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Ozet

COVID-19 pandemisi nedeniyle diinya genelinde tiim sektorler krizin esigine gelmis ve global ticaret ciddi anlamda
sekteye ugramistir. Kiiresel ticarete paralel olarak bankacilik sektorii de salgindan olumsuz etkilenmis ancak buna
karsilik bankalarin geleneksel hizmetlerinin yamt sira sunmus oldugu dijital hizmetlerde de artis olacagi beklentisi
pivasaya hakim olmugstur. Bu ¢calismada bankalarin dijital hizmetlerindeki degisimlerin incelenmesi amaglanmis, Covid-
19 Pandemi siirecinin dijital bankacilik uygulamalarina etkisi analiz edilmistir. Bu dogrultuda pandemi éncesi ve sonrasi
2019-2020 donemlerinde bankalarin dijital hizmetleri olan internet, mobil, ATM ve telefon bankaciliginda islem
hacimleri ve miisteri sayilarimin incelenmesi amaciyla Tiirk Bankalar Birligi (TBB) resmi web sitesi ve Bankalar arasi
Kart Merkezinin yayinlamis oldugu bilgiler tablolar seklinde ele alinmis ve degisimler yorumlanmaya ¢alisiimistir. Elde
edilen sonuc¢lara gére bankalarin, mobil bankacilik, internet bankaciligi, ATM bankaciligi ve telefon bankaciligi islem
hacmi ve miisteri sayilarinda ciddi anlamda artis oldugu gozlemlenmigtir. Bu hizmetlerde en ¢ok artis ise mobil bankacilik
islemlerinde goriilmiistiir. Bu sonuglara gore Pandemi doneminde mesafenin énemli olmasi ve bununla birlikte alinan
sokaga ¢tkma tedbirleri kapsaminda tiiketicilerin dijital bankacilik islemlerini daha yogun kullandigini ifade etmek
miimkiindiir.
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Abstract

Due to the COVID-19 pandemic, all sectors around the world have come to the brink of the crisis and global trade has
been seriously disrupted. In parallel with global trade, the banking sector has also been adversely affected by the
epidemic, but the expectation that there will be an increase in the digital services offered by banks in addition to their
traditional services has dominated the market. In this study, it was aimed to examine the changes in the digital services
of banks, and the effect of the Covid-19 Pandemic process on digital banking applications was analyzed. In this direction,
the information published by the Turkish Banks Association (TBB) official website and the Interbank Card Center in
order to examine the transaction volumes and the number of customers in internet, mobile, ATM and telephone banking,
which are the digital services of banks, in the pre-pandemic and post-pandemic 2019-2020 periods are handled in the
form of tables. and changes were tried to be interpreted. According to the results obtained, banks; It has been observed
that there has been a significant increase in the transaction volume and number of customers in mobile banking, internet
banking, ATM banking and telephone banking. The highest increase in these services was seen in mobile banking
transactions. According to these results, it is possible to state that the distance is important during the pandemic period
and that consumers use digital banking transactions more intensively within the scope of the curfews taken.

Key words: Digital Banking, pandemic, bank profitability
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Giris
2020 yilinda Diinya Saglik Orgiitii (WHO) COVID-19 salgmin ciddi bir pandemi oldugunu bildirmistir.
Her ne kadar saglikla ilgili bir durum s6z konusu olsa da bu siirecte kiiresel anlamda bir¢ok isletme olumsuz

yonde etkilenmis ve Global ticaret sekteye ugramistir. Geleneksel ticari faaliyetler durma noktasina gelmis,
igsizlik hat safhaya ¢ikmis, gelir kaybi ise hem kurumsal hem de bireysel anlamda yaganmustir.

Bunun sonucunda tiim diinya iilkeleri Covid-19’un neden oldugu olumsuz sonuglar1 engelleyebilmek
adma ¢esitli strateji ve politikalar belirlemis ve uygulamaya koymustur. Tiirkiye’de Covid-19’un olumsuz
sonuclarini onlemek amaciyla saglik ve ekonomiyle ilgili tedbirler almistir. Bu siiregte bankalar tiim sektorleri
finanse etmek i¢in bas aktor olarak gorev yapmistir. Diger yandan hastalik temas yoluyla bulastigindan,
ozellikle bu anlamda temas1 azaltacak Onlemler uygulamaya koyulmustur. Bu &nlemler kapsaminda her
sektorde temasi azaltacak ve islemleri, online aligverisi miimkiin kilacak sekilde dijital doniislimii 6n plana
cikarmiglardir. Covid-19 ile dijital doniisiim konusu daha c¢ok giindeme gelmis ve stratejik bir énem
kazanmistir. Bdylece salgin ile birlikte tim sektorlerde dijital doniisiim hiz kazanmistir. Bankacilik dijital
doniisiim konusunda diger sektorlere gore salgma en fazla hazirlikli sektor olarak kendini gostermistir.

Pandemi doneminde getirilen kisitlamalarda ki temel hedef insanlarin birbirleri ile temasini engelleyerek
salginin yayilmasini énlemek olmustur. Bu kisitlamalar dahilin de insanlarin sokaga ¢ikma giinleri ve saatleri
diizenlenmis, bazi igletmelerin faaliyetlerine gecici siire ara verilmis, esnek calisma ve uzaktan caligma
uygulamalarina gecilmistir. Ancak kisitlamalar elbette ki insanlarin giinliik ihtiyaglarini kargilamasim
engellememistir. ihtiyaglarin karsilanmas1 asamasinda temastan kaginmak adina miisteriler islemlerini dijital
ortamda gergeklestirmeyi tercih etmistir ve online alig-veris kanallarmi kullanarak yiiz yiize temastan
kaginmisglardir.

