EtKileri

Bankaciligin siniflandirilmasi, tlkelerin uyguladiklarn bankacilik
sistem, mevzuat ve politikalarina dogrudan bagl oldugu icin tilkeler
arasinda farkliik gostermektedir. Siniflandirmada farkli kistaslarin
kullanilmasi nedeni ile farkli bankacilik siniflandirmalar1 da alan yazin
icerisinde goriilmektedir (Isler, 2015:23).

Turkiye Bankalar Birligi (TBB) bankalarn iki temel grupta ele
almaktadir. Birinci grup mevduat bankalarindan (Kamusal Sermayeli,
Ozel Sermayeli, Tasarruf Mevduati Sigorta Fonuna Devredilen Bankalar
ve Yabanci Sermayeli Bankalar), ikinci grup kalkinma ve yatirim
bankalarindan (Kamusal Sermayeli, Ozel Sermayeli, Yabanc1 Sermayeli)
olusmaktadir. Turk bankacilik sisteminde bu ikili ayrima gére 2016
yilinin Eyliil ay1 itibariyle mevcut banka, sube ve personel sayilar1 Tablo
1’de yer almaktadir.

Tablo 1. Tiirk Bankacilik Sistemindeki Banka, Sube ve Personel
Sayilari

Bankacilik Tiiri Banka Bankacilik Tiiri Sube P

Sayilar1 Sayilar1 Se
Mevduat Bankalari 33 Kamu 3833 6:
Kalkinma ve Yatirim Bankalari 13 Yerli Ozel 4122 74
Katilim Bankasi 5 Yabanci 3750 7.
Toplam 51 Toplam 11705 27

Kaynak: BDDK, 2017

Mevduat bankacilig1 tasarruflarin toplanarak bor¢ verme, yatirim
yapma ve para transferi gibi cari hesaplarin tutulmasi islemlerinin
yapildigi bankacilik tiridir. Kalkinma ve yatirnm bankaciligl ise
gelismekte olan tilkelerdeki sermaye yetersizligini gidermek ve piyasanin
ihtiya¢ duydugu finansmani saglayan bankacilik tiirtidiir (Glindogdu ve
Aksu, 2011:245).
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Bankacilik sektorii tarafindan yiirittlen finansal faaliyetler, tlke
liretimin artmasina, ekonomik gelisime ve refah diizeyinin ylikselmesine
destek olmaktadir. Mali aracilik islevi yapan bankalar, finansal alanda fon
arz ve talepleri olusturmakta, ekonomik piyasa hacmini genisleterek milli
gelir diizeyini ve istihdam oranlarini olumlu yonde etkilemektedir.
Makroekonomik boyutta bakildiginda, finansal sisteme kazandirilan
fonlarin, lilke ekonomisinde kalkinma saglayacak alan ve sektorlere
aktarimin1 saglamalari, ekonomi iizerinde olduk¢a o6nemli bir etki
olusturmaktadir. Ayrica hiikiimetler tarafindan uygulamaya konulan
ekonomi politikalarin etkili olma diizeyinde, uluslararasi ekonomik
baglantilar kurulmasi ve gelistirilmesinde bankacilik sektorii 6nemli
roller tistlenmektedir (Savram ve Karakog, 2012: 328).

Bankacilik sektorii, kayit disi ekonomiyi kayit altina alabilme
konusunda da gorev yapmaktadir. Kayit dis1 ekonomi, devletin bilgisi ve
kontrolii disinda gerceklesen, bir kismi legal olmak tizere 6zellikle illegal
ekonomik faaliyetleri icermektedir (Erkus ve Karagoz, 2009: 127).
Faturalandirilmayan alisverisler, adil olmayan muafiyetler, siibvansiyon
veya indirimler, vergi kacakeiligl, sigortasiz isci ¢alistirilmasi, kayit disi
ikinci bir iste calismak, wuyusturucu vb. yasadist mal satisi,
belgelendirilmeyen yardimlasma gelirleri gibi bircok faaliyet, kayit disi
ekonomiyi olusturmaktadir (Selman, 2007: 4). Kayit dis1 ekonomi, kamu
otoritelerinin kontrolii disinda gergeklestirilen ekonomik islemler ve
faaliyetler olarak da tanimlanabilir (Karaarslan, 2010: 6).

Kayit dis1 ekonomiyi olusturan baslica faktorler yasadisi yeralt
ekonomisi, yar1 kayith ekonomi, yasal yiikiimliliklerden kag¢inilmasi ve
gelirlerin kanunlara aykirnn sekilde kayit altina alinmamasidir. Bu
faktorlerin ortak 6zelligi, gelir saglayicilarin bu gelirin tamamini veya bir
kismini  kayit altina almamasi, gercek gelir tlizerinden vergi
miikellefiyetinin yerine getirilmiyor olmasidir.

Saril1 (2002: 38) Turkiye’deki kayit dis1 ekonomik faaliyetlerin
yayginlasmasinda spekiilatif gelirlerin yogun olmasinin, gelir
dagilimindaki adaletsizligin ve bir takim ekonomik faaliyetlerin
denetlenemez olmasinin 6nemli oldugunu belirtmektedir. Tarimsal
alanda oldugu gibi baz1 ekonomik faaliyetlerin nitelik yoniinden kayit
altina alinabilmesi de kolay olmamaktadir. Bunun sonucunda bu tarz
alanlarin trettikleri hammaddeyi kullanarak ekonomik faaliyet gosteren
sektorlerde de eksik belgelendirme nedeniyle kayit disi ekonomi orani
yukselmektedir. Tiirkiye'de o6zellikle tekstil sektoriinde kayit disiligin
oldukga biiyiik boyutta oldugu sdylenebilmektedir (Sarili, 2002: 38).

Kayit dis1 ekonomik faaliyetlere yonelik miicadelede bankalar, 6n
planda yer alan kurumlardir. Kazanilma siirecinde kayit altina
alinamayan finansal wunsurlar, harcanma siirecinde bankacilik
hizmetlerinden yararlanan kisi ve kuruluslar tarafindan kolaylikla kayit
altina alinabilmektedir. Her bir finansal hareketlilige yonelik verilerin
detayli bir bicimde islendigi bankacilik sektori, kayit disi ekonomik
faaliyetlerin boyutunu ve yonelimini saptamak adina 6nemli bir bilgi
kaynagidir. Bankalar araciligiyla elde edilen veriler dogrultusunda
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gerceklestirilecek  denetimlerden olduk¢a  verimli sonuglar
alinabilmektedir.

Finansal etkinliklerin kayit altina alinmasinin yani sira, gelismis
bir bankacilik sektort, girisimcilere diisiik oranlarla uzun vadeli krediler
saglayarak ihtiyac duyduklarn sermayenin buyik bir kismim
karsilayabilmekte, dolayisiyla girisimcilerin kayit dis1 ekonomiye
yonelme oranlarini diisiirebilmektedir. Ayrica tesviklerden yararlanan
girisimcilerin, kredi aldiklar1 bankayla is yasamlar1 boyunca ¢alismalari
saglanabilmekte, bu yolla isletme tarafindan yapilan her tirli ticari
faaliyet kayit altinda tutulabilmektedir. Bu tesvikler ililke ekonomisini
canlandirirken  girisimciye giiven saglamakta, dolayisiyla yeni
girisimlerin ve gelismis sektorlerin kapisin1 agmaktadir.

3. Diinyada Ve Tiirkiye’'de Dijital Bankacilik Uygulamalari

Dijital bankacilik, banka hakkinda bilgilerin ve bankanin sundugu
hizmetlerin zaman ve mekan sinir1 olmaksizin bir web sayfasi
kullanilarak miisterilere sunulmasidir. Diger bir ifade ile mudiler web
sayfasin1 kullanarak banka hesap bilgilerini inceleyebilmekte,
geleneksel bankacilik islemlerini bankanin web sitesini veya mobil
uygulamasin1  kullanarak yapabilmektedir. Mobil bankacilik,
geleneksel bankacilik islemlerinin herhangi bir subeye gitmeden
yapilabilmesi anlamina gelmektedir (Ozer, 2016).

Pickens vd. (2009) tarafindan 2020 yilinda subesiz bankacilik
senaryolarinin  olusturuldugu c¢alismada, subesiz bankacilik
hizmetlerinin gercek durumuna yonelik asagidaki tespitler
yapilmaktadir:

e Finansal yap1 bircok iilkede biiylimekte ve gelismektedir.
Ancak bu biiylime cogunlukla subeler ve otomatik vezne
makineleri (ATM'ler) ile saglanmaktadir.

e Tugla ve har¢ kullanilarak blyiimenin (fiziksel sube
kurulusunun) dogal olarak belirli bir maliyeti vardir. Subesiz
bankacilikta bu maliyet ortadan kalkmaktadir. Ancak ¢ogu
tilkede subesiz bankaciliga miitevazi bir erisim
bulunmaktadir. Miisteriler ¢ogu ililkede subeye gitmeyi,
subesiz bankaciliga tercih ettikleri bir gergektir.

e Subesiz bankacilik hizmetlerinin basarisi, yoksul insanlarin
finansal ihtiyaclarini giderme konusunda
bilin¢lendirilmesine baghdir.

Bilgi teknolojilerinde yasanan gelismeler ve internet kullaniminin
yayginlasmasi, bir¢ok alanda oldugu gibi bankacilik sektériinde de
yasamsal degisikliklere yol agmistir. Geleneksel satis kanali olarak
subeler lzerinden miisterilere ulasan bankalar, bilgi teknolojilerini
kullanarak alternatif dagitim kanallarina dogru yoénlenmislerdir.
Kredi kartlarinin kullanilmaya, ATM’ler araciligi ile personelsiz
bankacilik hizmetlerinin verilmeye baslanmasi, pos cihazlan
araciligiyla 6deme noktalarinda dogrudan tahsilat yapilmasi, telefon
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bankaciligi ve internet bankaciligl uygulamalarina gegilmesi gibi
bircok yeni dagitim kanali hizmete girmistir (Sekil 1). Akilh
telefonlarin yayginlasmasi ile birlikte dijital bankacilik uygulamalari
her gecen giin kullanici sayisini artirmaktadir.

