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OZET

Bankacilik alternatif dagitim kanallarindan biri olan mobil bankacilik en hizli gelisim
gosteren kanal olmustur. Mobil bankaciligin Oncesi ve giliniimiizde Tiirkiye'deki
uygulamalarin degerlendirilmesi caligmanin kapsamini olusturmaktadir. Belirlen kapsam
icinde subesiz bankacilik kanallar1 aragtirllmis ve mobil bankaciligin diger iilkelerdeki
durumu incelenmistir. Amerika'daki mobil bankacilik ve BRIC iilkelerindeki mobil bankacilik
uygulamalar arastirilmistir.  Mobil bankacilik hizmet kalite unsurlari i¢in yapilan literatiir
aragtirmas1 sonucunda elde edilen kalite faktorlerine gore Tiirkiye'de sunulan mobil
bankacilik uygulamalar1 degerlendirilmistir. Bankacilik aktif biiytlikliik rakamina gore ilk {i¢
sirada yer alan bankalara ait mobil bankacilik uygulamalar i¢in kalite faktorlerine gore
degerlendirme yapilmistir. Bankalar Birligi ve Bilgi Teknolojileri Iletisim Kurumu tarafindan
yayinlanan bankacilik ve mobil iletisim kanali verileri birlestirilip, istatiski arastirmalar
yapilmistir. Bankacilik iirlin hacimleri ile mobil kanal verileri arasindaki iligski agiklanmugtir.
Mobil bankaciligin giincel durumu SWOT analizi yontemi ile de incelenmistir. Yapilan
analizler sonucunda Tiirkiye'deki mobil bankacilik uygulamalarinin durumu ve gelecegi

konusunda bilgi verilmistir.

Anahtar Kelimeler: Mobil Bankacilik, Subesiz Bankacilik, Elektronik Bankacilik



ABSTRACT

The mobile banking which is one of the alternative banking distribution channel is
steeply developed channel. The scope of study consists of previous of mobile banking and
evaluation of current applications in Turkey. Branchless banking channels were researched
and situation of mobile banking in other countries were reviewed in the defined scope. The
mobile banking applications in USA and BRIC countries were researched. The mobile
banking applications in Turkey were evaluated according to quality factors in mobile banking
service which is achieved after literature research. The mobile applications of banking which
are at the top three in volume of assets are evaluated according to quality factors. The banking
and mobile communication channel data which is presented by Information and
Communications Technologies Authority and The Banks Association of Turkey was
consolidated and researched statistically. The relation between banking products volume and
mobile communication channel data was demonstrated. The current situation of mobile
banking was also demonstrated with SWOT analysis. At the result of the analysis, the info

was presented about current situation and next of mobile banking applications.

Key Words: Mobile Banking, Branchless Banking, Electronic Banking
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GIRIS

Bankalarin da i¢inde yer aldigi finansal hizmetler sektoriinde, hizmet
kalitesinin Ustiinligii basarmin artmasimi saglayan onemli bir unsurdur. Hizmet
kalitesinin farkli algilanmasindan dolayr memnuniyet saglamak oldukca giicliik arz

etmektedir.

Bankacilik pazarlama anlayisi, gereksinimleri karsilayacak hizmetler
olusturmay1 hedeflemektedir. Pazarin gereksinimlerini dogru belirlemek ise yapilacak
olan dogru analize bagli bulunmaktadir. Bu analizde onemli unsurlar cografik,
ekonomik, sosyolojik ve davranigsal calismalardan olusmaktadir. Miisteri
gereksinimlerine dayali pazarlama anlayisi bankacilik islemlerinde 6nemli degisimlere
yol agmustir. Bankanin hizmet gelistirmede segecegi yontem kaynaklarina, piyasadaki
konumuna ve insan kaynagi yapisina bagli bulunmaktadir. Basariy1 etkileyen unsurlar
pazarin durumu, hizmetin dagitim olanaklari, zamanlamasi ve potansiyel kullanici sayisi

olarak ifade edilebilmektedir.

Giinliik hayatimizda bankacilik hizmetlerinin énemi yadsinamaz bir hale
gelmistir. Bu hizmetlerin dogru ve etkin bir bigcimde sunumu bankalarin basarisi
acisindan gereklidir. Sunulan hizmetlerin miisterilere ulasabilmesi i¢in tim dagitim
kanallarinin etkin bir bigimde ¢alismasi sistemin geregidir. Gelisen teknoloji ile birlikte
degisen bankacilik dagitim kanallar1 sektoriin pazarlama anlayisim1 da degistirmistir.
Miisterilerin bankacilik iirlinlerine ve hizmetlerine erismesinin kolaylagsmas1 bankalarin
iriin bakis acilarin1 degistirmistir. Elektronik bankacilik kanallari 6zellikle internet
teknolojilerinin gelismeleri ile kendini gostermeye baglamistir. Internet bankacilig
sektor icin onemli bir basar1 hikayesi olmustur. Hizmetlerin daha hizli, kolay sunulmasi
ve maliyetlerin 6nemli Slgiide azalmasi bunun baglica nedenleri olmustur. Hayatimiza
giren ilk alternatif kanal olan otomatik vezne makinelerini (ATM) sonrasinda telefon
bankacilig1 takip etmistir. Giliniimiiziin 6nemli teknolojik gelisim alan1 ise mobil
teknolojiler olmustur. Bankacilik sektorii teknolojiyi hizli bir sekilde kullanan ve hayata
geciren bir sektor olarak mobil teknolojilerdeki gelismeleri de benimsemis ve

uygulamalarin1 miisterilerinin hizmetine sunmustur.