Sonug olarak pandemi siirecinde artan elektronik ticaret ile birlikte dijital bankacilik miisteri ve islem
sayisinda da paralel yonde artisin yaganmasi bu caligmanin ana konusunu olusturmaktadir. Caligma
kapsaminda oncelikle dijital bankacilik kavrami ve tarihgesi aciklanmis, avantajlar1 iizerinde durulmus ve
dijital bankacilik islemleri ele alinmistir. Bu islemler ile ilgili pandemiden 6nce ve sonraki 2019-2020
donemleri ile ilgili veriler Tiirkiye Bankalar Birligi (TBB) ve Bankalar aras1 Kart Merkezi’nden temin edilmis
ve bulgular kisminda incelenerek grafikler seklinde yorumlanmstir.
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2. Dijital Bankacihik

Dijital bankacilik “modern ve geleneksel bankacilik iiriin ve hizmetlerinin, elektronik etkilesimli iletisim
kanallart araciligiyla dogrudan miisterilere ulastirilmasi” seklinde ifade edilir. Elektronik bankacilik (e-
bankacilik) olarak da ifade edilen dijital bankacilik, geleneksek bankacilik islemlerinin tiimiinii kapsayan ve
bu anlamda bireysel ve kurumsal miisterilerine zaman ve maliyet avantaji saglayan uygulamalardir. Dijital
bankacilik hizmetleri kapsaminda miisteriler, bilgisayar, mobil uygulamalar, ATM’ler ve telefonla arama
seklinde dijital bankacilik uygulamalarini kullanabilmektedir (Liao & Cheung, 2002: 287).

Dijital bankacilik hizmetleri, riski minimize etmek, etkinligi saglamak ve tiiketicilere kaliteli hizmet
vermek i¢in bankacilik uygulamalarmin dijital ortamda sunulmasi seklinde de tanimlamaktadir. Tiiketicilerin
kredi kullanmasina, para ¢ekme ve yatirmasina, 6demelerini gerceklestirmesine, mobil telefon araciligiyla
uzaktan her tiirlii islem yapmasina olanak saglamaktadir. Bu anlamda dijital doniisiim isletmeler agisindan bir
zorunluluk haline gelmistir (Graupner, 2015: 11).

Dijital bankacilik, yenicagin bankacilik sistemi i¢in kullanilan bir terimdir. Dijital bankacilik, interneti
ve teknolojik alt yapry1 fon transferi, fatura 6deme, ¢ek ve tasarruf hesabi bakiyelerini goriintiilleme, ipotek
0deme, finansal araclar ve mevduat sertifikalar1 satin alma gibi bankacilik faaliyetlerini yiiriitmek i¢in bir
dagitim kanali olarak kullanilmaktadir (Mohammed vd., 2009: 33). Dijital bankaciligin; bankacilarin rahatlig:
icin mi yoksa miisterilerin rahatligi i¢in mi uygulandigimi anlamak giictiir. Ancak nihayetinde bankacilik
operasyonunun verimliligini artirmaya ve miisterilere daha fazla kolaylik saglamaya katkida bulundugu
asikardir. Miisteriler dijital bankacilik sayesinde bankacilarla etkilesime girmeden, diinyanin bir kdsesinden
bagka bir kdsesine igslem yapabilmektedirler (Auta, 2010: 213).

Dijital bankacilik hizmetleri ve iiriinleriyle, s6zlesme imzalanmasi, hesap karti ¢ikarilmasi gibi birgok
prosediiriin azaltilmas1 ve hesap isletimi, para transferi, fatura 6demesi, para ¢ekme gibi licretlerin en aza
indirilmesi sebebiyle, dijital bankacilik giin gectikce daha popiiler hale gelmektedir. Banka hesaplarim
yonetmek ve ihtiya¢ duyulan herhangi bir banka iglemini yapmak i¢in bankanin resmi web sitesi veya mobil
uygulamasi aracilifiyla yalmzca internet baglantisi olan bir dijital araca ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu durum
miigterinin zaman kazanmasina da yardimci olmaktadir (Vong vd., 2016: 6).

Giliniimiizde, internete ve mobil cihazlara erisimin daha kolay ve hizli olmasi sayesinde bankalar
miisterileri i¢in dijital bankacilik adina birden fazla etkilesim kanali sunabilmektedirler. Dijital bankaciligin
hem bankalar hem de miisterileri i¢in kolaylik sagladigi agiktir. Misteriler, hareket halindeyken
gergeklestirilebilecek uygun bankacilik iglemleriyle zamandan ve giicliikten tasarruf ederken, bankalar
islemlerinin bir boliimiinii ¢evrimigi ortama tasiyarak fiziksel altyapi ve personel maliyetlerinden tasarruf
etmektedirler. Dijital bankacilig1 oldukga etkin kullanan bankalar bunun yaninda sube bankaciligina da devam
etmektedirler. Fakat giiniimiizde JP Morgan Chase, Bank of America, Wells Fargo, Citigroup ve HSBC gibi
diinyanin 6nde gelen bankalarinin son zamanlarda sube agini1 artirmadiklari, hatta azalttiklar1 gézlenmektedir
(Larsson & Viitaoja, 2017: 865).

Farkli bir tanima gore, dijital bankacilik, bir miisterinin gergek mekanda faaliyet gosteren bir kurumu
ziyaret etmeden elektronik olarak bankacilik islemlerini gerceklestirebildigi slireci ifade etmektedir. Bu agidan
dijital bankacilik uygulamalar1 kisisel bilgisayar (PC) bankaciligi, internet bankacilifi, sanal bankacilik,
cevrimici bankacilik, ev bankaciligi, uzaktan elektronik bankacilik ve telefon bankaciligi gibi tanimlarda farkl
bicimlerde bankacilik uygulamalarimi kapsamaktadir. Bu bigimler arasinda elektronik bankaciligi, internet
bankaciligi veya cevrimici bankacilik en sik kullanilan tanimlamalardir. Bununla birlikte, cesitli dijital
bankacilik tiirlerini tamimlamak i¢in kullanilan terimlerin genellikle birbirinin yerine kullanildigi
unutulmamalidir (Keivani vd., 2012: 62).
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2.1. Dijital Bankacihigin Tarihgesi

Cok eski bir gecmise sahip bankacilik sektorii i¢in dijitallesme yeni bir olgu olarak diisiiniilebilir.
Bankalarin dijitallesmeye diinyanin en eski bankas1 Monte dei Paschi di Siena 1472 yilinda kurulmus ve 500
yil boyunca biiylik 6lglide degismeden ve neredeyse dijital higbir ara¢ kullanmadan bankacilik modeli ile
faaliyetine devam etmistir. Buna karsilik bankacilik tarihinde ilk dijitallesme 6rnegi olarak 1953 yilinda Bank
of America tarafindan misterilerinin geklerini islemek i¢in Stanford Arastirma Enstitiisii tarafindan kurulan
bir bilgisayarin kullanilmas1 gosterilebilir. Sonrasinda 1966 yilinda Birlesik Krallik'taki Barclays Bankasi ilk
banka kartini piyasaya stirmiistiir. Boylece bugiiniin ATM bankaciliginin temelleri atilmigtir. ATM bankacilig
dijital bankaciligin en eski bigimlerinden biri olarak kabul edilmektedir. Bu yillarda diinya, tamitilan ilk
ATM'leri ve banka kartlarin1 gormeye baslamistir. Bu {irlinler dijital bankacilik adina bir devrim niteligindedir.
Ciinkii tarihte ilk kez, banka miisterileri fonlarina haftanin her giinii ve her saatinde erisebilme firsatini
bulmuslardir. Bu tarihe kadar tiim bankacilik islemleri i¢in miisterilerin yerel subelere gitmeleri gereken bir
bankacilik sistemi mevcuttu (Hu vd., 2008: 84).