Sekil 1. Bankacilikta Alternatif Hizmet Dagitim Kanallari
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Kaynak: Javelin, 2013

Alternatif hizmet dagitim kanallari, bankalarin miisterilerine
sunduklar1 mal ve hizmetlerin ¢esidini artirmakta, islem maliyetlerini
diisiirmekte ve banka karhiligini artirmaktadir. Bunlarin disinda
misteriye dogrudan ulasim saglayarak bireysel tlriin satis ve
pazarlama olanaklarini artirmakta, daha genis bir miisteri kitlesine
ulagabilmelerini saglamakta, miisteri geribildirimlerinin aninda
alinabilmesine ve hizmet Kkalitesinin artirilabilmesine olanak
saglamaktadir. Internet ve mobil bankacilik hizmetleri, subelerin
yogunlugunu da diisiirmekte, subeler asli faaliyetleri icin daha fazla ve
etkin zaman kullanabilmektedir (Coskun, 2012:33-34).

Alternatif hizmet dagitim kanallari, misterilerin ayagina hizmet
gotiirebilmek, klasik yollarla verilemeyen alanlarda hizmet
saglayabilmek ve driin gesitliligini artirmak gibi avantajlar
yaratmaktadir (Raza, 2010:1). Alternatif hizmet dagitim kanallarinin
iki temel 6zelliginden birincisi 6demelerin elektronik olarak meydana
gelmesi, ikincisi ise islemin merkezi kayit sistemindeki
muhasebelestirme veya onay maliyetlerinin yok denecek kadar az
olmasidir (Shy ve Tarkka, 2002:300).

2017 yilinin Ocak ayi itibar1 diinya niifusunun %50,5’inin internet
kullanicis1 oldugunu (3 milyar 773 milyon), %37,3’linlin sosyal
medyayr aktif olarak kullandigimi (2 milyar 789 milyon)
gostermektedir. Mobil telefon kullananlarin orani %65,8’dir ve bu
kisilerin yarisindan fazlasi telefonlar tlizerinden aktif olarak sosyal
medya kullanmaktadir Wearesocial, 2017). Bu oranlar diinyanin
dijital diinyaya doniistiigiinii, bankacilik sektoriiniin de bunun disinda
kalamayacagini gostermesi adina Onemlidir. Bankalar, subesiz
bankacilik aracilig ile interneti aktif kullanan insanlar1 miisterileri
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arasina katabilmek iizere teknoloji yatirinmlarina biiyiik 6nem
vermektedir.

Avrupa Finansal Yonetim ve Pazarlama Birligi (EFMA) tarafindan
alternatif dagitim hizmet kanallarindaki inovatif uygulamalardan
dolay1 bankalara o6diiller verilmektedir. Son dénem verilen odiiller
incelendiginde 6ne ¢ikan ¢agdas bankacilik uygulamalarini asagidaki
gibi siralamak mimkiindiir (Digitaltalks, 2016).

Verinin Paraya Dénlistiirtilmesi: Bankalarin sahip olduklari
verileri nakde dontistiirmesi uygulamasidir.

Sosyal Deger Zinciri Olusturulmasr: Internet ve sosyal medya
kullanicilarinin = diinya  genelinde artmasi, bankalarin
misterilerine daha kolay ulasabilmesini de saglamaktadir.

Robot Servis Elemanlart: Gelisen teknoloji ile birlikte, rutin
hizmetlerde robotlar kullanilmaya baslanmistir.

Nesnelerin Bankaciligr: Haberlesme ve iletisim teknolojilerinin
gelisimine bagh olarak farkli bankacilik uygulamalari gelistiren
bankalar, misteri bilgilendirme sistemlerini daha ¢arpici hale
getirebilmektedirler. US Bank, banka hesaplarinda olusan bir
degisiklikte evin 1siklarinin kapatilip agilmasi ile uyarma
hizmetini baslatmistir.

Her Seyi Kapsayan Hizmetler Sunulmasi: Miisteri memnuniyetini
artirarak baglihigi ylkseltme hedefinde olan bankalar,
teknolojinin olanaklarini misteri ile ilgili bilgileri analiz ederek
kullanmaya baslamislardir.

Degisik Odeme Yéntemleri: Teknolojik gelismelere bagh olarak
bankacilik sistemi de farkl1 6deme yontemleri gelistirmektedir.
Sanal para kullanimi bunun en iyi 6rnegidir. Ayrica temassiz
bilezikler, biyometrik takip sistemleri, teknolojik giysiler farkl
O6deme yontemlerine 6rnek olarak sayilabilir.

Etkilesimli  Islemler: Gelistirilen mobil uygulamalar ile
miisterinin cep telefonu araciligl ile aninda bilgilendirilebilmesi
saglanabilmektedir.

KOBI Destekleri: Riskli yapilarindan dolay1 bankalarin dikkatli
yaklastiklar1 KOBI'lere dijital uygulamalar aracihgi ile daha
gilivenli yaklasimlar olusturulabilmektedir.

Her Zaman Erigsilebilir Olunmasi: Cagdas bankacilikta miisterinin
her an bankacilik hizmeti alabilmesinin saglanmasi
gerekmektedir.

Kisiye Ozel Olmasi: Programlama arayiizlerindeki gelismeler,
kullanicilarin uygulamalarin arayiizlerini kendi istedikleri
sekilde degistirebilmelerine olanak saglamaktadir. Bankacilik
sistemlerinde kullanilan uygulamalar da, kullanic1 tarafindan
degistirilebilir araytizlere sahip olmaya baslamistir.
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3.1. internet Bankacihgl

Alternatif hizmet dagitim kanallarinin en aktif kullanilanlarindan
birisi olan internet bankaciliginin ilk olarak Amerika’da 1995 yilinda
kullanildig1 bilinmektedir. 1998 yilinda Isve¢’te internet bankacilig
miisteri sayisinin 549 bin olarak hesaplanmis olmasi, internet
bankaciliginin gelisim hiz1 ile ilgili bilgi vermektedir. Internet
bankaciliginda kullanicinin ortalama internet kullanma becerisine
sahip olmasi yeterli goriilmektedir (Centeno, 2004:296).

Bankacilik islemlerinin internet araciigiyla yapilmasi olarak
tanimlanan internet bankaciligl, bankacilik faaliyeti yiiriitmek icin
dagitim kanali olarak interneti kullanmaktadir. Internet bankaciligi ile
misteriler para transferlerini, vergi ve fatura 6demelerini, hesap
takiplerini, finansal araclar tlizerindeki satin alma ve satma gibi
islemlerini bankanin internet sayfalar1 iizerinden Kkolaylikla
yapabilmektedir. Cografi simirlarin ortadan kalkmasi, bankalar
acisindan operasyonel islemlerin ve maliyetlerin azalmasi, miisteriler
acisindan subeye gitmeye gerek kalmadan neredeyse banka
subesinde yapabilecegi her tirli islemi cevrimici olarak
gerceklestirebilmesi  internet bankaciiginin  gelismesini ve
kullaniminin artmasini beraberinde getirmistir (Armagan ve Temel,
2016). Bankacilik hizmetleri vermek ve yeni irilinleri tanitmak
acisindan internet bankacilif, maliyetleri 6nemli oranda
diisiirmektedir. Ayrica miisterilerin bankaciik faaliyetlerini
gerceklestirmek lizere subeye gitmek zorunda kalmamalari, subelerin
yogunlugunu diisiirmekte, sube ve ¢alisan sayilarinin diisiiriilmesi de
bankaya maliyetler acisindan tasarruf saglamaktadir (Karjaluoto vd.,
2004:1).

internet bankacihiginin banka miisterilerine sagladig1 baslica faydalar
asagidaki gibi siralamak miimkiindiir (TBB, 2016: 1).

e Bankacalik islemlerini hizli ve kesintisiz sekilde, subeye
gitmeden ve sira beklemeden yapabilmek,

e Bir¢ok bankacilik islemini gorerek ve secerek yapabilmek,
e Detayli rapor ve bilgi alabilmek,
e Bankaclik islemlerini ¢ok daha ucuza yapabilmek,

e Iislemlerin banka personeli tarafindan dahi gériillememesi
nedeniyle, gizli ve giivenli bankacilik hizmeti alabilmek.

Uzun ve Berberoglu (2017: 51) 2007-2016 yillar aras1 26 bankanin
internet bankacilig1 faaliyetlerini inceledikleri calismada, internet
bankacilig1 aktif kullanici sayisi ve islem hacminin, bankalarin toplam
gelirlerinde olumlu bir etki olusturdugunu tespit etmislerdir.

3.2. Mobil Bankacilik

Bankacilik ve finans sektorii Tiirkiye’de teknolojik yatirim alaninda en
onci sektorlerin basinda gelmektedir. Bankalarin yapmis oldugu bu
teknolojik yatirimlarin sonucunda miisterilere inovatif hizmet sunma
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imkan1 dogmus olmaktadir. Once internet bankaciliiyla dijital
ortama aktarilan subesiz bankacilik anlayisi, mobil cihazlarin
kullaniminin yayginlasmasiyla da, dijital kullanim artmasina yol
acmaktadir.

Ozellikle akilli telefonlarin ¢ikmasi ile énemli bir alternatif dagitim
kanali olan mobil bankacilik, zaman ve mekan sinir1 olmaksizin
cevrimici  (online)  bankaciik  hizmetlerinin  verilebilmesini
saglamaktadir. Mobil bankacilik ti¢ farkl yolla gerceklestirilmektedir.
Bunlardan ilki kisa mesaj servisi (SMS) yoluyla miisterilerin
bilgilendirilmesi, ikinci yol Kablosuz Uygulama Protokoli (Wireless
Application Protocol - WAP) destekleyen cep telefonlar1 yoluyla
internet lizerinde islemlerin yapilmasi, ligiince ve son yol ise palmtop
(avug ici) ad1 verilen bilgisayarlar ile internet lizerinden islemlerin
yapilmasidir. WAP ile birlikte GPRS teknolojisi bu asamada, bankacilik
islemlerinin cep telefonu ile gerceklestirilebilmesi icin kullanilmaya
baslanmistir (Yurttadur ve Siizen, 2016:97).

Mobil bankacilik, mobil telefonlar ve kisisel dijital yardimcilar
(Personal Digital Assistant - PDA) araciligl ile miusteri ve banka
arasinda iletisim kurulmasini saglayan bir kanaldir. Akilli telefonlarin
yayginlasmasi ile birlikte bircok bankacilik hizmetinin verilmesine
olanak saglanmis, potansiyel avantajlarindan dolay1 bankalarin hizh
bir sekilde benimsedigi bir kanal olmustur. Mobil bankaciligin en
gliincel hizmet tird, akilli telefonlara indirilen uygulamalar ile
bankacilik islemlerinin gergeklestirilmesidir (Seyrek ve Aksahin,
2016:49-50).

internet bankaciliginda gerekli olan bir bilgisayar ve internet
baglantisi iken, mobil bankaciliginin ihtiya¢ duydugu tek sey, internet
baglantili olan cep telefonu cihazidir. Ister kablosuz interneti olan
alanlardan ister telefona takili GSM hattinin kendi internetinden,
ihtiya¢ duyulan tiim bankacilik islemleri o an yapilabilmektedir.
Kisacasi, internet bankacilig1 ve bankalarin cep subesi uygulamalar,
ginlik  hayati  olduk¢a  kolaylastiran  parasal islemleri
gerceklestirmede ¢ok iyi birer yardimcidir. Teknoloji ve iletisim
caginin hizi diisiiniildiigiinde, gelecek yillarda ¢ok baska o6zellikler ile
de bankacilik sektoriinde yenilikler goriilebilecegi aciktir.