Bu calismada bankacilik sektoriindeki pazarlama ve rekabet incelenerek
bankalarin sunduklar1 yenilik¢i hizmetler arastirilmistir. Bankalarin 6nemli dagitim
kanali olan alternatif kanallarin tarihsel ge¢misi ve gliniimiizdeki durumu anlatilmistir.
Istatistiki veriler analiz edilerek alternatif dagitim kanallarinin bankacilik igindeki payi
ve gelisimi gosterilmigstir. Alternatif dagitim kanallarindan mobil bankaciligin ise
Amerika ve BRIC iilkelerindeki uygulamalar1 incelenmis, literatiirdeki c¢aligmalar
1s18inda performans degerlendirme kriterleri belirlenmistir. Belirlenen kriterler ve
istatistiki veriler analiz edilerek mobil bankaciligin Tiirkiye’deki uygulamalari
degerlendirilmistir. Mobil bankacilik verileri istatistiksel yontemler kullanilarak
bankacilik verileri ile karsilastirilmigtir. Mobil bankaciligin sektor agisindan sagladigi
katkilar ve sektoriin gelecegi icin sahip oldugu 6nem belirtilmistir. Calisma {i¢ ana

boliimden olusmaktadir.

Birinci boliim “Temel Kavramsal Cergeve” basligi altinda degerlendirilmistir.
Bankaciligin geg¢misten giiniimiize hizmet iiretim siireci degerlendirilmistir. Zaman
icindeki pazarlama anlayis1 ve bu pazarlama anlayisinin giiniimiizde aldigr durum
belirtilmistir. Giiniimiiz bankacilik pazarlama anlayisinda sunulan iirin ve hizmetler

giincel veriler de sunularak agiklanmistir.

Ikinci béliim “Bankacilik Hizmetlerinde Elektronik Bankacilik” baslhig: altinda
degerlendirilmistir. Elektronik bankaciligin hayatimiza girisi, hangi kanallar iizerinden
islem yapilabildigi anlatilmistir. Elektronik bankacilik kanallarimin kullanim verileri
analiz edilmistir. Mobil bankacilik hizmetleri detaylandirilmigtir. BRIC {ilkelerindeki
mobil bankacilik hizmetleri incelenmis ve mobil bankacilik uygulamalarinin 6rnekleri
aciklanmistir. Mobil bankacilik hizmet kalitesi Ol¢iimii konusundaki akademik

calismalar incelenmis ve degerlendirme yontemleri agiklanmistir.

Son bolim “Tirkiye’de Mobil Bankacilik Hizmetlerinin Analizi” baslig
altinda sunulmustur. Tiirkiye’deki mobil bankacilik hizmetleri ve uygulamalarina iliskin
kullanim bilgileri sunulmustur. Mobil kullanim, mobil bankacilik kullanimi1 ve banka
dagitim aglarina ait veriler tizerinden analizler yapilmistir. Tiirkiye’de sunulan mobil
bankacilik uygulamalar1 incelenen hizmet kalitesi Ol¢iim metoduna gore

degerlendirilmis ve detaylandirilmistir.



1. BOLUM

TEMEL KAVRAMSAL CERCEVE

Tiim diger sektorlerde oldugu gibi bankacilik sektoriinde de pazarlama anlayisi
miisteri memnuniyeti lizerine kurulmustur. Bankalar bu memnuniyeti saglamak i¢in
finansal biiytikliikleri oraninda sunduklar1 hizmetleri ¢esitlendirmistir. Bu gesitlendirme
pazar ve hizmet agisindan gergeklesmektedir. Miisterilerin istek ve ihtiyaglariin
belirlenmesi ve bunlar1 karsilayacak iiriin ve hizmetlerin sunulmasinda bankalar ile
miisteriler arasinda bag kurulmasi oldukg¢a 6nem arz etmektedir. Bu bag ne kadar
saglam ve dogru bir iletisim ile kurulmussa pazarlama faaliyetleri de o kadar giiglii
olmaktadir. Bankalar elde ettikleri verilerle tiiketici ihtiyaclarina uygun firiin ve

hizmetler hakkindaki bilgileri pazara aktarmaktadirlar.

Bankalar uzun yillar uyguladiklar1 “ne satariz* diisiince tarzindan, “miisteri
bizden ne talep eder* diisiince tarzina donmiis ve hareket noktas1 miisteri, odak noktasi
ise pazarlama kararlari olan bir anlayisa yonelmistir. Bu dogrultuda bankalarin tiim
faaliyet programlar1 ve stratejik uygulamalari, miisteri ve pazarin istek ve

gereksinimlerine gore planlanmaktadir.*

Bankacilikta pazarlamanin amaci eldeki imkan ve kaynaklarin etkin olarak
kullanilmasimi ve aym1 zamanda da yeni kaynaklar elde edilmesini saglamaktir.
Bankanin piyasadaki payini artirabilmesi, piyasanin biiylimesiyle ya da baska bankalara
ait paylar elde etmesi ile miimkiin olmaktadir. Krizler ve sonrasindaki biiyiime
donemleri ile birlikte piyasa artik hizla biiylimiis ulasilamamis kitlelerin oldukca
azaldig1 bir hale gelmistir. Bu nedenle biiylimedeki 6nemli etken piyasadaki rakiplerin
paylarin1 elde etmekten gegmektedir. Bu durum da zorlu bir rekabeti beraberinde
getirmektedir. Dogru pazar analizi, hizli iirlin gelistirme siireci ve etkili pazarlama
rekabette daha ¢ok pay almanim yolu haline gelmistir. Uriinlerin hitap ettigi miisteri

Kitlesine uygun pazarlama stratejilerini bulmak ve uygulamak zorunlu hale gelmistir.