1960’11 yillardan itibaren bilgi teknolojilerindeki yeniliklerin gelisimi hiz kazanmaya baglamis ve
bilgisayar hesaplama uygulamalarindaki gelismeler, bankalarin hesaplama ve muhasebe sistemlerini daha
giivenilir hale getirmistir. Ingiltere ve ABD merkezli bankalar ilk olarak 1965 yilinda elektronik veri isleme
sistemlerini kullanmaya baglamiglardir. Bankalar aras1 ilk otomatik takas sistemi olan Bankers Automated
Clearing Service (BACS)’1n devreye girmesiyle birlikte, banka ve kurumlar arasindaki 6deme ve alacak
islemleri nakit para kullanilmaksizin takas yontemiyle gerceklestirilmistir. Bu 6deme sistemi, bankalari
maliyetlerini azaltirken, miisteri islemleri {izerindeki kontrollerini de artirmistir. 70’li yillarda bilgisayarlarin
yazilim ve donanim sistemlerinde meydana gelen gelismeler, personel giderleri, para transferleri, biirokratik
islemler gibi banka maliyetlerini azaltirken bankalarin is hacmi, hizmet ¢esitliligi gibi alanlarda gelisimlerini
desteklemistir (Batiz-Lazo & Wood, 2002: 197).

Dijital bankaciligin farkli bir 6rnegi olan telefon bankaciligmin temelleri ise 1989 yilinda First Direct
Midland Bank tarafindan uygulamaya konulan c¢agri merkezi odakli dogrudan banka islemlerinin
gerceklestirilmesi ile atilmigtir. Bu uygulama 1994 yilinda Banque Direct ve ING Direct olarak Fransa'da
faaliyete gecmistir. Telefon bankacilig1 ile birlikte ayni yil Stanford Federal Credit Union, ABD'de tiim
miisterilerine internet bankaciligini sunan ilk finans kurumu olmustur. Ayrica yine 1994 yilinda Microsoft
bilisim sirketi tarafindan gelistirilen “Microsoft Money” adli kisisel finans yazilimi iizerinden 100.000
civarinda kullanici, banka hesaplarina gevrimigi erigim saglamaya baslamigtir. Sonraki siirecte tarihte ilk
¢evrimigi bankacilik internet sitesi, The Standford Credit Union tarafindan web lizerinden kullanicilarin
hizmetine acilmistir. Bundan bir yil sonra 1995’te Boursorama Banque Fransa'da internet bankaciligin
faaliyete gecirmistir (Pilcher, 2012: 1).

Finans kurumlar1 1990'larin ortasinda e-bankacilik hizmetlerini uygulamak i¢in adimlar atarken, birgok
tiiketici internet lizerinden parasal islemler yapmakta tereddiit etmistir. Cevrimigi iiriinler i¢in 6deme yapma
fikrini yayginlastirmak amaciyla America Online, Amazon.com ve eBay gibi Oncii sirketlere dayanan
elektronik ticaretin yaygin bir sekilde benimsenmesi gerekmistir. 2000 yilina kadar ABD bankalarinin yilizde
80'1 e-bankacilik uygulamalarini kullanmaya baslamiglardir. Miisteri kullanimi yavas yavas artmistir. 2000
yilinda Bank of America, miisteri tabaninin yiizde 20'sinden fazlas1 olmak {izere toplamda 3 milyon ¢evrimici
bankacilik miisterisine sahip ilk bankadir. Citigroup gibi daha biiyiik ulusal kurumlar da kiiresel olarak 2,2
milyon ¢evrimigi miisteriye ulagsmislardir. Ayrica J.P. Morgan Chase 750.000'den fazla ¢evrimigi bankacilik
miisterisine sahip oldugunu belirtmistir (Keivani vd., 2012: 62).

Hem fiziksel hem de dijital olmak iizere faaliyetlerini yiiriiten bankalarin diginda, son zamanlarda
yalnizca dijital ortaminda hizmet veren bankalar sektdrde yer almaya baslamistir. Bu anlamda internet
araciligiyla faaliyetlerini yiiriiten ilk banka 1995°te ABD merkezli olarak kurulan Security First Network
Bank’tir. Bu banka tiim bankacilik islemlerinin internet aracilifiyla yapilabilmesine ortam hazirlamstir.
Miisteriler internet iizerinden {iyeliklerini yapmakta, daha sonra aldiklan sifre ile hesap agabilmektedirler.
Boylece bu hesaplan ile miisteri temsilcisiyle goriigebilmekte, faturalari &deyebilmekte, para transferi
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yapabilmekte, kendilerine ait kisisel bir portfoy olusturabilmekte ve kredi bagvurusunda bulunabilmektedirler
(Liao & Cheung, 2002: 288).

Eklenen veri aktarimi ve gelistirilmis bilgisayar liretim teknikleri, akilli telefonlarin ortaya ¢ikmasina
on ayak olmustur. Bu kullanigh cep bilgisayarlari, bankalarin portallarindan faydalanilmasini kolaylastirmistir.
Akillr telefonlarin mevcudiyeti bir dizi yeni hizmetin ortaya ¢ikmasina sebep olmustur. Bu sayede pazarda
fotografli ¢ek bozdurma gibi 6zellikler ortaya ¢ikmaya baglamistir (Donner & Tellez, 2008: 322).

Dijital bankaciligin sektore getirdigi tiim avantajlar g6z oniine alindiginda, bugiin neden her bankanin
miisterilerine bir ¢esit dijital bankacilik hizmeti sundugunu anlamak kolay hale gelmistir. Gelecekte hem
miisterilerin hem de bankalarin bu yiiksek teknoloji entegrasyonundan kazanacaklar bir¢ok faydanin ortaya
¢ikacagi tahmin edilmektedir (Lipton vd., 2016: 5).