4. internet Bankaciign Ve Mobil Bankacilik Penetrasyonu
Uzerine inceleme

Bu c¢alisma, son yillarda sayisi énemli oranda artan internet ve
akilli telefon kullanicilarinin internet bankaciliglt ve mobil bankacilik
penetrasyonunu incelemeyi ve analiz etmeyi amac¢lamaktadir. Bu amag
dogrultusunda Tirkiye Bankalar Birligi basta olmak tizere resmi kurum
ve bankalardan gerekli veriler toplanarak analiz edilmistir. Bu bélimde
elde edilen bulgulara yer verilmektedir.
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4.1. Tirkiye’de 2008-2016 Yillar1 Arasinda Internet
Bankacilig: Kullanan Miisteri Analizi

Calismada Tirkiye Bankalar Birligi (TBB) tarafindan yayinlanan
internet bankacilig: istatistikleri raporlarindan yararlanilmistir. TBB'ye
liye 26 bankanin 2008-2016 yillar1 arasindaki yilsonu verileri (Tablo 2)

kullanilmistir.
Tablo 2. 2008-2016 Yillar1 Arasinda Internet Bankaciligr Kullanan
3 6 Mrtisteri Sayisi
Aralik | Aralhk Aralik Aralik Aralhik Aralhik Aralik Aralik
2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 2014 | 2015

Bireysel Miisteri Sayis1 (x1000)

Aktif (A) 4.613 5.343 6.038 7.802 9.629 11.422 13.181 16.169

Kayitl (B) 11.222 11.959 15.608 18.105 22.610 28.190 34.047 42916

Kayithi (C) 5.946 7.012 7.914 10.389 13.883 16.824 19.614 23.899

(A)/(B) 41 45 39 43 43 41 39 38
orani (%)

Kurumsal Miisteri Sayis1 (x1000)

Aktif (A) 555 605 655 803 922 1.013 1.133 1.250
Kayith (B) 1.358 1.402 1.614 1.892 2.192 2.234 2.323 2.765
Kayith (C) 687 684 813 968 1.131 1.217 1.399 1.547
g:;{lgf&) 41 43 41 42 42 45 49 45
Toplam Miisteri Sayisi (x1000)

Aktif (A) 5.169 5.948 6.693 8.606 10.551 12.435 14.315 17.420

Kayith (B) 12.580 13.361 17.222 19.998 24.803 30.424 36.371 45.682

Kayithi (C) 6.634 7.697 8.788 11.357 15.015 18.041 21.014 25.447

(A)/(B) 41 45 39 43 43 41 39 38
orani (%)

Kaynak: Tirkiye Bankalar Birligi (TBB) 2008-2016 doénemleri
arasi internet bankacilig: istatiksel raporlar1 verilerinden tarafimizca
tretilmistir.

Tablo 2’de Aktif (A), internet bankacilig1 yapmak {lizere sistemde
kayit olan ve son li¢ ay icinde en az bir islem yapmis olan (login olmasi
yeterli) miusterileri gostermektedir. Kayith (B), internet bankaciligl
kullanmak lizere toplam kayith miisteri sayisini gosterirken Kayith (C) ise
sisteme bir yil icinde en az bir kez girmis olan miisteri sayisini
gostermektedir. Toplam miisteri sayilar1 iizerinden yillara sari artis
durumu Sekil 2’de verilmistir.

Sekil 2. 2008-2016 Yillan1 Arast Internet Bankaciigi Kullanan
Miisteri Artisi
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Kaynak: Tirkiye Bankalar Birligi (TBB) 2008-2016 donemleri
arasi internet bankaciligl istatiksel raporlar1 verilerinden tarafimizca
tretilmistir.

2008 yilinda 5.169.000 internet bankaciligini aktif kullanan
miisteri sayis1 2016 yilinda %394,6 artisla 20.398.000’e ¢ikmistir. Kayith
toplam miusteri sayis1 agisindan bakildiginda 2008 yilinda 12.580.000
miisteri sayisi, 2016 yilinda %432,3 artmis ve 54.383.000’a ulasmistir. Bu
sonuglar, bankalarin internet bankaciligi kullanan miisteri sayilarinin son
yillarda 6nemli oranda arttigin1 géstermektedir.

31.12.2016 tarihi itibariyle Tiirkiye’de ikamet eden niifus sayisi
79.814.871 kisidir. Toplam niifusun 54.237.586 Kkisisi 15-64 yas
arasindadir (TUIK, 2017). Internet bankacilig1 kullanan kisi sayis1 bu yas
araligindaki kisi sayisina oranlandiginda %37’ye varan internet
bankaciligi penetrasyonu oldugunu géstermektedir. Oniimiizdeki
donemlerde bu oranin artmasi tahmin edilmektedir.

4.2. internet Bankaciign Kullanilarak Yapilan Yatirim
islemleri

Bankalarin miisterilerine internet bankacilig1 yolu ile sagladigi ve
en fazla kullanim oranina sahip Uriinlerinden yatirim islemleri, yillar
itibari ile Tablo 3’de incelenmistir.

Tablo 3. 2008-2016 Yillar1 Arasinda Internet Bankaciligi Kullanilarak
Yapilan Yatirim Islemleri

Yatirim Doviz Vadeli Hisse Repo |Tahvil ve Altin
Fonlar islemleri Hesaplar Senedi | islemleri | Bono
Adet (Bin) 3.811 2.159 364 2.093 176 233 63
IAralik Hacim
2008 | 2¢ 17.594 14.754 5.506 5.847 5596 | 2.378 132
(Milyon)
Adet (Bin) 3.859 2.046 407 4.637 127 125 85
IAralik Haci
2009 | acm 20.447 15.954 6.647| 18436 4409| 1.259 291
(Milyon)
Aralik ﬁdeitn(le) 2.670 2.225 527 3.846 134 81 68
2010 aF 18.492 14.701 11.859 22.463 4.832" 995 161
(Milyon)
Aralik | Adet (Bin) 2.483 2.382 591 4957 116 95 478
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2011 | Hacim 21.002 24.169 14.908 17.686 4234| 1235| 2769| 3.920
(Milyon)

Adet (Bin) 2.527 2.222 723 3.376 83 55 500 729
IAralik Haci

2012 | acm 23.565 17.403 22.225 13.671 3.148 675| 1.595| 7.030
(Milyon)

Adet (Bin) 2125 2.148 757 3.605 91 57 573 914
IAralik Haci

2013 | 2c¢m 22.641 22.102 26.146 18.719 3.648 813| 2423| 5237
(Milyon)

Adet (Bin) 2.092 2519 850 3.938 115 52 442 749
IAralik Hacim

2014 ¢ 25.993 28.380 32525|  25.590 5.488 657| 2577| 6591
(Milyon)

Adet (Bin) 1.941 3.271 934 4.146 100 58 230 132
IAralik Haci

38 2015 | acm 29.051 43.760 42377| 26323 4.964 775| 1.257| 6.770
(Milyon)

Adet (Bin) 1.731 3.247 1.045 4.289 110 38 438 213
IAralik Hacim

2016 ¢ 29.549 54.122 52.024|  28.365 5.938 518| 3.778| 11.487
(Milyon)

Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi (TBB) 2008-2016 dénemleri arasi internet bankaciligi
istatiksel raporlari verilerinden tarafimizca liretilmistir.
*Aralik 2010 déneminde, tahvil ve bono islemlerinde bir banka verisi eksiktir.

Tablo 3’da gorildigiu tizere 2008 yilindan 2016 yilina kadar
internet bankaciligini kullanarak yapilan yatirom fonlar1 islem
adetlerinde giderek azalan bir trend bulunmaktadir. Buna karsin islem
hacminde bir miktar artma gorilmektedir. Doviz islemlerinde yillar
itibariyle adetsel olarak fazla bir degisiklik olmadig1 ancak islem hacmi
olarak artis oldugu goriilmekte olup bunun sebebinin artan kur etkisi
oldugu diisiiniilmektedir. internet bankacihgini kullanarak vadeli hesap
acma islemlerinde ise yillar itibariyle hem islem adedi hem de islem
hacmi olarak artis dikkat ¢cekmektedir. Bunda bankalarin son yillarda
internet lzerinden vadeli hesap agma kampanyalarinin etkili oldugu
bilinmektedir. Hisse senedi islemlerinde her ne kadar bankalarin kendi
internet bankacilig1 sitelerinde al-sat islemeleri yapilmasi icin 6nemli
yatirimlar yapsalar da aract kuruluslarin bu anlamda daha etkin
calistiklar1 bilinmektedir. Bu islem tiirtinde islem adet ve hacimlerinde
yine yillar itibari ile artis oldugu goriilmektedir. Repo islemlerine gelince;
2016 y1l1 islem adedi ve hacmi 2008 yilina gore azalis goriilmektedir. Bu
gelismenin nedeninin bankalarin mevduat uriiniinde kisa vadeli
alternatifleri uygulamalaridir. Boylece gecelik ve kisa vadeli mevduat,
kisa vadeli yatirim iriini olsan miisteri ile yapilan repo islemlerinin
azalmasina neden olmustur. Tahvil bono islemlerinin yillar itibariyle
hacim ve islem adetinin azaldig1 goriilmektedir. Son yillarin en fazla getiri
saglayan yatirim araglarindan altin islemlerinin ise, vadeli hesap ve déviz
islem hacimlerinden sonra internet bankaciliginda en fazla hacme sahip
islem tiirii oldugu goriilmektedir. VIOB islemleri 2011 yilindan itibaren
internet bankacilig1 kanali ile yapilabilir hale gelmis, adet ve hacim olarak
hizl bir artis gdstermistir.

islem adedi olarak hisse senedi islemleri en internet bankacilig
kanali ile en fazla yapilan islem tiirii olmustur. 2012 yilina kadar yatirim
fonlar1 islemleri en fazla adete sahip 2. islem tiirii iken, bu yi1ldan sonra
diisiise gecmis ve yerini déviz islemlerine birakmustir. Islem hacmi olarak
bakildiginda internet bankaciligl kullanilarak yapilan vadeli hesaplar ve
doviz islemleri, en fazla hacim yaratan islem tiirii olarak gortilmektedir.
Hisse senetleri ise hacim olarak bu islemlerin gerisinde kalmistir.
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4.3. internet Bankaciligi Kullanilarak Yapilan Finansal
islemler

2008-2016 yillar1 arasinda internet bankacilig kullanilarak yapilan
finansal islemler Tablo 4’de verilmistir.