! Fatma Miige BALSOZ, “Bankacilikta Degisen Pazarlama Anlayisi Bankacilik Sektoriinde Bir Uygulama”, (
Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Ankara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti, 2004), s.10.
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Pazarlama, sadece iist yonetimin ya da pazarlama bolimiiniin degil tim
kurumun sorumlulugunda degerlendirilmeli ve bankada g¢alisan her elemanin gorevi
olmalidir. Biitiinlesmis pazarlama, miisterilerle gili¢lii degisim iligkileri kurabilmek igin
hizmet, fiyat, yer ve satig1 gelistirici tedbirlerin en uygun bicimde diizenlenmesi ve
kurulus yapisina uydurulmasi suretiyle, pazarlama islevinin kapsami icine alinmasi
anlami tasimaktadir. Boylece tim pazarlama karar degiskenleri, birbirleri ile uyum

saglayabilmektedir.?

Genel miidiirlik ve sube galisanlari, operasyon ve pazarlama olarak ikiye
ayrilmis olsa bile pazarlama stratejilerini 6n planda tutan bankalarda tiim c¢alisanlardan
bu siirecin bir parcasi olmasi beklenmektedir. Subelerde pazarlama faaliyetleri, miisteri
iceri girdigi anda baslamaktadir. Kapidaki giivenlik gorevlisinden gisede hizmet veren
yetkiliye kadar oncelikli gorevi pazarlama olmayan calisanlarin da {irinler hakkinda
bilgi sahibi olmasi misterileri dogru sekilde yonlendirmesi pazarlamacilarin
faaliyetlerini kolaylagtirmakta ve verimliliklerini artirmaktadir. Bazi bankalarda
giselerde bile bazi lriinlerin satiglart yapilmaktadir. Tabi bu faaliyetlerin etkinligi
kullanilan bilgi sistemlerinin giicii nispetinde olmaktadir. Capraz satis analizleri, veri
madenciligi ile yapilan miisteri segmentasyonlari, karlilik derecelendirmeleri ve miisteri
sadakat oranlar1 bilgi sistemlerinin sunabildigi olanaklarin 6nemli 6rneklerini teskil
etmektedir. Bu ozellikler tizerine kurulu kampanya sistemlerine sahip bankalarda gise
gorevlileri dahi gise islemi i¢in gelen bir miisteriye sistemin Onerdigi {rilini
sunabilmektedir. Bu sekilde, gise islemi ve yetkilisi de pazarlama faaliyetlerinin bir
pargast haline gelebilmektedir. Operasyon ekiplerinin de satis ve pazarlama
faaliyetlerine destek olmasi banka hedeflerini bir adim ileriye gotiirmektedir. Operasyon
kadrolarini efektif kullanan bankalar satis pazarlama destek faaliyetlerine ek olarak satig
da yapmaktadir. Pazarlama ve satis faaliyetlerine ayrilan kaynaklarda bankanin

bliylimesinde ve gelismesinde 6nemli rol oynamaktadir.
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1.1. Bankacihik Uriin ve Hizmetleri

Bankalar en basit anlamiyla bireysel miisteriler i¢in kredi ya da kredi karti
almak, para yatirmak ya da ¢ekmek veya fatura vergi tahsilatlar1 gibi islemleri yapmak
icin ihtiyaclar1 kargilayan kuruluslar olmustur. Basitce bu sekilde tanimlanabilen bu
kuruluslarin zaman iginde yaptiklari islerin ¢esitliligi ve hacimleri artmis yapilan isin de

bir tanimi ve teorisi olusmustur.

Olusan tanima gore banka; sermaye, para ve kredi lizerine her cesit islemleri
yapan ve diizenleyen, 6zel ve tiizel kisilerin, devletin ve isletmelerin bu alandaki her

tiirlii ihtiyaglarii karsilamak iizere ¢alisan iktisadi bir kurulustur.®

En temel anlamda, bankacilik teorisi ise ana gelir haline gelen, toplanan
mevduat ile verilen kredi arasindaki fark ve faiz geliri lizerine dayali hale gelmistir.
Bankalar ayrica, bankacilik hizmet gelirleri, hazine ve doviz gelirleri ve fon islemleri

gibi diger faaliyetlerinden gelir elde etmektedir.*

Hizmet sektoriiniin 6nemli bir pargasi olan bankacilik sektdrii ve bankalar

Cumbhuriyet doneminde onemli gelismeler gostermis ve asamalar kaydetmistir.