2019 yilma gelindiginde miisterilerin finansal bilgilerinin daha iyi bir hizmet sunulabilmesi adina
ticiincil parti kurumlar ile paylasildig1 agik bankacilik uygulamalari hizmete sunulmustur. Fakat s6z konusu
acik bankacilik onerileri dizisi Ingiltere bankacilik piyasasimi olumsuz etkilemis ve gorevdeki bankalar
arasinda API (uygulama programlama arayiizii) ¢agrilarinda keskin bir artisa neden olmustur. 2020 yilinda
Facebook, kripto para birimi ile desteklenen, sosyal aglarda anonim harcama karsilagtirmalar1 sunan Facebook
Bank'1 baglatmistir. Diger yandan Amazon firmasi POS finansman segenekleri ve Amazon Go subelerine
erigim igeren bir ¢cek hesab1 agmak iizerine ¢aligmalar yiirlitmektedir (Wang & McCarthy, 2020: 17).

Tiim bu gelismeler sonucunda dijital bankaciligin gelecek donemde ¢ok fazla talep gorecegini ifade
etmek miimkiindiir.

2.2. Dijital Bankaciihigin Avantaj ve Dezavantajlar:

Dijital bankaciligimin bankalara ve miisterilere sagladigi avantajlar asagidaki sekilde Ozetlenebilir
(Vural, 2019: 10):

e Diger dagitim kanallarina kiyasla dijital bankaciligin maliyetlerinin daha diisiik olmasi.

e Bankanin prestijinin, internet bankaciligiyla teknolojik diizeyin ve miisterilere sunulan iiriin ve
hizmetlerin ¢esitliliginin artmasiyla yiikselmesi,

e Pazarlama maliyetlerinin diisiik olmasi, geleneksel subeye ihtiya¢ duyulmadan miisteri ile iletisimin
kurulmasi ve iglemin gergeklestirilmesi.

e Dijital bankacilik ile 7/24 saat islem yapilabilmesi. Baz1 islemlerin her saatte yapilamamasindan dolay1
ileri tarihli talimat vererek islem yapabilme imkani.

e Islemlerin diisiik maliyetlerle yapilabilmesi ve miisterilerin mevduat hesaplarina yiiksek faiz alabilme
olanagi.

e Bilgisayara kayit etme 6zelligi sayesinde miisterilere kullanim kolayliginin saglanmasi.

e Hesap hareketlerinin miisteriler tarafindan siirekli izleme olanag1 sayesinde hesaplarda
gerceklesebilecek usulsiiz giriglerin kolayca tespit edilebilmesi.

e Subeye gitmeye gerek kalmadan islemlerin yapilabilmesi.

e Miisterilerin islemlerinin banka tarafindan izlenmesi sayesinde bireysel iiriinlerin pazarlanmasinin
miimkiin olmasi.

Dijital bankaciliginin bankalar ve miisteriler i¢in dezavantajlar1 agagidaki sekilde 6zetlenebilir (Vural,
2019: 10):

e Dijital bankacilik iglemleri sirasinda gergeklesebilecek sorunlarin ¢éziimii i¢in bir sistem kurulmasinin
ve bu sistem igerisinde uzman personelin ¢aligsmasinin gerekli olmasi. Dolayisiyla sabit yatirim
maliyetlerinin artmasi.

e Miisterilerin dijital bankacilik islemlerini, internet sisteminin Tiirkiye’de yeterli olmamasindan dolay1
etkin kullanamamasi,
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e Dijital bankaciliktaki ufak giivenlik agiklari riskinden dolay1 miisterilerin bankadan uzaklagmasi.

e Dijital bankacilik miisterinin banka personeli ile olan birebir iletisimini azaltmasi.

e Bazi ¢ikan problemlerin internet subesi ve mobil uygulamalar kapsaminda bulunan ¢éziim 6nerileriyle
¢Oziimlenememesi.

e Geleneksel sube bankaciliginda miisteri sadakatini artirmaya yonelik miisterilere cesitli hediyelerinin,
danismanlik hizmetlerinin ve yatirim tavsiyelerinin dijital bankacilik kapsaminda sunulmamasidir.

2.3. Dijital Bankacilik Uygulamalar:

Bilgi ve teknoloji anlaminda meydana gelen degisim ve gelismeler bankacilik sektoriinde hizli bir
sekilde uygulamaya koyulmus ve bankacilik islemlerinin hizli ve kolay bir sekilde gergeklestirilmesine olanak
saglamistir. Bu uygulamalar hem miisterilere hem de bankalara hiz ve maliyet tasarrufu saglamistir (Arslan &
Yavuzaslan, 2019: 955). Dijital bankacilik anlaminda giinlimde en ¢ok kullanim alami bulan uygulamalar
asagida tanimlanmistir.

2.3.1. internet Bankacilhig:

Yeni bir dagitim kanali olarak internet bankaciligi internet {izerinden ¢ekler, fatura ddemeleri, para
transferleri, beyanname basimlar1 ve hesap bakiyelerinin elektronik olarak sorgulanmasi gibi geleneksel
bankacilik faaliyetlerinin yiiriitiilmesini icerir (Klomsiri , 2011: 42).

Geleneksel banka subeleriyle karsilastirildiginda internet bankaciligi miisterilerin daha hizli ve daha
diisiik {icretlerle bankacilik islemlerini her zaman ve her yerde yapabilme yeteneklerini geligtirmistir (Al-
Weshah , 2013: 3).

Farkli bir tamima gore “Bankacuik islemlerini hizli ve kesintisiz sekilde, subeye gitmeden ve sira
beklemeden yapabilmek, bircok bankacilik islemini gorerek ve segebilmek, detayli rapor ve bilgi alabilmek,
bankacilik islemlerini ¢cok daha ucuza gerceklestirebilmek ve islemlerin banka personeli tarafindan dahi
goriilememesi nedeniyle, gizli ve giivenli bankacilik hizmeti alabilmek, internet bankaciligimin banka
miisterilerine sagladigi baslica faydalardy” (Erben Yavuz & Babusgu, 2018: 34).

2.3.2. Mobil Bankacilik

Mobil bankacilik, bir finansal kurum miisterilerinin, cep telefonu veya kisisel dijital asistan (Personal
Digital Assistant— PDA) gibi bir mobil cihaz araciligiyla bir dizi finansal iglem yapmalarini saglayan sistemdir
(Chandran, 2014: 1).