Tablo 4. 2008-2016 Yillar1 Arasinda Internet Bankaciligi Kullanilarak
Yapilan Finansal Islemleri

Para ) Odemeler K_redi Kar-tl Dig_er Finansal Toplan
Transferleri Islemleri Islemler

Aralik | Adet 29.718 20.578 6.050 1.596 57.942
2008 Hacim 115.218 4.626 4.165 12.671 136.68(
Aralik | Adet 37.309 24.581 7.048 1.968 70.906
2009 Hacim 145.184 5.901 4.859 15.050 170.97:
Aralk | Adet 39.868 26.186 8.203 1.745 76.002
2010 Hacim 181.110 8.535 6.199 19.401 215.24¢
Arahk | Adet 46.424 33.258 9.057 1.709 90.448
2011 Hacim 277.861 14.203 7.978 21.908 321.94¢
Aralik | Adet 54.914 36.708 10.374 2.291 104.28'
2012 Hacim 332.320 19.970 10.095 30.886 393.27:
Arahk | Adet 61.025 41.695 11.405 2.610 127.00¢
2013 Hacim 410.797 25.531 12.797 28.714 579.77(
Aralik | Adet 63.281 48.748 11.711 2.890 137.38¢
2014 Hacim 488.705 30.390 16.393 27.374 690.66:
Aralk | Adet 68.534 45.612 12.176 4.124 141.25¢
2015 Hacim 600.081 37.421 17.634 35.961 846.37¢
Aralik | Adet 77.091 44,445 12.598 3.761 149.15!
2016 Hacim 773.651 42.900 19.462 56.081 | 1.078.09

Kaynak: TBB 2008-2016 donemleri arasi internet bankacilifi istatiksel raporlari
verilerinden tarafimizca iiretilmistir. (islem Adedi x Bin, Islem Hacmi x Milyon TL)

2008 yilindan 2016 yilina kadar olan dénemde, internet bankacilig
yoluyla yapilan finansal islemler arasinda en fazla hacim para
transferleridir. Daha sonraki boliimde para transferleri detayl olarak
islem cesitliligine bakilacaktir. 2008 yilinda 29,7 milyon adet islem ve
20,6 milyar islem hacimden, 2016 yilina kadar artarak yilikselen bir
trendle 77 milyon islem adetine ve 773,7 milyar hacme ulastig
gorilmektedir. Banka subelerinin para transferleri islemlerinde masraf
talep etmesi buna karsin internet bankaciliginda bu hizmeti masrafsiz
vermesi bu artisin en biiyiik etkenidir. Odemeler de ise 2016 yilindaki
islem adeti sayis1 2008 yilindaki islem adetinin 2 katidir. Diger islem
adetlerine gore 6demeler islemlerindeki adet artisin fazla olmamasinin
sebebinin kisilerin 6demelerini (fatura, kredi karti, kira vb.) ¢alistiklari
bankalara otomatik 6deme yoluyla yaptirmalarindan kaynaklandigi
tahmin edilmektedir.

Kredi karti1 islemleri hanesine bakildiginda yine artan bir trendle
kart 6demelerinin internet bankaciligl yoluyla yapildig1 goriilmektedir.
2016 yilsonu rakamlarina goére 19,5 milyar TL kredi karti 6demesi
internet bankaciligi kullanilarak yapilmistir. Bunlarin disinda 56,1 milyar
tutarinda finansal islem yapilmis olup 2016 yilsonunda toplam 1.078
milyar TL tutarinda islem ger¢eklesmistir.
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islem adedi olarak en fazla kullanilan islem tiirii para
transferleridir. Bunu, 6demeler islem tirii ve arkasindan kredi karti
islemleri izlemektedir. Islem hacimi olarak en fazla hacim para
transferlerindedir. Arkasindan yatirim islemleri gelmektedir. Odemeler
islem turu adet olarak yiiksek gorunse de yarattig1 hacim daha kiictiktir.

4.3.1. internet Bankaciligi Kullanilarak Yapilan Para
Transferleri

Finansal islem tiirlerinden en fazla hacmine ve islem adedine sahip
40 olan para transferleri, islem tiirlerine gore ayrilarak Tablo 5’de
verilmistir.

Tablo 5. 2008-2016 Yillar1 Arasinda Internet Bankaciligi Kullanilarak
Yapilan Para Transferleri

BT | e Havale | yapian havale | Transferieri | ToPI
Aralik Adet 15.767 8.325 5.591 35 29.71
2008 Hacim 50.257 47.024 17.302 635 115.21
Arahik Adet 19.212 10.375 7.681 41 37.30'
2009 Hacim 60.343 62.987 21.082 752 145.16
Aralik Adet 21.248 10.607 7.937 76 39.86!
2010 Hacim 80.692 73.177 26.372 870 181.11
Aralik Adet 24.768 4.636 16.931 89 46.42.
2011 Hacim 136.716 50.327 84.551 6.267 277.86
Aralhik Adet 30.114 5.990 18.697 113 54.91.
2012 Hacim 168.799 72137 87.144 4.240 332.32
Aralik Adet 34.139 6.054 20.701 132 61.02!
2013 Hacim 206.808 90.526 107.873 5.590 410.79
Aralik Adet 35.990 6.272 20.861 159 63.28;
2014 Hacim 258.780 99.897 123.387 6.640 488.70
Arahk Adet 38.447 6.515 23.337 235 68.53:
2015 Hacim 315.097 122.818 151.821 10.344 600.08
Aralik Adet 40.148 6.444 30.163 335 77.091
2016 Hacim 386.400 162.465 203.701 21.084 773.65

Kaynak: TBB 2008-2016 donemleri arasi internet bankaciligi istatiksel raporlari
verilerinden tarafimizca iiretilmistir. (islem Adedi x Bin, Islem Hacmi x Milyon TL)

Para transferleri islemlerine detayli bakildiginda en fazla islem
adeti ve islem hacminin EFT islem tiirtinde oldugu gortilmektedir. 2016
yisonu verilerine gore, y1l icerisinde 77 milyon adet EFT yapilmis olup
773 milyar TL hacme ulasmistir. EFT islemlerinden sonra en fazla
kullanilan islem ¢esidinin 3. sahislara yapilan havaleler oldugu
gorilmektedir. Daha o©nceden de belirtildigi gibi para transferi
islemlerinin banka subelerinde masraf 6denen islemler olmasi nedeniyle
misterilerin bu tiir islemlerde interneti tercih ettikleri goriilmektedir.
Doviz transferi islemleri TL transferi islemlerinin epey gerisinde
kalmistir. 21 milyar TL islem hacmini ancak 2016 yilinda
yakalayabilmistir. Internet bankaciligi yoluyla yapilan déviz transferi
islemlerinde, yapilan islemin valorlii olarak yerine ulagsmasi, miisterilerin
bu islemi yapmak i¢in banka subelerine yonelmesine neden oldugunu
gostermektedir.
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Tablo 5’deki verilere bakildiginda para transferleri islemleri
icerisinde en fazla adede sahip islem tiirii EFT’dir. Ardindan gelen islem
tiirti ise 3. sahislara yapilan havalelerdir. Internet bankacihigi yolu ile
doviz transferi islemlerinin adetsel olarak en diisiik olanidir. Hacimsel
biiytikliik yontinden veriler incelendiginde EFT islem tiirtiniin en buyiuk
hacme sahip oldugu goriilmektedir.

4.3.2. internet Bankaciligi Kullanilarak Yapilan Odemeler

Fatura, Vergi, SSK ve Bag-Kur, Kredi ve diger ddemeler olarak
41 gruplandirilan 6demelerin  2008-2016 yillar1 arasinda internet
bankaciligl tizerinden yapilanlara yonelik veriler Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6. 2008-2016 Yillar1 Arasinda Internet Bankaciligi Kullanilarak
Yapilan Odemeler

Fatura Vergi SSK]‘(IEEAG- Kredi Diger Te
Odemeleri Odemeleri s . Odemeleri Odemeler
Odemeleri
Ad 14.42 2.2 1 29 2.721
Aralik et 3 83 86 0
2008 Hacim 1.025 2.680 572 220 129
Aralik Adet 16.867 2.581 972 465 3.696
2009 Hacim 1.307 3.386 633 372 203
Adet 15.838 2.957 1.088 606 5.697
Arahik
2010 Hacim 1.744 4978 852 530 431
Adet 20.406 3.821 1.272 976 6.783
Aralik
2011 Hacim 2.570 8.560 1.212 877 983
Adet 21.982 4.258 1.691 1.331 7.445
Arahik
2012 Hacim 3.877 10.211 1.894 2.417 1.572
Adet 25.571 4918 1.944 1.979 7.284
Aralik
2013 Hacim 5.610 12.528 2.540 2.776 2.077
Adet 32.245 5.500 2.095 2.166 6.743
Arahik
2014 Hacim 6.407 15.416 3.254 3.153 2.160
Adet 27.748 6.032 2.536 2.603 6.693
Aralik
2015 Hacim 7.731 19.216 4.649 3.991 2.195
Adet 26.359 6.532 2.158 2.939 6.457
Arahk
2016 Hacim 9.942 21.481 4.723 4.278 2.475

Kaynak: TBB 2008-2016 donemleri arasi internet bankaciligi istatiksel raporlari
verilerinden tarafimizca iiretilmistir. (islem Adedi x Bin, Islem Hacmi x Milyon TL)

Tablo 6’da gortldugi tlizere en fazla islem adedi ve islem hacmi
fatura 6demelerine aittir. 2008 yilinda 1 milyar TL olan islem hacmi 2016
yilinda 10 milyar TL’ye ulagmistir. Bu islem grubunda en yiiksek hacmi
21,5 milyar TLile vergi 6demelerine aittir. SSK, BAG-KUR prim édemeleri
ve kredi 6deme islemleri vergi 6demelerinden sonra gelmektedir. Diger
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o0deme islemlerinde ise, kira 6demeleri, aidat 6demeleri gibi diizenli
olarak yapilan 6demeler bulunmakta olup bu islemler 2,5 milyar TL
hacim yarattig1 goriilmektedir.

islem adetleri agisindan bakildiginda en fazla kullanilan islemin
fatura 6demeleri oldugu, islem hacimleri agisindan bakildiginda ise en
yuksek hacme vergi 6demelerinde ulasildig1 goriilmektedir. Yillara sari
vergi 6demelerine bakildiginda toplam hacmin her sene 6nemli oranda
attig1 sdylenebilir. Vergi 6demeleri, 6demeler arasinda islem adedi olarak
ikinci agirhiga sahip islem tiiriidiir. Ancak islem hacmi agisindan 6demeler
arasinda en fazla agirliga sahip vergi 6demeleridir. 2016 yilinda 42,9
milyar TL olan toplam hacmin %50’si vergi 6demelerinden olugsmaktadir.
islem hacmi yéniinden fatura 6demeleri ikinci sirada yer almaktadir.