Tiirkiye’de bankaciligin  tarihsel gelisimini altt  donemde incelemek
miimkiindiir. Bunlar, 1923 yilina kadar Osmanli dénemi, Cumhuriyet’in ilanindan 1932
yilina kadar gegen donem ulusal bankalar donemi, 1933-1944 kamu bankalar1 donemi,
1945’ten planli doneme kadar gecen siirede hizli bir gelisme gosteren 6zel bankalar
donemi, 1960-1980 planli dénem ve 1980 sonrasi serbestlesme ve disa acilma

dénemidir.®

Bankacilik sisteminin 2012 yili itibariyle Bankalar Birliginin hazirlamis oldugu
konsolide mali tablolarda net faiz geliri 51.917 milyon TL ve Net Ucret ve Komisyon
Gelirleri 12.724 olarak belirtilmistir.

3 Banka Nedir, http://iwww.ekodialog.com/uluslararasi_ekonomi/banka-nedir-bankalarin-ozellikleri-denetimi.html,
(16 Mart 2014)

“Merve Can KUS KHALILOV, Miicahit GUNDEBAHAR,” XTM: An Alternative Delivery Channel in Turkish
Banking Sector”, [Electronic Version], SciVerse ScienceDirect, 2012, vol.57, (28/12/2013), s.373.

5 Mete SEZGIN ve A. Aslan SENDOGDU (Ed.), Giiniimiiz Bankacihiginda Banka Hizmetler Pazarlamasi,
Istanbul: Literatiirk, 2008, s.19-20.
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Sistemde faaliyet gostermekte olan bankalar, miisterilerine daha etkin bir
hizmet sunmak amaciyla pazari hitap ettikleri miisteri portfoyline gore ayirmistir.

Bireysel, kobi, ticari, kurumsal ve 6zel bankacilik bu is kollarini ifade etmektedir.

Fiyat, tanitim, dagitim ve iriin olarak smiflandirilan pazarlama karmasinda
tirin, bu karmanin en 6nemli elemani olmustur. Bir igletme pazarlama karmas ile ilgili
bilesenlere bu elemanla baslamaktadir. Isletmenin pazarlama c¢abalar1 {iriiniin
gerektirdigi kosullara gore planlanmaktadir. Uriin miisterinin bir fonksiyonu olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Uriiniin ¢esitli niteliklerini olabildigi 6lciide potansiyel miisterilerin
istek ve ihtiyaglarma uydurmaya calismak giiniimiizde gerekli hale gelmistir. Uriin,
miisterinin istek ve ihtiyaglarini karsilayan her sey olarak tanimlanmaktadir. Bu tanim
pazarlamaya; kisiler, orgiitler, diisiinceler gibi ¢ok degisik alanlarda uygulama olanagi
saglamaktadir. Giinlimiizde bir¢ok iiriin bir hizmet esliginde sunuldugu gibi, bir¢ok

hizmette elle tutulur bir iiriinle birlikte satilir.®

Bankacilik iiriinleri tamamlayici hizmetler esliginde sunulmaktadir. Sunulan
hizmetler ve {rlinlerin sagladigi bu biitlinlik miisteriler icin kolaylik ve rahatlik

sagladigi gibi, bankalar i¢in pazarlama ve satis firsatlar1 olusturmaktadir.

Gelisen teknolojiler ve oOzellikle bankalarda pazarlama alaninda bilgi
teknolojilerinin 6nemli katkilar1 sayesinde miisteri taleplerine uygun {iriin ve pazarlama
stratejileri gelistirilmektedir. Uriin gelistirmekte veya dogru pazarlama unsuru ile dogru
miisteri portfoyline erisimde is zekasi araglari, veri madenciligi ¢alismalari 6nemli yer
tutmaktadir. Miisterilerin sahip oldugu iirtinleri bilmek, miisteriyi tanimak agisindan
onemli bir unsurdur. Sahip oldugu iiriinlerin kullaniminin aktifligini bilmek iiriin yasam
dongiisii i¢in gereklidir. Misterilerin hangi triinlere egilimi oldugunu bilmek ise

pazarlama ve satis i¢in ¢ok biiyiik bir avantaj olusturmaktadir.

Bankacilikta sadece para transferi olarak goriilen hizmet kavrami pazarlama

yonetimi anlayisinin bankacilikta benimsenmesinden sonra daha da degerlenmistir.

6 SEZGIN ve SENDOGDU, a.g.e., 5:89



Ozellikle pazarda miisterilerin degisen ihtiyaclar1 paranin transfer kavraminin yerini

mali hizmetler kavramina birakmasina sebep olmustur.’

Temel unsur, bankalar i¢in mevduat toplamak ve kredi vermektir. Bu islem fon
fazlas1 olan kesimden fon ihtiyaci olan kesime vade, ulasim farkli para birimi gibi
sorunlar1 ortadan kaldirarak en az maliyetle hizmet sunmay1 hedefler. Iki temel hizmet

tizerinden bir¢ok iirlin ve bunlara bagli hizmetler geligsmistir.
1.1.1. Para Transferleri