Geleneksel bankacilik ile kiyaslandiginda mobil bankaciligin benzersiz bir rekabet giicii bulunmaktadir.
Clinkii miisteriler mekéna ve zamana bagl olmaksizin bankacilik islemlerini 6nemli bir alternatif dagitim
kanali olan mobil bankacilik ile ger¢eklestirebilir (Sadiku vd., 2017: 75).

Akalli telefonlarin yayginlagsmasi ve akilli telefonlara indirilen uygulamalar ile bankacilik islemlerinin
yapilmast mobil bankaciligin sundugu en giincel hizmet tiiriidiir. Mesaj servisi (SMS) yoluyla miisterilerin
bilgilendirilmesi, Kablosuz Uygulama Protokolii (Wireless Application Protocol — WAP) destekleyen cep
telefonlar1 ve palmtop (avug i¢i) ad1 verilen bilgisayarlar yardimi ile internet iizerinden islemlerin yapilmasi
mobil bankaciligin gerceklestirilmesini saglayan yontemlerdir (Erben Yavuz & Babuscu, 2018: 35).

54



Journal of Banking and Capital Markets Research -JBCMR, V:5. N:11, 2021 pp.49-64

2.3.3. Telefon Bankacihig:

Telefon bankaciligi, banka miisterilerinin bankacilik faaliyetlerini telefon araciligiyla
gergeklestirmelerini saglayan bir hizmet tiiriidiir. Diger bir ifadeyle banka miisterilerinin bir sisteme bagl
telefon veya mobil iletisim iinitesini arayarak, telekomiinikasyon cihazlar araciligiyla banka finansal
faaliyetlerini gerceklestirilmesine olanak taniyan uzaktan veya sanal bankacilik bigimi olarak diisiiniilebilir
(Ejike, 2019: 43).

Telefon bankacilig1 telefonla finansal islem yapma imkan saglar. Otomatik telefon bankaciligi ve
operatorlii telefon bankaciligi olmak iizere iki tiir telefon bankaciligi yapilmaktadir. Bunlardan otomatik
telefon bankaciligi miisterilerin 24 saat otomatik telefon sistemi ile basit iglemleri gerceklestirmelerine olanak
saglamaktadir. Operatorlii telefon bankaciligi ise miisterilerin operatorlerle iletisim kurarak karmagik
hizmetler talep etmelerini saglar (Klomsiri, 2011: 45).

2.3.4. ATM Bankacihig:

Diinya’ya ilk defa 1967 senesinde Ingiltere’deki Barclays Bank tarafindan tanitilan ve iilkemizde ise ilk
kullanimi 1987 yilinda gerceklesen (Korkmaz & Govdeli, 2005: 4) Otomatik Para Cekme Makineleri (ATM)
devrimci bir inovasyon olarak ifade edilebilir. Bu hizmet miisterilerin bankacilik islemlerinden daha hizli ve
daha uygun fayda saglamasini kolaylastirmigtir. Bir banka subesine gitmek, bir islem formu doldurmak ve bir
banka ¢alisani ile etkilesimde bulunmak yerine, miisteriler ATM’ler araciligiyla bankanin agina giris yapabilir
ve bir makinede para ¢ekme, para yatirma, havale, 6deme gibi ¢esitli islemleri gerceklestirebilir (Singh vd.,
2002: 1532).

ATM'ler, bankacilik {iirlinlerine ve hizmetlerine 24 saat erisim saglar; kullanimi kolaydir. ATM
sistemlerinin, bankacilik sektoriindeki operasyonel etkinligi ve miisteri hizmetlerini iyilestirdigi sdylenebilir
(Mwatsika , 2016: 1). ATM bankacilig1 diinya genelinde bankalarin 6deme sistemlerinde gerceklestirdigi en
biiylik inovasyon olmustur. Bu anlamda inovatif 6deme sistemleri sunmak icin bircok banka girisim
basglatmistir (Angko, 2013: 41).

2.4. Yerli ve Yabanci Literatiir

I¢inde bulundugumuz siireg igerisinde Pandemi insan saghigini tehdit etmekle birlikte ekonomik ve
sosyal yasami da ciddi anlamda etkilemistir. Pandemi siirecine dahil aragtirmalar ele alindiginda Covid-19’un
gerek ekonomik gerek finansal etkileri ile birlikte bankacilik sektorii {izerindeki etkilerini arastiran yetersiz
sayida calisma oldugu gorilmiistiir. Bu durumun temel nedeni ise, bu salginin yakin zamanda ortaya
cikmasindan kaynaklanmaktadir denilebilir. Dolayisiyla yapilacak her bir ¢aligma, pandeminin etkilerini
anlayabilmek ve bankacilik sektoriiniin uzun vadeli stratejilerini belirlemek amaciyla oldukga faydali olacaktir.

Ekonomi ve finansal arastirmalar incelendiginde, pandeminin, petrol ve turizm etkileri (Arezki &
Nguyen, 2020: 53), devletlerin istihdam, tiiketim, iiretim ve harcamalar1 ve kayiplar1 (McKibbin & Fernando,
2020; Barrot vd., 2020), bankacilik sektorii (Cecchetti & Schoenholtz, 2020: 77), Tiirk finans sistemi (Kilig,
2020: 77), menkul kiymetler (Al-Awadhi vd.,2020: 1), ekonomik ve finansal piyasalar (Zeren & Hizarci,
2020: 78) serbet piyasalarda arz ve talep (Baldwin ve Tomiura, 2020: 59) ve para politikalar1 (Cochrane,
2020: 105) ile ilgili ¢alismalar oldugu gozlemlenmektedir. Ayrica kiiresel piyasada yer alan iilkelerin lojistik
performans degerlendirmesi incelendiginde baz1 degiskenler arasinda anlamli iligkiler bulunmustur (Eygii &
Kiling, 2020: 914) ve bu iliskiler istatistikte kullanilan metotlar1 anlamak ve fikir yiiriitmek amaciyla olasilik
kavramlart ile incelenmistir (Eygii, 2020).

Bununla birlikte Demirgii¢ vd.,’i (2020) ¢aligmalarinda COVID-19 salgininin bankacilik sektorii
iizerindeki etkisini degerlendigi ¢alismada kiiresel anlamda banka hisse senedi fiyat performanslar1 analiz
edilmis ve olumsuz yonde etkilendigi gdzlemlenistir.
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Diger yandan Ichsan vd.,’i (2020) arastirmalarinda Covid-19 siirecinde Islami bankacilik finansal
performansini analiz etmislerdir. Arastirma bulgularina gore bu siirecte finansman saglayamamanin finansal
performans tizerinde olumsuz etki gdsterdigini ifade etmislerdir.