4.3.3. internet Bankacilig: Kullanilarak Yapilan Kredi Kart1
islemleri

Kredi kart1 islemleri acisindan internet bankaciligina bakildiginda,
nakit avans ve bor¢ 6deme islem tiirlerinden olustugu gortilmektedir.
Tablo 7’de internet bankaciligi kanaliyla yapilabilen kredi karti
islemlerinin penetrasyonu incelenmistir.

Tablo 7. 2008-2016 Yillar1 Arasinda Internet Bankaciligi Kullanilarak
Yapilan Kredi Karti Islemleri

Nakit Avans Borg Odeme Toplam

Adet 524 5.526 6.050
Aralik 2008*

Hacim 229 3.936 4.165

Adet 448 6.599 7.047
Aralik 2009

Hacim 211 4.647 4.858

Adet 451 7.751 8.203
Aralik 2010

Hacim 200 5.999 6.199

Adet 506 8.551 9.057
Aralik 2011

Hacim 331 7.647 7.978

Adet 518 9.856 10.374
Aralik 2012

Hacim 429 7.318 7.747

Adet 641 10.765 11.406
Aralik 2013

Hacim 629 12.168 12.797

Adet 701 11.010 11.711
Aralik 2014

Hacim 840 15.553 16.393

Adet 820 11.356 12.176
Aralik 2015

Hacim 1.091 16.543 17.634

Adet 899 11.699 12.598
Aralik 2016

Hacim 1.375 18.087 19.462

Kaynak: TBB 2008-2016 doénemleri arasi internet bankacilifi istatiksel raporlar
verilerinden tarafimizca iiretilmistir. (islem Adedi x Bin, Islem Hacmi x Milyon TL)
*Aralik 2008 déneminde bir bankanin verileri gonderememesi nedeniyle 25 bankanin
verilerinden olugsmaktadir.

Tablo 7'de goriildigi tizere internet bankaciligi kullanilarak yapilan
kredi karti1 nakit avans islem adedi ve islem hacmi yillar itibariyle artmis
ve 2016 yilsonu verilerine gore 1,3 milyon kisi kredi kartindan nakit
avans kullanma islemini internet bankaciligin1 kullanarak yapmistir.
Kredi kart1 borcu 6deme islemleri ise kredi karti islemlerinden en fazla
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islem yapilan tiirti olarak géziikmektedir. 2008 yilinda 4,1 milyar TL olan
kredi kart1 borcu 6deme hacmi, yaklasik 5 kat artarak 2016 yilinda 19,4
milyar TL’ye ulasmstir.

islem adedi ve hacmi olarak en fazla bor¢ 6deme islemleri icin
internet bankaciiginda kredi karti kullanmilmistir. Nakit avans ¢ekme
islemlerinin hacmi de her gecen y1l ylikselme trendi gostermektedir.

4.3.4. internet Bankaciligi Kullanilarak Yapilan Diger
Finansal islemler

43

Diger finansal islemlere yatirnm hesabi ile vadeli/vadesiz hesap
arasindaki havaleler, vadeli mevduat kismi 6deme, sanal POS islemleri,
sanal kart islemleri, toplu transfer islemleri, menkul kiymet karsilig1 kredi
kullanma islemleri gibi islemler dahil edilmistir. Bu islemlerin adetsel ve
hacimsel gelismeleri Tablo 8'de verilmistir.

Tablo 8. 2008-2016 Yillar1 Arasinda Internet Bankaciligi Kullanilarak
Yapilan Diger Finansal Islemler

islem Adedi islem Hacmi(milyon)
Aralik 2008* 1.596 12.671
Aralik 2009 1.968 15.050
Aralik 2010 1.745 19.401
Aralik 2011 1.709 21.908
Aralik 2012 2.291 30.886
Aralik 2013 2.610 28.714
Aralik 2014 2.890 27.374
Aralik 2015 4.124 35.961
Aralik 2016 3.761 56.081

Kaynak: TBB 2008-2016 donemleri arasi internet bankaciligi istatiksel raporlari
verilerinden tarafimizca iiretilmistir. (islem Adedi x Bin, Islem Hacmi x Milyon TL)
*Aralik 2008 donemi bir bankanin verileri gonderememesi nedeniyle 25 bankanin
verilerinden olusmaktadir.

internet bankaciligi kullanilarak yapilan diger finansal islemler
islem hacmi 2008 yilinda 12,6 milyar TL'den 2016 yili sonuna kadar 56
miyar TL’ye kadar ulagsmistir. Artis orani1 %44,2 olarak gerceklesmistir.

4.4. Mobil Bankacilik Miisteri Gelisimi ve Yapilan Finansal
islemler

Calismada 2011 ve 2016 yillar1 arasinda mobil bankacilik sistemine
dahil olmus ve aktif sekilde kullanan miisteri sayisi incelenmistir. Bu
yillara ait mobil bankacilik miisteri verileri Tablo 9'da verilmistir.

Tablo 9. 2011-2016 Yillart Arasinda Mobil Bankacilitk Kullanan Miisteri

Sayist
Dénem Sistefnde kayltllflen az bir kez Sist_emde ka}.’ltll, son1 yll i(;it}de en az Al
login olmus miisteri sayis1 bir kez login olmus miisteri sayis1
Aralik 2011 1.204.296 642.649
Aralik 2012 2.513.666 1.815.022
Aralik 2013 5.371.567 4.321.194
Aralik 2014 10.752.733 8.743.309
Aralik 2015 19.012.020 15.531.349
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| Aralkz016 | 30.750.567 | 24.494.136 |

19.217.598

Kaynak: TBB 2011-2016 donemleri arasi mobil bankacilik istatiksel raporlari
verilerinden tarafimizca tretilmistir.

Tablo 9'da goruldigi tzere 2011 yilinda 1.204.296 kisi mobil
telefonlarindan banka hesaplarina ulasabilmek icin bankaya o6zel
uygulamalari cep telefonlarina indirmis gortiniirken, 2016 yilinda bu say1
30.750.567’ye ulasmistir. 5 y1l icerisinde yaklasik 30 kat artis saglamis
olmasi dikkati cekmektedir. Sisteme kayit olmus ve son 1 yil igerisinde en
az bir kez login olmus musteri sayisi ise 2011 yilinda 642.649 kisiden
2016 yilinda 24.294.136 kisiye ulasmis, baska bir ifade ile 38 katin
uzerinde bir artis gerceklesmistir. Son olarak 2016 yilinin son verilerine
gore toplam 19.217.598 kisi mobil bankaciligi aktif olarak
kullanmaktadir. Buradaki artis ise 43 katin iizerinde gerceklesmistir.

2012 yilinda aktif miisteri sayis1 bir 6nceki yila gére %315 oraninda
artmistir. Diger yillarda, bir 6nceki yila gore artis oranlar1 2013 yili i¢in
%230, 2014 yili i¢in %208, 2015 yili i¢in %181 ve 2016 yil1 icin %158
olarak gerceklesmistir. Bu sonug¢lar, mobil bankaciligin gelecegin
bankacilig1 olacaginin da bir gostergesi sayilabilir.

4.4.1. Mobil Bankacilik Kullanilarak Yapilan Yatirim
islemleri

Bankalarin miisterilerine mobil bankacilik yolu ile sundugu
triinlerinden yatirim islemleri, 2011-2016 yillar1 i¢in Tablo 10’da
verilmistir.

Tablo 10. 2011-2016 Yillar1 Arasinda Mobil Bankacilik Kullanilarak
Yapilan Yatirim Islemleri

Yatirim ] Doviz . Vadeli Repo Hisse. Tahvil ve Altm | . VIOB .

Fonlar1 | Islemleri | Hesaplar Senedi Bono Islemleri
Arahik | Adet 85 50 7 0 227 2 1 5
2011 | Hacim 268 210 89 13 794 10| 110 0
Arahik | Adet 179 153 23 0 395 2 10 32
2012 | Hacim 658 460 483 13| 1513 9 35 329
Arahk |Adet 277 340 82 1 567 4 29 245
2013 | Hacim 1.303 1.564 2.170 38| 3.260 30 11 959
Aralik | Adet 573 751 221 3 894 8| 119 118
2014 | Hacim 3.384 4415 6.051| 109| 6.019 75| 555 1.353
Aralik | Adet 893 1.858 413 6| 1.780 15| 127 30
2015 | Hacim 5.972 16.069 13.295| 298| 10.077 123 | 537 2.483
Arahk |Adet 1.174 2.955 796 10| 2924 17| 566 41
2016 | Hacim 9.612 30.987 29.306 | 403 | 14.911 145 | 3.927 3.253

Kaynak: TBB 2011-2016 doénemleri arasi mobil bankacilik istatiksel raporlarn
verilerinden tarafimizca iiretilmistir. (islem Adedi x Bin, Islem Hacmi x Milyon TL)

Tablo 10’daki veriler islem adedi yoniinden incelendiginde 2011-
2014 yillan arasinda Hisse Senedi islemlerinin ilk sirada yer aldigi, 2015
ve 2016 yillarinda ise Doviz islemlerinin islem adedi olarak ilk siraya
yerlestigi gortilmektedir. Bu sonuglar, 2015 ve 2016 yillarinda déviz
kurlarinda yasanan gelismelere baglantili olarak mobil bankacilik
kullanan miisterilerin doviz islemlerine daha fazla yoneldikleri seklinde
yorumlanabilir. 2011 ve 2012 yillarinda Yatirim Fonlar: islem adedi
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olarak ikinci sirada yer alirken 2013 ve 2014 yillarinda Doviz islemlersi,
2015 ve 2016 yillarinda ise Hisse Senedi islemleri ikinci siraya
yerlesmistir.

islem hacimleri agisindan Tablo 10’daki veriler incelendiginde
2011-2013 yillarinda Hisse Senedi islemlerinin en yiiksek islem hacmine
sahip oldugu, 2014 yilinda Vadeli Hesaplarin ilk siraya yerlestigi ve 2015-
2016 yillarinda Doéviz islemlerinin en biiytik islem hacmine sahip oldugu
gorilmektedir. Islem hacimleri agisindan ikinci sirada yer alan islemlere
4.5 bakildiginda 2011-2012 yillarinda Yatirim Fonlari, 2013, 2015 ve 2016
yillarinda Vadeli Hesaplar, 2014 yilinda ise Hisse Senedi islemleri
hacimsel olarak ikinci sirada yer almaktadir.