Bankalar iizerinden TL ve yabanci para transferleri yapilabilmektedir. TL
tizerinden yapilan transferler baska banka hesaplar1 arasinda veya ayni1 banka hesaplari
arasinda yapilabilmektedir. Ulkemizdeki farkli bankalar arasinda yapilan TL transfer
islemi Merkez Bankas1 tarafindan kurulmus ve yonetilmekte olan elektronik fon transfer
(EFT) sistemi tarafindan yapilmaktadir. Transfer islemi i¢in transfer yapilacak olan
hesabin uluslararasi banka hesap numarasinin veya banka hesap numarasi ile alici ad ve
soyadimin bilinmesi gerekmektedir. Gonderen banka miisterisine ait hesaptan para
gonderilecek paranin tahsilatini yapilmakta ve bu bilgi mesaj olarak EFT sistemine
iletilmektedir. Merkez bankasinda génderen ve alic1 bankalara ait hesaplar arasinda para
transferi yapilmakta ve alic1 bankaya transfer detaylarini igeren mesaj génderilmektedir.
Alict bankada gelen mesaja gore para transferini tamamlamaktadir. Yabanci para
transferleri ise iilkemizde olan bankalar arasinda veya iilkemizdeki bankalar ile yurt
disindaki  bankalar arasinda Society For Worldwide Interbank Financial
Telecommunications (SWIFT) sistemi tizerinden yapilmaktadir. A¢iklamasi Society for
Worldwide Interbank Financial Telecommunication olan SWIFT sistemi tiim diinyada
gecerliligi olan bir sistemdir. Transfer yapabilmek i¢in uluslararas: gegerliligi olan BIC
(Banka Kimlik Kodu) bankanin SWIFT kodu hesap numarasi ve ad soyadi bilgisi
gerekmektedir. Transfer islemi 2 ya da 3 is giinii i¢inde ger¢eklesmektedir.

Bu transfer islemleri banka subeleri lizerinden, bankalarin internet subeleri

tizerinden, telefon bankacilig1 kanali {izerinden veya mobil bankacilik kanali lizerinden

" Nurten Hande ALIGIL, “Bankacilik Hizmetlerinin Pazarlanmasinda Banka Miisterilerinin Tercihlerini Belirleyen
Unsurlar”, (Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2010), s:38.
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yapilmaktadir. Bankalarin bu islemler igin talep ettikleri islem iicretleri de farkliliklar

gostermektedir.

Bankalar birliginin Eyliil 2014 itibariyle yaymlamis oldugu aktif biiyiikliigiine
gore banka siralamasi raporuna gore ilk sirada yer alan Tiirkiye Cumhuriyeti Ziraat

Bankas1 A.S.” sine ait EFT {icretleri 6zeti tabloda sunulmustur.

Tablo 1: Bankacilik islem Masraflar

Kalem Masraf Asgari Tutar | Asgari Oran | Azami Tutar
Sube EFT Hesaptan EFT 30.00 TL % 0.4 500.00 TL
Kasadan EFT 40.00 TL % 0.5 500.00 TL
Hesaptan Diizenli EFT 10.00 TL 10.00 TL
Ba”EaF?a“k Hesaptan EFT 2,00 TL 2,00 TL
Internet 0-20.000 TL arasi1 150 TL 150 TL
besi EFT -
Subesi 20.001-50.000 TL 200 TL 200 TL
arasi
Mobil 0-20.000 TL arast 150 TL 150 TL
Bank -
ankacilik | 20.001-50.000 TL 900 TL 200 TL
EFT arast

Kaynak: BDDK, http://ebulten.bddk.org.tr/TuketiciVerileri/Default.aspx, (07/12/2014)
1.1.2. Kredi islemleri

Belli bir siire sonra 6deme vaadi ile satin alma giiciiniin saglanmasi olan kredi
islemlerinde bireysel ve kurumsal miisterilerin ihtiyaglarina goére farklilasan iiriin ve
hizmetler sunulmaktadir. Bireysel kredilerde sunulan hizmetler ihtiya¢ kredileri, tasit
kredileri ve konut kredileri bashg altinda listelenmektedir. ihtiyag kredileri basvurusu
kisa mesaj servisleri ile yapilabilmektedir. Kredi degerlendirme siireci, kimlik
dogrulamasi, kredi kayit bilirosu sorgulama, banka miisteri skor belirleme iglemi ve limit
tahsis adimlarindan olusmaktadir. Ihtiyag kredilerinde basvuru ve degerlendirme
stiregleri sunulan kampanyalara bagli olarak genellikle sistemsel olarak yapilmaktadir.
Tasit kredileri ve konut kredilerinde siire¢ sube ve alternatif dagitim kanallari tizerinden
baslatilabilmekte ama subede sonlanmaktadir. Bu durumlarda kullandirim adimi ise

subeden veya bazi 6zel kampanyalarda ise ATM’lerden yapilmaktadir. Kullandirim

oncesi bagvuru durumuna gore gelir belgesi, adres kayit sistemi belgesi gibi belgeler de



istenebilmektedir. Kurumsal kredilerde ise siire¢ genellikle banka genel miidiirliik
personeli kontroliinde ilerlemekte, kredi tutarinin biiylikliigiine gore kredi komitesinin
de giindemine girmektedir. Bireysel kredilerde diizenlenen kampanyalara gore sigorta
bedeli, dosya masrafi ve tahsis {icreti gibi masraf kalemleri alinmaktadir. Alinan masraf
ve komisyon tutarlar1 bankalar birliginin web sitesinde ve bankanin web sitesinde
bildirilmektedir. Kurumsal krediler de ise bu tutarlar portfoy yoneticilerine taninan tutar
araliklar1 dahilinde portfoy yoneticileri ve pazarlama yetKilileri tarafindan islem

ozelinde belirlenebilmektedir.
1.1.3. Kredi Karti ve ATM Islemleri

Kredi karti, nakit kullanim1 gerekmeksizin mal ve hizmet alimi veya nakit

cekme olanagi saglayan basili kart1 veya fiziki varlig1 bulunmayan kart numarasidir.®