Ulkemiz genelinde Arabaci & Yiicel (2020) pandeminin Tiirk bankacilik sektdriine etkisini incelemis
ve Aytar’da (2020) ¢aligmasinda Covid-19 siirecinde Tiirk bankacilik sektoriiniin iletisim stratejileri tizerinde
durmustur.

Tiim bu ¢alismalar Covid-19 siirecinde ekonomik ve sosyal hayatin ne denli olumsuz etkilendigi
birgok sektdrde bu etkinin yikici boyutlara ulagtigi yoniindedir. Ancak bu ¢aligmada, pandemi déneminde
alinan onlemler ve sokaga ¢ikma yasaklar ile birlikte sosyal mesafenin korunmasi zorunlulugu sonucu
bireylerin glindelik hayatlarin1 devam ettirmek amaciyla yapmis olduklar tiim parasal islemlerini internet
ortamina tagimlar1 s6z konusu olmustur. Bu durum ise dijital bankacilik islem hacminde miisteri sayisinda
ciddi oranda artigsa neden olmustur. Calismamizin konusu ile ilgili yapilan iki aragtirma sonucu ise ¢alismamizi
destekler niteliktedir.

Cetinkaya (2020) calismasinda pandeminin Tiirkiye bankacilik sektoriinde dijital bankacilik
uygulamalarina etkisini incelemis ve aragtirma bulgularina gore sektdriin bu acidan pandemiye en ¢ok
hazirlikli sektor oldugunu ifade etmis ve pandeminin dijital bankacilik tiriinleri tizerinde etkisinin olumlu
yonlerinden bahsetmistir.

Benzer sekilde Uzun (2021) galismasinda pandeminin Tiirkiye’de Dijital Bankacilik Kullanimi
iizerindeki etkilerini arastirmistir. Arastirma bulgularina gore dijital bankacilik uygulamalarinda islem
hacminde ve miisteri sayilarinda artislarin oldugu gézlemlenmistir.

3. Yontem

Bu ¢alismada Tiirkiye’de salginin meydana geldigi 2020 ve oncesi donem 2019 yilina ait veriler
incelenmistir. Bu donemlerde meydana gelen artis ve azalislar 3’er aylik olmak tizere dort donemde incelenmis
ve karsilastirilmistir. Calismanin amaci pandeminin bu donemlerde dijital bankacilik uygulamalar tizerindeki
etkisini tespit etmektir.

3.1. Veri Seti

Calismada pandeminin dijital bankacilik uygulamalar iizerindeki etkisini arastirmak amactyla mobil
ve internet bankaciligina iliskin Tiirkiye Bankalar Birligi ve ATM ve telefon bankaciliina iligkin ise Bankalar
aras1 Kart Merkezinin yayinlamis oldugu veriler kullanilmigtir. Bu veriler 2019-2020 dénemlerinde 3’er aylik
olarak diizenlenmis ve karsilastirilmistir.

Calismada sirasiyla;

Mobil bankacilik islem hacmi ve miisteri

Internet bankacilig1 islem hacmi ve miisteri sayisi
ATM bankacilig1 islem hacmi ve ATM sayisi
Telefon bankacilig1 islem hacmi ve islem adedi

Verileri incelenmistir.

3.2.Bulgular ve Yorum
3.2.1. Mobil Bankacilik Islem Hacmi ve Miisteri

Internet kanaliyla yapilan mobil bankacilik islem hacmi ve miisteri sayisina dair veriler pandemi éncesi ve
pandemi sonrasi iicer aylik donemler olmak tizere Tablo 1 ve 2’de verilmistir.
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Tablo 1: Mobil bankacilik islem hacmi (Milyar TL)

Islem hacmi Degisim %
Mart 2019 958
Mart 2020 1.825 %90,50
Haziran 2019 1.076
Haziran 2020 1.999 %85,78
Eyliil 2019 1.244
Eyliil 2020 2.565 %106,18
Aralik 2019 1.516
Aralik 2020 3.051 %101,25

Kaynak: TBB (2021) veri sisteminden elde edilen veri dogrultusunda yazar tarafindan olusturulmustur.

Yukarida yer alan Tablo 1’e ait inceleme yapildiginda, Tiirkiye’de pandeminin baslamis oldugu 2020
yil1 Mart déneminde gergeklesen 3 aylik doneme ait mobil bankacilik islem hacminin, bir 6nceki yilin ayni
donemine gore %90,50, Haziran doneminde %385,78, Eylill doneminde %106,18 ve Aralik doneminde
%101,25 oraninda artis gosterdigi gozlemlenmistir. Bu verilere gore pandemi doneminde tiiketicilerin
aligveriglerinde yogun bir sekilde mobil bankacilik islemlerini tercih etmeleri dikkat ¢ekicidir.

Tablo 2: Mobil bankacilik miisteri sayis1 (Bin)

Miisteri sayis1 Degisim %
Mart 2019 41.826
Mart 2020 52.481 %25,47
Haziran 2019 43.584
Haziran 2020 58.105 %33,31
Eyliil 2019 46.170
Eyliil 2020 59.371 %28,59
Aralik 2019 49278
Aralik 2020 62.500 %26,83

Kaynak: TBB (2021) veri sisteminden elde edilen veri dogrultusunda yazar tarafindan olusturulmustur.

Yukarida yer alan Tablo 2’e ait inceleme sonucunda Tiirkiye’de pandeminin baslamis oldugu 2020
y1l1 Mart doneminde mobil bankacilik miisteri sayisinda, bir dnceki yilin ayn1 déonemine gore %25,47, Haziran
doneminde %33,31, Eyliil doneminde %28,59 ve Aralik déneminde %26,83 oraninda artis gosterdigi
gbzlemlenmistir. Bu verilere gore islem hacmine paralele olarak pandemi doneminde mobil bankacilik miisteri
sayisi da artig gostermistir.