4.4.2. Para Transferleri

Mobil bankacilik kullanilarak yapilan para transferleri kendi
arasinda islem tiirlerine ayrilmakta olup Tablo 11’'de verilmistir.

Tablo 11. 2011-2016 Yillar1 Arasinda Mobil Bankacilik Kullanilarak
Yapilan Para Transferleri

o [0y
di Sah Dov
Hesa 1sla iz
EFT plari ra Tra | Top
arasi nsfe | lam
Yap
nda rler
1lan .
Hava i
Hav
le
ale
Ar | Ad 1.3
all | et 608 91| 660 0 59
k Ha
20 |ci 1.09 146 | 994 0 2.2
2 32
11 |m
Ar |Ad | 1.54 1.5 3.5
alh | et 2 377 84 0 03
k Ha
. 3.12 2.6 6.4
20 |ci 714 0
12 | m 8 22 64
Ar |Ad | 359| 1.01| 3.2 0 7.8
ali |et 8 3 30 42
12‘0 i'ia 11| 188 59| | 15
13 | m 5 8| 82 985
Ar |Ad |8.19| 228 7.0 1 17.
ali |et 9 8| 40 528
12‘0 ga 231 442| 15| | 42
14 61 51| 249 851
m
Ar |Ad | 17.4| 433 | 15. 4 37.
ali |et 14 7| 407 162
12‘0 Z'ia 58.6 | 10.4| 34.| | 13‘;
15 | m 38 74 | 768 2
Ar |Ad | 30.0| 7.54| 30. 15 68.
ali |et 86 1| 551 194
k H 1
20 |a 10| 203] 66 40 o
16 | m 2

Kaynak: TBB 2011-2016 doénemleri arast mobil bankacilik istatiksel raporlari
verilerinden tarafimizca iiretilmistir. (islem Adedi x Bin, Islem Hacmi x Milyon TL)

Tablo 11’deki veriler islem adedi yoniinden incelendiginde 2011 ve
2012 yillarinda Ugiincii Sahislara Yapilan Havale islemleri ilk sirada yer
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alirken 2013-2016 yillar arasinda ilk siraya EFT islemleri yerlesmistir.
islem hacimleri acisindan bakildiginda 2011 yilinda EFT islemleri ilk
siradaki yerini 2012 yilinda Ugiincii Sahislara Yapilan Havale islemlerine
birakmis, 2013’den 2016 yilina kadar tekrar islem adedinin ilk sirasina
EFT islemleri yerlesmistir.

Veriler, islem adetlerinin ve islem hacimlerinin yillara sari olmak
tizere oOnemli oranda artis gosterdigini ortaya koymaktadir. Artis
oranlarina bakildiginda 2012 yilinda islem adedi %158, islem hacmi ise
%189; 2013 yilinda islem adedi %123, islem hacmi %147; 2014 yilinda
islem adedi %123, islem hacmi %168; 2015 yilinda islem adedi %112,
islem hacmi %143 artmistir. Son olarak 2016 yilinda islem adedi %83,
islem hacmi ise %89 oraninda artis gostermistir.

4.4.3. Odemeler

Mobil bankacilik kullanilarak yapilan 6demeler fatura, vergi, SSK ve
Bag-Kur, Kredi ve diger 6demeler olmak tizere bes grupta incelenmistir.
Elde edilen veriler Tablo 12'de goriilmektedir.

Tablo 12. 2011-2016 Yillar1 Arasinda Mobil Bankacilik Kullanilarak
Yapilan Odemeler

_ Fatura _ Vergi SSK]‘(’EEAG' ) Kredi ) Diger T

Odemeleri Odemeleri Odemeleri Odemeleri Odemeler
Aralik Adet 168 0 0 358
2011 Hacim 11 0 0 15
Aralik Adet 1.089 0 0 36 1.658
2012 Hacim 72 0 0 30 115
Aralik Adet 3.409 38 0 320 2.325
2013 Hacim 250 6 0 226 123
Aralik Adet 8.611 97 38 1.155 5.459
2014 Hacim 690 92 29 794 328
Aralik Adet 17.683 236 142 2.358 9.839
2015 Hacim 1.512 209 117 1.682 614
Aralik Adet 32.123 408 326 4517 15.275
2016 Hacim 3.137 429 310 3.400 987

Kaynak: TBB, 2011-2016 doénemleri arasi mobil bankacilik istatiksel raporlari
verilerinden tarafimizca iiretilmistir. (islem Adedi x Bin, Islem Hacmi x Milyon TL)

Tablo 12 incelendiginde biitiin 6deme tiirlerinde mobil bankacilik
penetrasyonunun onemli oranda arttif1 goriilmektedir. Faturalar icin
2011 yilinda 168 bin fatura mobil bankacilik tizerinden 6denirken bu say1
2016 yilinda 32 milyonun iizerine ¢ikmistir. Vergi 6demelerinde mobil
bankacilik uygulamalar1 2013 yilinda devreye girmis, aym yil 38 bin
islemde 6 milyon TL 6deme yapilmistir. Vergi 6demelerine 2016 yili i¢in
bakildiginda ise islem adedinin 408 binlere, islem hacminin ise 429
milyon TL’ye ulastig1 goriilmektedir. SSK ve Bag-Kur 6demelerinin mobil
bankacilik tizerinden tahsilatina da 2014 yilinda baslanmis, ayni y1l icinde
38 bin islem yapilirken 29 milyon TL tutarinda islem hacmi
gerceklesmistir. 2016 yilinda islem hacmi 326 binlere ¢ikarken islem
hacmi de 310 milyon TL’ye ulasmistir. Kredi 6demelerinde de benzeri
artislarin yasandigi goriilmektedir. 2012 yilinda 36 bin islem sonucunda
30 milyonluk kredi 6demesi islem hacmi gerceklesmis iken 2016 yilinda
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islem hacmi 4 milyon 517 bine, islem hacmi ise 3 milyar 400 milyona
ulasmistir. Diger 6demeler grubu icerisinde kontor alimi, har¢ 6demesi,
trafik cezasi, sigorta poligeleri, leasing islemleri, OGS, KGS, bagislar, sans
oyunlarina 6denen paralar, ¢cek 6demeleri gibi islemler yer almaktadir. Bu
odemelerle ilgili olarak 2011 yilinda mobil bankacilik tizerinden 526 bin
islem sonucunda 26 milyonluk 6deme yapilmis iken 2016 yilinda islem
adedinin 52 milyon 649 bine ulastig), islem hacminin de 8 milyar 263
milyon TL olarak gerceklestigi goriilmektedir.

Toplama bakildiginda ise 2016 yilsonu rakamlarina gére mobil
bankaciliktan yapilan 6demeler 52,6 milyon islem adedi ile 8,2 milyar TL
islem hacmi yaratmustir. Incelenen yillar arasinda artis ¢ok dikkat
cekmekte olup gelecek yillarda mobil bankaciliktan yapilan 6demelerin
cok daha fazla artmasi kacinilmaz goziikmektedir.

4.4.4. Kredi Kart1 islemleri

Mobil bankacilik kanaliyla yapilabilen kredi karti islemleri nakit
avans, kendisinin veya baskasinin kartina bor¢ 6deme islemleridir.
Bagkasinin kredi kartina EFT ile yapilan 6demeler, baskasinin kartina
bor¢ O6deme siitununa eklenmemistir. Tablo 13’de bu islemlerin
penetrasyonu incelenmistir.

Tablo 13. 2011-2016 Yillar1 Arasinda Mobil Bankacilik Kullanilarak
Yapilan Kredi Karti Islemleri

Nakit Avans Kendi Kartina Borg KB;'i:{:as 11;1(1)11}(; Toplam
Odeme Odeme

Aralik Adet 15 278 2
2011 Hacim 5 168 2
Arahik Adet 39 1.066 21 1
2012 Hacim 15 729 19
Arahik Adet 91 2.656 74 2
2013 Hacim 41 1.945 71 2
Arahk | Adet 307 5918 339 6
2014 Hacim 193 4.603 390 5
Arahk | Adet 654 11.080 621 12
2015 Hacim 486 9.164 701 10
Arahk | Adet 1.072 18.434 856 20
2016 Hacim 788 15.969 1.138 17

Kaynak: TBB, 2011-2016 doénemleri arasi mobil bankacilik istatiksel raporlari
verilerinden tarafimizca iiretilmistir. (islem Adedi x Bin, Islem Hacmi x Milyon TL)

Tablo 13’deki veriler incelendiginde 2011 yilindan 2016 yilina
dogru islem adet ve hacimlerinin O6nemli oranda yiikseldigi
goriilmektedir. Bu yiikselmede mobil telefon kullaniminin
yayginlasmasinin ve GSM firmalarinin uyguladigi internet kotali hat
satislarindaki politikalarin 6nemli rol oynadig1 sdylenebilir.

2011 yilinda nakit avans ¢ekiminde mobil bankacilik hizmetleri 15
bin adet kullanima sahiptir ve toplam 5 milyon TL nakit avans ¢ekilmistir.
Nakit avans ¢ekme islem adedi 2016 yilinda 1072’ye ¢ikmis, islem hacmi
ise 788 milyon TL’ye ulasmistir. Mobil bankacilikta kredi karti
islemlerinden en ¢ok tercih edilen uygulama ise kendi kredi kartina borg
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o0deme islemidir. 2011 yilinda 278 bin islem ve 168 milyon TL islem
hacmi, 2016 yilinda 18 milyon 434 bin isleme ve 15 milyar 969 milyon TL
tutarlik hacme ¢ikmistir. EFT ile yapilanlar hari¢ olmak tlizere mobil
bankacilik tizerinden baskasinin kredi kartina yapilan 6deme islem adedi
2011 yilinda 2 binlerde iken 2016’da 856 binlik bir islem adedine
ulagsmistir. 2011 yilindaki 2 milyonluk islem hacmi de 2016 yilinda 1
milyar 138 milyon TL'yi bulmustur.