Bankalar tarafindan sunulan kredi kart1 hizmeti miisterilere 6nemli kolayliklar
saglamaktadir.  Nakit tasima  sikintist  olmamasi, yapilan  harcamalarin
taksitlendirilebilmesi bunlarin ilk akla gelen orneklerini olusturmaktadir. Bankanin
miisteriye sundugu istedigi zaman kullanabilecegi bir kredi hizmeti olarak da
degerlendirmek miimkiindiir. Cesitli faydalar1 olmasma karsin dogru kullaniimadig:

durumlarda olumsuz sonuglar olusturmaktadir.

Kredi kart1 siireci, misteri bagvurusu ile baslamakta, sonrasinda kredi
stireglerindeki benzer adimlar yer almaktadir. Kimlik bilgisi, adres bilgisi sorgulama,
istihbarat bilgileri kontrol, kredi skor bilgileri degerlendirme ve tahsis adimlar ile
bagvuru sonu¢lanmaktadir. Olumlu sonu¢lanan basvurularda miisterilere kartlar1 ve sifre
bilgileri ayr1 ayr1 kargo ile iletilmektedir. Bu asamadan sonra ise miisterinin kartin1 aktif

hale getirmesi ve sifresini olugturmasi gerekmektedir.

Kredi kart1 limiti, miisteri i¢in iist sinir olusturmakta, fakat gelirden daha fazla
limite sahip olan miisteriler i¢in bu durum tehlike olusturmaktadir. Kartlarin nakit avans
araci olarak kullanilmasi yiiksek faizler ile bor¢lanmaya yol agmaktadir. Kredi karti

kullanimindaki diger 6nemli bir nokta ise kart bor¢larinin diizenli olarak édenmesidir.

8 BDDK, Banka Kartlari ve Kredi Kartlari Kanunu, 2013, http://www.bddk.org.tr/WebSitesi/ turkce/
Mevzuat/Banka_Kartlari_Kredi_Kartlari_Kanunu/15375464_6495_sayili_kanun_ile_degisik_sekli_2.8.2013.pdf,
(28/12/2013), s:1.



Aksi durumda kredilerde oldugu gibi idari ve kanuni takip siiregleri bankalar tarafindan

baslatilmaktadir.
1.1.4. Yatirim Islemleri

Mevduat islemleri, vadesiz ve vadeli olmak tizere tasarruf, resmi kuruluslar,
ticari kuruluslar, diger kuruluslar, bankalar arasit mevduat kabul ve islemlerini yapmak
olarak tamimlanmaktadir. Menkul kiymetler hizmetleri, yatirim fonlar1, repo islemleri,
hazine bonosu, devlet tahvili alim satim islemleri gibi hizmetleri kapsamaktadir. Swap
islemleri, genel anlamda borglarin degis-tokus edilmesini ifade etmektedir. Swap iki
taraf arasinda yapilan faiz veya anapara 6demelerinin, kosullarin1 6nceden belirleyerek
degisimi saglayan bir mali igslemdir. Swap ‘ta amag faiz oranlar ile déviz kurlarinda

kaydedilen dalgalanmalarin yarattig riski minimize etmektir.

Forward islemi, vadesi, miktar1 ve fiyati onceden belirlenmis bir menkul
degerin veya herhangi bir malin ileri bir tarihte teslimini ongoren anlagmay: ifade
etmektedir. Fiyatlarda olabilecek dalgalanmalarin dogurabilecegi belirsizliklere karsi

yararlanabilecek, bir riskten kaginma veya korunma teknigidir.®
1.1.5. Odeme islemleri

Faturali 6deme hizmetleri, miisterilerin bankaya verecegi otomatik O6deme
talimat1 ile elektrik, su, telefon, dogalgaz vb. fatura 6demelerinin subeye gitmeksizin
gerceklestirilmesini saglayan hizmetlerdir. Maas 6demeleri, vergi dédemeleri, Sosyal
Giivenlik Kurumu (SGK) prim 6demeleri, 6grenci har¢ 6demeleri bu hizmetler iginde
yer almaktadir. Cek hizmetleri, bankanin kendi subesi veya ayni bankanin farkli
subelerindeki ¢ek tahsili hizmetlerini kapsamaktadir. Senet tahsili hizmetleri, tahsili
istenen senetlerin "Senet Tevdi Bordrosu™ ile bankaya teslim edilmesi halinde senetlerin
vadesinde tahsiline ya da protestosuna imkan veren hizmetlerdir. Takas hizmetleri,
banka miisterileri tarafindan subeye baska bankalara ait ¢eklerin tahsil edilmek iizere

verilmesi ve bankanin bu tahsil islemine aracilik etmesidir.°

9 Mete SEZGIN ve A. Aslan SENDOGDU, a.g.e., 5.94
0 Age., s92
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1.1.6. Diger Islemler

Bankalar miisterilerine dis ticaret, sigorta ve bireysel emeklilik, nakit yonetimi,

leasing ve faktoring islemleri konusunda hizmet ve tiriinler sunmaktadir.