3.2.2. Internet Bankacihg islem Hacmi ve Miisteri

Internet bankacilig1 islem hacmi ve miisteri sayisina dair veriler pandemi 6ncesi ve pandemi sonras iiger
aylik donemler olmak tizere Tablo 3 ve 4’te verilmistir.
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Tablo 3: Internet bankacilig islem hacmi (Milyar TL)

Islem hacmi Degisim %
Mart 2019 1.339
Mart 2020 1494 %11,57
Haziran 2019 1.301
Haziran 2020 1497 %15,06
Eyliil 2019 1.300
Eyliil 2020 1.704 %31,07
Aralik 2019 1.492
Aralik 2020 1.927 %29,15

Kaynak: TBB (2021) veri sisteminden elde edilen veri dogrultusunda yazar tarafindan olusturulmustur.

Yukarida yer alan Tablo 3’e ait inceleme sonucunda Tiirkiye’de pandeminin baslamis oldugu 2020
yil1 Mart déoneminde gergeklesen 3 aylik doneme ait internet {izerinden yapilan islem hacminin, bir 6nceki
yilin ayni1 donemine gore %11,57, Haziran doneminde %15,06, Eyliil ddoneminde %31,07 ve Aralik doneminde
%29,15 oraninda artig gosterdigi gozlemlenmistir. Bu verilere gore pandemi déneminde tiiketicilerin
aligveriglerinde yogun bir sekilde internet bankaciligi islemlerini tercih etmeleri dikkat ¢ekicidir.

Tablo 4: Internet bankacilig1 miisteri sayis1 (Bin)

Miisteri sayisi Degisim %
Mart 2019 12.416
Mart 2020 12.256 -%1,28
Haziran 2019 11.584
Haziran 2020 13.253 %14,40
Eylil 2019 11.779
Eylil 2020 12.098 %2,70
Aralik 2019 11.984
Aralik 2020 12.444 %3,83

Kaynak: TBB (2021) veri sisteminden elde edilen veri dogrultusunda yazar tarafindan olusturulmustur.

Yukarida yer alan Tablo 4’ye ait inceleme sonucunda Tiirkiye’de pandeminin baslamis oldugu 2020
yili Mart doneminde internet bankaciligr miisteri sayisinda, bir énceki yilin aym1 dénemine gore -%1,28
azalma, Haziran doneminde %14,40, Eyliill doneminde %2,7 ve Aralik doneminde %3,8 oraninda artig
gosterdigi gozlemlenmistir. Bu verilere gore islem hacmine paralele olarak pandemi doneminde internet
bankaciligi miisteri sayisi ilk donem hari¢ diger donemlerde artig gostermistir.
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3.2.3. ATM Bankacihgi Islem Hacmi ve Miisteri

ATM bankacilig1 islem hacmi ve miisteri sayisina dair veriler pandemi 6ncesi ve pandemi sonrasi
iicer aylik donemler olmak iizere Tablo 5 ve 6’da verilmistir.

Tablo 5: ATM bankacilig1 islem hacmi (Milyar TL)

Islem hacmi Degisim %
Mart 2019 473
Mart 2020 510 %7,82
Haziran 2019 495
Haziran 2020 540 %9,09
Eyliil 2019 517
Eyliil 2020 597 %15,47
Aralik 2019 533
Aralik 2020 590 %10,69

Kaynak: BKM (2021) veri sisteminden elde edilen veri dogrultusunda yazar tarafindan olusturulmustur.

Yukarida yer alan Tablo 5’e ait inceleme sonucunda, Tiirkiye’de pandeminin baglamis oldugu 2020
y1l1 Mart doneminde gergeklesen 3 aylik doneme ait ATM bankacilig1 ile yapilan islem hacminin, bir 6nceki
yilin ayn1 donemine goére %7,82 Haziran doneminde %9,09, Eyliil doneminde %15,47 ve Aralik doneminde
%10,69 oraninda artig gosterdigi gézlemlenmistir. Bu verilere gére pandemi doneminde tiiketicilerin yapmis
oldugu ATM bankacilik islemlerinde artis oldugu gézlemlenmistir.

Tablo 6: ATM Sayis1 (bin)

Miisteri sayis1 Degisim %
Mart 2019 190.865
Mart 2020 205.538 %7,69
Haziran 2019 194.109
Haziran 2020 209.758 %8,06
Eyliil 2019 197.080
Eyliil 2020 216.945 %10,10
Aralik 2019 203.024
Aralik 2020 220.440 %8,37

Kaynak: BKM (2021) veri sisteminden elde edilen veri dogrultusunda yazar tarafindan olusturulmustur.

Yukarida yer alan Tablo 6’ya ait inceleme sonucunda Tiirkiye’de pandeminin baslamis oldugu 2020
y1l1 Mart doneminde ATM sayisinda, bir 6nceki yilin ayn1 dénemine gore %7,69, Haziran doneminde %8,00,
Eyliil déneminde %10,10 ve Aralik doneminde %8,37 oraninda artis gosterdigi gozlemlenmistir. Bu verilere
gore islem hacmine paralele olarak pandemi doneminde ATM sayisinda da artig goriilmiistiir.
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3.2.4. Telefon Bankacihig1 Islem Adedi ve Miisteri

ATM bankacilig1 islem hacmi ve miisteri sayisina dair veriler pandemi 6ncesi ve pandemi sonrasi
iicer aylik donemler olmak iizere Tablo 7 ve 8’de verilmistir.

Tablo 7: Telefon bankacilig1 islem hacmi (Milyar TL)

Islem hacmi Degisim %
Mart 2019 60
Mart 2020 75 %24,99
Haziran 2019 66
Haziran 2020 76 %15,15
Eyliil 2019 74
Eyliil 2020 99 %33,78
Aralik 2019 76
Aralik 2020 109 %43,42

Kaynak: TBB (2021) veri sisteminden elde edilen veri dogrultusunda yazar tarafindan olusturulmustur.

Yukarida yer alan Tablo 7’ye ait inceleme sonucunda Tiirkiye’de pandeminin baslamis oldugu 2020
y1l1 Mart doneminde ger¢eklesen 3 aylik doneme ait telefon bankaciligi ile yapilan islem hacminin, bir 6nceki
yilin ayni donemine gore %24,99, Haziran doneminde %15,15, Eyliil doneminde %33,78 ve Aralik doneminde
%43,42 oraninda artig gosterdigi gozlemlenmistir. Bu verilere gore pandemi doneminde ATM bankacilik
islemlerinin artig gosterdigi gézlemlenmektedir.