4.4.5. Diger Finansal islemler

Yatinnm hesabindan vadeli/vadesiz hesaba ya da vadeli/vadeli
vadesiz hesaptan yatirim hesabina yapilan havaleler, vadeli mevduat
kismi 6deme, sanal POS islemleri, sanal kart islemleri, toplu transfer
islemleri, menkul kiymet karsilig1 kredi kullanma islemleri vb. islemler
finansal islemler olmaktadir. Bu islemlerin adetsel ve hacimsel
gelismeleri Tablo 14’de verilmistir.

Tablo 14. 2011-2016 Yillar1 Arasinda Mobil Bankacilik Kullanilarak
Yapilan Diger Finansal Islemler

islem Adedi islem Hacmi
Aralik 2011 55 150
Aralik 2012 112 670
Arahk 2013 465 1.230
Aralik 2014 1.335 2.671
Aralik 2015 2.564 6.422
Aralik 2016 7.845 14.478

Kaynak: TBB, 2011-2016 doénemleri arasi mobil bankacilik istatiksel raporlari
verilerinden tarafimizca iiretilmistir. (islem Adedi x Bin, islem Hacmi x Milyon TL)

2011 yiinda 55 bin islem adedi olusmus yarattig1 hacim ise 150
milyon TL'dir. 2012 yilinda 112 bin adet islem adedi ve 670 milyon TL
islem hacim yaratilmistir. 2013 yilinda 465 bin adet islem adedi olusmus
bu da 1,2 milyar TL islem hacmi olusturmustur.2014 yilinda olusan 1,3
milyon adet islem adedinin tutari ise 2,6 milyar TL'dir. 2015 yilinda 2,5
milyon adet islem adedi ve 6,4 milyar TL islem hacmi bulunmaktadir. Son
olarak 2016 yilinda 7,8 milyon adet islem olusmus ve bunun yarattigi
hacim ise 14,4 milyar TL olmustur.

4.4.6. Finansal Olmayan islemler

Finansal olmayan islemler hesaplarda bakiye degisikligi
yaratmayan yani nakit giris ¢cikisi yaratmayan islemlerdir. Bu islemlere
vadeli veya vadesiz hesap acilislari, bilgi sorgulama ve degistirme, hesap
makinesi kullanma, mesaj panosu kullanimi 6rnek olarak verilebilir.
Mobil bankacilik kanaliyla yapilan finansal islemler Tablo 15’de detayh
olarak incelenmistir.

Tablo 15. 2011-2016 Yillar1 Arasinda Mobil Bankacilik Kullanilarak
Yapilan Finansal Olmayan Islemler (Islem Adedi)

Kredi Karti ve Kredi Izl'izenli Fatura Finansal
Ek Kart Basvurusu Od.eme Od_eme Oln.layan Diger T
Basvurusu Talimati Talimati Islemler
Arahk 2011 1 71 49 0 13.880
Aralik 2012 10 76 73 0 45.544
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Arahk 2013 54 182 172 1 174.018 174.427
Arahk 2014 58 497 723 78 466.620 467.976
Arahk 2015 263 1.804 1.464 437 1.106.356 1.110.324
Aralhik 2016 634 2.941 2.259 854 1.817.078 1.823.766

Kaynak: TBB, 2011-2016 doénemleri arasi mobil bankacilik istatiksel raporlari
verilerinden tarafimizca iiretilmistir. (Islem Adedi x Bin)

Tablo 15’deki veriler incelendiginde diger mobil bankacilik
islemlerinde oldugu gibi finansal olmayan islemlerin de her y1l énemli
oranda artis gosterdigi gortilmektedir. 2011 yilinda bin adet kredi karti
ve ek kart basvurusu mobil bankacilik tizerinden yapilmis iken bu rakam
2016 yilinda 634 bin bagvuruya ulagsmistir. Kredi basvurusu islemlerinde
2011 yilinda 71 binlik basvuru sayis1 2016 yilinda 2 milyon 941 bine
ulasmistir. Aidatlar, 6zel okul taksitleri, kira, kooperatif, halka arz
taksitleri gibi 6demeler icin 2011 yilinda 49 bin kisi diizenli 6deme
talimat1 vermis iken 2016 yilinda 2 milyon 259 bin kisi diizenli 6deme
talimat1 vermistir. 2013 yilinda bin kisi fatura 6deme talimatina mobil
bankaciliktan basvurmus, bu say1 2016 yilinda 854 bin kisiye ulagsmustur.
Finansal olmayan islemler icin mobil bankaciligin kullanimi da 2011
yilinda 13 milyon 880 binden 2016 yilinda 1 milyar 817 milyonu
bulmustur.

5. Sonug ve Oneriler

Finansal sistem ve onu olusturan en onemi alt sektér olarak
bankacilik sektoriiniin ekonomideki temel islevi fon arz edenler ile fon
talep edenler arasinda aracilik yapmasidir. Bankacilik sektérii bu islevi
dolayl olarak yerine getirmektedir. Finansal sistemin biiytik bir kismini
bankacilik sektorii olustururken geri kalan kismi sigorta sirketleri,
emeklilik fonlar, hisse senedi ve tahvil piyasasi gibi diger kurumlar
tarafindan paylasilmaktadir. Ekonomide reel kesimin gereksinim
duydugu finansmanin en diisiik maliyetle elde edilmesi yatirimlarin
beklenen karliligin1 artiracaktir. Bankacilik sektoriiniin hangi piyasa
kosullarinda ¢alistig1 sektoriin verimliligini ve etkinligini belirleyen temel
unsurdur. Bankacilik sektoriindeki ytliksek verimlilik ekonominin diger
sektorlerine de yansiyacaktir. Ekonomik istikrar ancak diizenli ve verimli
isleyen finansal sektorle gerceklestirilebilir. Tirkiye’de bankacilik
sektori. Cumbhuriyetin kurulmasiyla birlikte kamu ve o6zel kesim
sermayeli ikili yapida hizla gelismistir.

Bankacilik sektoriinde penetrasyonun olumlu katkilarina kayit
disihgin ve vergi kaybinin azaltilmasi, para politikalarinda etkinligin
artirlmasi, islem zamanlarinin disiirilmesi, ekonominin itici
sektorlerinin gelismesine daha fazla destek verilmesi ve uluslararasi
rekabet giiclerinin artirilmasi 6rnek olarak sayilabilir.

Gilinlimiizde internet bankaciligl ve mobil bankacilik sistemi ile
faturadan, mobil kredi 6demesine; vergi borcundan motorlu tasitlar
vergisine kadar bircok O6deme rahatlikla yapabilmektedir. Mobil
bankacilik sayesinde bankada kuyruk sirasi beklemeden evden, is
yerinden kisacast internetin oldugu her yerden islemler
gerceklestirilebilmektedir. Bu kadar kolaylik saglamasi mobil bankacilik
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sisteminin gelismesine katki saglamistir. Bankalar, mobil kullanim
oranlarini dikkate alarak mobil uygulamalarini daha da gelistirerek
miisterilerinin hizmetine sunmaktadir. Oniimiizdeki donemlerde ¢ogu
islemi bankaya gitmeye gerek kalmadan halledilebilir olmasi1 kaginilmaz
gorinmektedir.

Arastirma sonucunda ulasillan sonuglardan birisi, internet
bankaciliginin tercih edilmesinde banka ve miisterinin karsilikli fayda
iligkisi icerisinde oldugudur. Bankalar, internet bankaciligini kullanarak
o6nemli oranda maliyetlerini diistirmekte ve bankacilik tirtinlerinin daha
genis kitlelere daha uygun maliyetlerle ulasabilmesini saglamaktadirlar.
Miisteriler de bankacilik islemleri i¢in subeye gitme ve sira bekleme gibi
zaman kaybina yol acan islemlerden internet bankaciligi sayesinde
kurtulmakta, benzer sekilde zaman kaybindan dogan maliyetlerini de
diistirmektedir. Ayrica bankalar, internet bankaciligini 6zendirmek iizere
bankacilik faaliyetleri icin tahsil edilen komisyon oranlarini internet
banka subelerinde diisiik tuttuklar: i¢in kullanicilar, daha az komisyon
odeyerek fayda saglamaktadirlar. Bu karsilikli kazanma iliskisi, internet
bankaciliginin miisteri sayisinin son yillarda o6nemli oranda artis
gostermesinin nedenleri arasinda 6nemli bir yer tutmaktadir.

Ulasilan bir baska sonug¢ olarak mobil bankacilik kullaniminin ve
mobil bankacilik lizerinden yapilan islem adet ve hacimlerinin ¢ok ciddi
oranlarda yiikseldigidir. Mobil bankacilik hizmetlerinden faydalanan
kisilerin sayis, butiin diinyada oldugu gibi Turkiye’'de de biiyiik bir hizla
artmaktadir. Bu artisin nedenleri arasinda akilli telefon fiyatlarinin
herkesin alabilecegi diizeylere diismesi, uygun fiyath telefonlarin akilli
telefon kullanici sayisini artirmasi, GSM firmalarinin uygun fiyath ve
yuksek kapasiteli internet hatti kampanyalar1 diizenlemesi
bulunmaktadir. Ayrica mobil bankacilik hizmetleriyle ilgili uygulamalarin
kullanim kolaylig1 da, yliksek yas grubundaki insanlarin mobil
bankaciliga gecmelerinde 6nemli bir rol oynamaktadir.

Elde edilen verilerin incelenmesi sonucunda, internet bankaciligi ve
mobil bankacilik kullaniminda yillara sari penetrasyonun arttig1 tespit
edilmistir. Bunun nedenleri arasinda internet bankaciliginin miisteriler
acisindan 6nemli bir zaman tasarrufu saglamasi, bankacilik islemlerini
beklemeden ve subeye gitmeden hizli sekilde yapabilmesi, internet
baglantisinin oldugu her yerden ve her zaman bankacilik islemlerine
ulasabilmesi, internet bankaciligi islem ticretlerinin daha diisiik olmasi ve
internet gilivenlik sistemlerinin 6nemli oranda gelistirilmis olmasi
gosterilebilir.

Bankalar, internet ve mobil banka subeleri iizerinden e-Devlet
uygulamalarina ticretsiz erisim olanaklar1 tanimaya baslamislardir. e-
Devlet uygulamalarinin yayginlasmasinin, mobil ve internet bankacilik
miisteri sayisini da olumlu yonde etkileyecegi soylenebilir.