Dis ticarete konu olan iirlinlerin yiiklendigini veya sunulan hizmetin yerine
getirildigi zaman saticisina ddenecegine dair sunulan banka ylikiimliliigii uluslararasi
ticarette, farkli iilkelerde bulunan ve birbirini tanimayan alici ve saticiyr risklerden
koruyan onemli bir konudur. Dis ticarette 6deme pesin olarak yapilabildigi gibi kredi
kullanilarak belirlenen vadede ddenebilmektedir. Dis ticaretteki 6deme sekillerine gore
akreditif, vesaik mukabili, mal mukabili, pesin ve kabul kredili 6deme {iriinleri
bulunmaktadir. Eximbank kredileri dis ticaret i¢in sunulan O6nemli bir trlindiir. TL
karsiligi ve yabanci para olarak kullandirilabilmektedir. Ticari bankalar bu kredilere
aracilik etmektedir, d6viz cinsine gore azami vade farkliliklari gosterebilmektedir.
fhracat taahhiidiiniin tamamina kadar kredi kullanilabilmektedir. D1s ticaret islemlerini

giivence altina almak i¢in bankalarca sunulan diger bir {irlin ise teminat mektuplaridir.

Sigorta ve bireysel emeklilik islemleri bankalarin aracilik ettikleri tirtinlerdir.
Sigorta ve emeklilik sirketleri tarafindan hazirlanan {riinler sunulmaktadir. Sigorta
uriinleri hayat ve hayat dis1 Uriinler olarak ayrilmaktadir. Hayat sigortalar1 genellikle
bankalarda gercek kisilere verilen krediler ile birlikte sunulmakta ve c¢ogu zaman
zorunlu tutulmaktadir. Herhangi bir pazarlama faaliyetine konu olmadan kullanilan
kredi tutar1 kadar teminatla polige tiretilmekte ve miisteriye genellikle kredi kullandirim
asamasinda sadece prim tutar1 bilgi olarak verilmektedir. Hayat dis1 sigorta iirlinlerinde
ise bankalar sigorta sirketlerinin acentesi ya da dagitim kanali olarak goriilmekte ve bu
iriinlere ait pazarlama faaliyetleri bu sekilde yiiriitiilmektedir. Bireysel emeklilik
tirtinlerinin pazarlamasi ise ¢apraz satig kampanyalari ile ya da dogrudan sertifikali satis

personeli tarafindan yapilabilmektedir.

Nakit yonetimi islemleri, firmalara sunulan 6nemli bir hizmettir. Toplu
otomatik tahsilat iglemleri, dogrudan borglandirma sistemi, bayi islemleri, elektronik
cek-senet islemleri, maas ddemeleri, toplu transfer islemleri, vergi ve 6deme islemleri

sayilabilecek {iriinler arasinda yer almaktadir.
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Firmalarin ihtiya¢ duyduklar bir¢ok iiriinii satin almak yerine yapabilecekleri
alternatif ¢6ziim kiralamaktir (leasing). Bu amagla kurulan leasing sirketleri bankalar
araciligi ile triinlerini sunmaktadir. Bazi bankalar ayr bir istirak olarak bu sirketleri
kurmakta, bazilar1 ise istiraki olmayan sirketler ile c¢aligarak iirlinleri sunmaktadir.
Leasing iriinii bina, gayrimenkul, otomobil, is makinalari ve cihazlar1 igin

yapilabilmektedir.

Vadeli satis yapan firmalarin her tiirlii mal ve hizmet satisindan dogan alacak
haklarin1 faktor adi verilen finansal kuruluslara devretmek suretiyle kisa vadeli kaynak
sagladiklar1 finansman teknigine faktoring denir. U¢ temel hizmet sunulmaktadir.
Bunlar, alacagin tahsili ve yonetimi, alacagin 6denmeme riskine karsi garanti edilmesi
ve finansmandir. Faktoring {iriinii ile firmalar siirekli bir nakit akis1 saglayabilmektedir.
Bankalar bu {irinii de faktoring firmalarma aracilik ederek sunmaktadir. Yurt igi
faktoring hizmetinde satic1 ve alici firma anlasir, satici tarafindan fatura hazirlandiktan
sonra alic1 firmaya iletilmektedir. Satict bu asamada faktoring hizmeti igin faktoring
firmasi ile goriismektedir. Faktoring firmasi tarafindan islem degerlendirilir uygun ise
limit belirlenmektedir. Satici ile faktoring firmasi arasinda anlasma gergeklesmektedir.
Satict temlik ettigi 6demeler ile ilgili belgeleri faktoring firmasimna gondermektedir.
Faktoring firmasi1 satic1 firmaya on O0deme yapar, tutarin tahsilatini alict firmadan
gerceklestirmektedir. Faktoring firmasi tahsilati gerceklestirdikten sonra komisyon ve

masraflarini tahsil edip saticiya 6deme gergeklestirmektedir.