Tablo 8: Telefon bankacilig1 islem adedi

Islem adedi Degisim %
Mart 2019 174755
Mart 2020 214.075 22,85
Haziran 2019 181.948
Haziran 2020 223.160 %23,20
Eylil 2019 190.792
Eyliil 2020 263.605 %038,42
Aralik 2019 218.548
Aralik 2020 305.300 %39,26

Kaynak: TBB (2021) veri sisteminden elde edilen veri dogrultusunda yazar tarafindan olusturulmustur.

Yukarida yer alan Tablo 8’e ait inceleme sonucunda Tiirkiye’de pandeminin baslamis oldugu 2020
yili Mart doneminde telefon bankaciligi islem adedi, bir dnceki yilin ayn1 donemine gore %22,85, Haziran
doneminde %23,20, Eyliil doneminde %38,42 ve Aralik doneminde %39,26 oraninda artis gosterdigi
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gbzlemlenmistir. Bu verilere gore islem hacmine paralele olarak pandemi doneminde telefon bankaciligi islem
adedi de artig gostermistir.

SONUC

Kiiresel anlamda tiim diinyay1 etkileyen pandemi siireci gerek bireyleri gerek devletleri ve ekonomik
yapiy1 oldukga zor bir duruma sokmustur. Bu siirecte biitiin sektdrler olumsuz etkilenmistir. Covid-19’un en
belirgin 6zelligi olan temastan kaginma durumu ise bireylerin ve igletmelerin dijital ortama ve dijitallesmeye
ayak uydurmasini zorunlu hale getirmistir. Bu konuda 6zellikle {ilkemizde dijitallesmeye gecis siireci yavas
olsa da pandemi siirecinde mecburen hiz kazanmstir.

Bu caligmada Tiirk bankacilik sektoriinde dijital bankacilik kapsaminda internet bankaciligi, mobil
bankacilik, ATM bankacilig1 ve telefon bankacilig1 islem hacimleri ve miisteri sayilarina dair veriler analiz
edilmistir. Incelenen 2019-2020 bir yillik ve {iger aylik verilerin analizi sonucunda;

Mobil bankacilik igslem hacimleri Mart doneminde, %90,50, Haziran doneminde %85,78, Eyliil
doneminde %106,18 ve Aralik doneminde %101,25 oraninda artis gosterdigi gozlemlenmistir. Ayrica miisteri
sayisinda Mart doneminde %25,47, Haziran doneminde %33,31, Eyliil doneminde %28,59 ve Aralik
doneminde %26,83 oraninda artig gosterdigi gézlemlenmistir.

Internet bankacilig1 islem hacimleri Mart déneminde, %11,57, Haziran déneminde %15,06, Eyliil
doneminde %31,7 ve Aralik doneminde %29,15 oraninda artig gosterdigi gozlemlenmistir. Ayrica miisteri
sayisinda Mart doneminde-%1,28 azalig, Haziran doneminde %14,40, Eylil doneminde %2,7 ve Aralik
doneminde %3,83 oraninda artig gosterdigi gézlemlenmistir.

ATM bankaciligi islem hacimleri Mart doneminde, %7,8, Haziran doneminde %9,09, Eyliil
doneminde %15,47 ve Aralik doneminde %10,69 oraninda artig gosterdigi gézlemlenmistir. Ayrica miisteri
sayisinda Mart doneminde %7,69, Haziran doneminde %8,06, Eyliil doneminde %10,10 ve Aralik doneminde
%8,37 oraninda artig gosterdigi gézlemlenmistir.

Telefon bankaciligi islem hacimleri Mart doneminde, %24,99, Haziran doneminde %15,15, Eyliil
doneminde %33,78 ve Aralik doneminde %43,42 oraninda artis gosterdigi gdézlemlenmistir. Ayrica islem
adedinde Mart doneminde %22,85, Haziran doneminde %?23,20, Eyliil doneminde %38,42 ve Aralik
doneminde %39,26 oraninda artis gosterdigi gézlemlenmistir.

Pandemi siirecinin bagladigi 2020 yilinda uygulamaya koyulan kisitlama kararlari, aligveris
aligkanliklarmin degiserek online platforma daha fazla yonelmesini saglamistir. Bu siireg ise dijital bankacilik
islemlerinde artisa neden olmustur. Tiketiciler ayrica aligverisin diginda bankacilik islemlerini de dijital
ortamdan gergeklestirmeyi tercih etmistir. Bu anlamda dijital bankacilik miisteri sayilar1 da paralele olarak
artis saglamistir. Bu artiglar igcerisinde en ¢ok gdze g¢arpan mobil bankacilik hizmetlerindeki artigtir. Bunun
nedenin ise pandemi siirecinde insanlarin sosyal hayattan uzaklagsmasi sonucu telefonla daha fazla vakit
gecirmeleri oldugu diisiiniilebilir. Ozellikle isletmelerin perakende ve marketlerde dahil olmak iizere online
uygulamalarinin akill telefonlara indirilebilmesi siireci daha da hizlandirmastir.

Calismadan elde edilen veriler, Tiirkiye’de salginin bagladigi 2020 yili Mart ayindan gliniimiize dijital
bankacilik uygulamalarinin tamami yogun olarak kullanilmig ve bu siiregte artis gostererek salginin sektor
iizerindeki olumsuz etkilerini azalttig1 goriilmiistiir. Bu siirecte diger sektorlerin olumsuz etkilenmesinin yani
stra bankacilik sektorii yapmis oldugu yenilikler ve inovasyona hizli gegis ile saglam bir alt yap1 sayesinde
stirecin olumsuz etkilerini azaltmis ve dijital bankacilik uygulamalarinda artisa neden olmustur. Bu anlamda
bankacilik sektoriiniin pandemi siirecine hazirliksiz yakalanan sektorlerden biri olmadigimi ifade etmek
miimkiindiir.

Yakin zamanda eski normal aligkanliklara doniisiin pek miimkiin olmayacagi yoniindeki ongoriiler,
yeni normal yasam sartlarma aligmamiz gerektigini ortaya koymaktadir. Bu anlamda hem insan hem de para
temasinin ¢ok fazla 6n planda oldugu bankacilik sektdriinde dijitallesmenin bir yasam bigimi olarak kabul
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edilecegini sdylemek miimkiindiir. Diger yandan dijitallesmenin banka karliligina ve verimliligine katkis1 da
gittikce artmaktadir. Bankalar bu hizmetlerini tiiketicilerine daha ayritili bir sekilde tanitmali ve kullanimi
kolaylastiran egitici uygulamalara yer vermelidir.
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