Sonuc¢ olarak bankacilik sektorii zaman igcerisinde miisterilerine
daha iyi hizmet verebilmek ve daha kolay ulasilabilir olmak adina biiyiik
degisimler gecirmistir. Giinlimiiz bankaciligl artik internet subeleri ve
mobil bankacilik ile cok daha aktif konuma gelmistir. Turkiye bankacilik
sektoriintin, kiiresel diinyada hizla geliserek yayilan bu yeniliklere ayak
uydurabildigi, calismanin son boliimiinde yer alan tablolardaki verilerin
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ani yukselislerinden anlagilmaktadir. Ekonominin her alaninda etkin bir
role sahip olan bankalarin tlkemizde bu kadar hizli bir bicimde
sistemlerini  gelistirmis  olmalar;, ekonominin  gelismesi ve
stirdiirtlebilirligi adina umut verici niteliktedir.

1- Bankalara Oneriler

Elde edilen verilerle, ilerleyen yillarda internet bankacilig
kullaniminin artacagi gergegiyle beraber bankalarin bu konudaki hizmet
kalitelerini artirmak yoniinde faaliyetlerini hizlandirmasi, bilisim
teknolojilerine yaptiklar1 yatirimlar1 artirmalart ve web sitelerini
guvenlik, gorsellik ve kolaylik agisindan gelistirmeleri gerekmektedir.

Bankalar, internet bankaciligi konusunda misterilerini daha fazla
bilgilendirmeli, farkindaligin artmasina katki saglamali ve 6zendirici
tedbirler alarak ¢calismalar1 yogunlastirmalar: gerekmektedir.

Dijital bankacilik alaninda gerek uluslararasi uygulamalarin, gerek
giivenlik sistemlerinin gerekse yasal diizenlemelerin biitiin bankalar
tarafindan tartisilabilecegi sistematik toplantilar diizenlenmesi, bankalar
arasi bilgi alisverisi ve inovasyon acgisindan 6nemli gériilmektedir.

Gelisen teknolojileri dogrudan uygulamaya koyabilmek adina
bankalarin, bilgi islem personellerinin bilgi diizeylerini artirabilecekleri
ortamlar1 saglamalar;, yeni teknolojiler gelistirmek tizere AR-GE
calismalarina daha fazla yatirim yapmalari da 6nerilebilir.

2- Ekonomik Sistem Otoritelerine Oneriler

Mobil ve internet bankaciligl uygulamalarinin daha genis kitleler
tarafindan rahat kullaniminin saglanmasi igin gerekli teknoloji
altyapisinin, ilkenin bitin cografi boélgelerine en hizhi sekilde
ulastirilmasi gerekmektedir. Bankalarin mobil ve internet bankacilig
lizerine yapacaklar1 gelismelerin genis halk Kkitleleri tarafindan
kullanilabilir duruma gelmesi icin altyapinin gelistirilmesi ve
iyilestirilmesi 6nemlidir.

Devletin olanaklar1 kullanilarak, ozellikle belirli yas gruplarina
Bilgisayar Okuryazarligl egitimlerinin diizenlenmesi, bu egitimler
icerisinde internet ve mobil uygulamalar konusunda insanlarin
egitilmesi, mobil bankacilik uygulamalarinin yayginlasmasina da katki
saglayacaktir.

Vatandaslarin e-Devlet uygulamalarini daha fazla kullanmalarini
saglayacak yonde kamu spotlar1 ve tanitim kampanyalar1 diizenlenmesi,
vatandasa e-Devlet uygulamalarinin bir gereksinim oldugunun kabul
ettirilebilmesi 6nemli goriilmektedir. Bankalarin sifresiz ve giivenli e-
Devlet baglantis1 yapma olanagini miisterilerine sunuyor olmasi, miisteri
sayisinin da artmasina yol acabilecektir.
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Penetration In Turkish Banking Sector;
Penetration Analysis In Internet Banking
And Mobile Banking Products

Introduction

Financial systems provide the resource transfer between those who
need resources and the account owners. Their functions are to mediate the
optimal and regular resource transfer between the groups that have surplus
funding and those who need funding, to make the austerity and investment
decisions compatible in terms of interests, maturity and amount, to assemble
the separate funds and to lead them to high-profit investments.

Being one of the primary actors in a national economy, banks are among
the institutions that are influenced the most by the developments in the field of
information technologies. With the developments in the field of information
technologies, alternative channels of distribution have begun to emerge. The
financial products have begun to digitalize in order to keep up with the modern
world. New applications such as digital currency (bitcoin), digital wallet (e-
clizdan) have been put into practice.

Methodology

The extent to which Turkish banking sector utilize online and mobile
banking, and the interest that their customers show on these products have
become an important subject of study. The aim of this study is to determine the
current penetration status of online banking and mobile banking products. In
accordance with this aim, I collected the Turkish banks’ online and mobile
banking usage numbers and volumes between 2011-2016, and I interpreted the
developments in accordance with the collected data. As a result of examining the
data from money transfers, payments, credit card transactions and other
financial transactions for online banking and mobile banking respectively
between said years, | observed that the number of people who utilize online and
mobile banking have increased substantially each year. Two of the primary
reasons behind this increase are a significant reduction in cost expenses for the
banks, and the low costs accompanied by the speed with which the customers
can handle their banking transactions at any time and from any place that has
an internet connection.

Analysis and Findings

This study aims to examine and analyze the penetration of the rapidly
increasing internet and smartphone users to online and mobile banking. In
accordance with this aim, necessary data have been compiled from official
institutions and banks, particularly from The Banks Association of Turkey. Our
findings are analyzed under two groups, online and mobile banking.

o Findings with respect to online banking:

The research on online banking customers in Turkey between 2008-
2016 reveals that the number of active users went from 5.169.000 in 2008 to
20.398.000 in 2016 with a 396.6% increase. The number of customers using
online banking have increased substantially over the past decade. As of
31.12.2016 the population of Turkey is 79.814.871 people. 54.237.586 people
of the total population is aged between 15-64 (TUIK, 2017). According to this
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age group, we see a 37% of online banking penetration. This number is projected
to increase in the following years.

In 2008 the 26.7 million transactions and 20.6 billion volume have
increased to 77 million and 773.7 billion respectively. According to 2016 year-
end data, 77 million EFTs have been carried out using online banking which
accounts for a volume of 773 billion TRY. It is uncovered that the second highest
used transaction type is the transfers made to a third person. Since the money
transfers are charged with extra fees in branches, it is observed that people
prefer to carry out this type of transactions online.

The highest number of transactions and volume in online banking usage
belongs to invoices. It went from 1 billion TRY in 2008 to 10 billion TRY in 2016.
Credit card cash advance transactions via online banking has gone up in amount
and in volume throughout these years and according to 2016 year-end data 1.3
billion people has used online banking to operate their cash advance
transactions. The volume of credit card payments went from 4.1 billion TRY in
2008 to 19.4 billion TRY in 2016 with about a fivefold increase. The volume of
other financial transactions carried through online banking went from 12.6
billion TRY in 2008 up to 56 billion TRY in 2016 with the increase rate of 44.2%.

¢ Findings with respect to mobile banking

In 2011, 1.204.296 people downloaded the banking applications to
access their bank accounts via their mobile phones, while this number has gone
up to 30.750.567 in 2016 with about a fivefold increase. The number of people
who signed in to the system and logged in at least once in the last year went from
642.649 in 2011 to 24.294.136 in 2016. According to the 2016 year-end data
19.217.598 people actively use mobile banking. These results can be considered
as the precursor of the mobile banking’s future.

Between 2011-2014, the Stock Exchange transactions had been the most
used function of the mobile banking transactions, whereas in 2015 and 2016 the
foreign exchange transactions have taken the lead in terms of the amount of
transactions. One interpretation of these results would be that the mobile
banking users has leaned more towards the foreign exchange transactions in
conjunction with the changes in exchange rates in 2015 and 2016.

Itis observed that the amount and volume of money transactions carried
out via mobile banking has significantly increased over de course of years. When
we look at the invoice, tax, SSK and BAG-KUR, and other payments, we see that
in 2011, 26 million worth of payments have been carried out as a result of 526
thousand transactions, while in 2016 the amount of transactions reach to 52
million 649 and the volume up to 8 billion 263 million TRY. In terms of the credit
card transactions carried out via mobile banking, in 2011, 175 million TRY
worth of volume had been accumulated as a result of 295 thousand transactions,
whereas in 2016, these numbers went to 17 billion 895 million TRY and over 20
million respectively. Other financial transactions done via mobile banking has
accounted for 14.4 billion TRY in volume for the year 2016.

Conclussion and Discussion

A number of payments ranging from invoices to loan payments, from tax
debts to motor vehicles tax can be made with ease via the online and mobile
banking systems. The fact that transactions can be made from anywhere with an
internet connection has contributed to the development of mobile banking
system.
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The bank’s and the customer’s interests are aligned when they prefer the
online banking system. The banks reduce their costs substantially and are able
to offer their product to a wider range of people with relatively affordable costs.
In turn, the customers can do away with the trouble of going to the bank, hence
reducing the costs related to loss of time. The low commission rates for the
online banking operations is another benefit in favor of the customers. This
relationship of mutual time gain results in significant increases on the number
of users.

Mobile banking transactions and volume, along with the number of
5 7 users, have increased each year. This increase can be attributed to the fall of the
smartphone prices, the increasing amount of smartphone users, and the
affordable and functional internet data plans that the GSM firms offer. Moreover,
the ease with which the mobile banking applications can be used plays a
significant role in the adaptation of the seniors to the mobile banking system.

In light of the research, it is observed that the penetration in the online
and mobile banking usage have risen expanding to years. Banking sector have
undergone major changes in order to become more accessible and to better
serve the customers. Contemporary banking is now much more active with
online and mobile banking.

e Suggestions to banks

Based on the data gathered and the increasing usage of online banking
in the upcoming years, banks need to accelerate their quality-improvement
processes, increase their investments in the field of information technologies
and enhance their websites in terms of security, visuality and user-friendliness.

The meetings in which the international applications of digital banking,
security systems and the regulations can be discussed by every bank are critical
in terms of information exchange and innovation.

Suggestions to economy authorities

The technological infrastructure enabling the mobile and online banking
applications to be adapted by the masses needs to be spread throughout all the
geographical regions of the country.

Using the state facilities, organizing computer literacy trainings to
specific age groups, as well as informing people about online and mobile banking
applications in these trainings will contribute to the widespread adoption of
mobile banking applications.

Televising public spot advertisements and publicity campaigns that
would encourage the usage of e-state applications is critical in establishing the
e-state applications as a necessity in the eyes of general public. The fact that
banks offer unencrypted and safe e-state connection to their customers may
attract new customers as well.