12



2. BOLUM

BANKACILIK HIZMETLERINDE ELEKTRONIK
BANKACILIK

Giliniimiizde subesiz bankaciligin 6nemli unsurlari olan elektronik dagitim
kanallar1 kendi platformlarin1 olusturmaya baglamistir. 2012 yilinin ekim ayinda
faaliyete baslayan Enpara.com ilk o6rnegi olmustur. Klasik bankacigin maliyet
kalemlerinin ortadan kaldirarak miisterilerine sade basit, hizli ve diisiik maliyetli
hizmetler sunmay1 hedeflemistir. Elektronik bankaciligin birer kanali olarak sayilan
internet sube, mobil bankacilik, ATM, telefon bankacilig1 subesiz bankaciligin erisim
noktalaridir. Finansbank tarafindan sunulun Enpara.com hizmeti 2013 yilinda
10.uluslararasi Steve Is Odiilleri’nde sekiz farkli kategoride 6diil almistir. 2014 yilinin
mayis ayinda Yapi Kredi bankasi tarafindan subesiz bankacilik platformu NUVO
hizmete sunulmustur. Temel bankacilik ihtiyaglarini, hizli ve kolay sekilde karsilamaya
yonelik yeni nesil bankacilik platformu olarak sunulmustur. Ozellikle calisan gencler,
tiniversite 6grencileri ve teknolojiyi hayatinin her alaninda kullanmay: tercih edenler
icin tasarlandig1 ifade edilen NUVO, temel bankacilik islemlerini ¢ok daha hizli,
formalitesiz ve avantajli bicimde gerceklestirme imkam saglamaktadir. Onemli
asamalar kaydeden elektronik bankacilik hizmetlerine ait dagitim kanallar1 bu boliimde

gelisim siireci ve dagitim kanallar1 bagliklart altinda incelenecektir.

Bankacilik islemleri uzun yillar sadece banka subelerinden yapilmakta ve
banka denildiginde akillara ilk olarak banka subeleri gelmekteydi. 90 yillarda baslayan
teknolojik gelismeler her alanda etkili oldugu gibi bankacilik sektoriinde de etkili
olmustur. Subelerdeki yogunlugu azaltmak ve sunulan hizmetleri desteklemek icin
ATM’ler yani otomatik para vezneleri kurulmustur. ATM’ler elektronik bankaciligin
gelisen teknoloji araciligi ile dncii bir girisimi olmustur. ATM cihazlar1 6nceleri sadece
sube biinyelerinde bulunmaktaydi. Yapilabilen islemler ise, para ¢ekme ve hesap
bakiyesini goriintiilemek olarak siralanmaktaydi. Sube biinyelerinde baslayan ATM
hizmeti zamanla, sube disinda da kurularak bankacilik hizmetleri subeden bagimsiz hale

gelmeye baslamistir. Onemli bir gelisme de bu hizmetlerin temel iletisim araglar
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tizerinden de yapilabilmesiydi. Bu yeni hizmet telefon tizerinden banka hizmetleri
konusunda bilgilendirilme, hesap bilgilerini 6grenme s6z konusu hale gelmistir. 2000’li
yillarda gelisen internet teknolojisi bankacilik hizmetlerinde énemli bir yer edinmistir.
[k hayata gectigi zamanlarda bircok bankacinin dahi kullanilmasi giivenli bulmadig1
bir yontem iken, giiniimiizde 6nemli bir noktaya gelmistir. Hizla gelisen cep telefonu
teknolojisi, her alanda yayginlasan mobil teknolojiler bankacilik sektoriinii de 6nemli

oOl¢iide etkilemis, miisterilere ulasmak igin artik en pratik yol haline gelmistir.

Bankacilik her zaman ilgili tim kullanicilara edinilen bilgiyi, islemek ve
sunmak i¢in bilgi teknolojisine (IT) dayanan yogun bilgi akisi olmustur. Bilgi
teknolojileri sadece bu bilgi isleme siirecinde degil ayni zamanda iirlin ve hizmet
cesitlendirilmesinde de onemli bir yere sahip olmustur. Bankalar secici ve yenilikleri
talep eden miisterilerini korumak ve kullanisli, glivenilir ve uygun hizmetleri saglamak

icin teknolojik gelismeleri takip etmek ve uygulamak zorundadir.!!

Bankacilikta bilgi teknolojileri 6nemli bir alan haline gelmis ve bu alanda

yapilacak olan yatirimlarin pazardaki rekabette onemli bir unsur oldugu anlagilmstir.

Teknolojinin giinliilk hayatimizin diger alanlarinda oldugu gibi finans
sektoriinde de kullanimi artmakta ve her iki yilda bir her ¢ip i¢in kullanilan transistor
sayist iki katina ¢ikmaktadir. Teknolojinin gelismesi ile bu gelismelere ait beklentiler
arasinda dogrusal bir iliski goriilmektedir. Teknolojideki gelismeler yeni talepleri, yeni
talepler teknoloji alaninda yenilikleri ve gelisimleri tetiklemektedir. Bankacilik sektorii
de, teknolojik gelismelerden en iyi faydalanan sektorlerin basindadir. Ayrica, bu sektor
yiiksek kar diizeyleri ve rekabetgi hizmet anlayisina sahip bir sektér olmustur. Bankalar
alternatif dagitim kanallar1 ile subelerden daha genis bir miisteri kitlesine hizmet
edebilmekte, bu yaklasim her gegen giin daha fazla miisteri ve banka tarafindan kabul

gormektedir. Bankalarin alternatif dagitim kanallarina olan egilimi ve bunu etkin olarak

1 Margaret TAN, Thompson S. H. TEO, “Factors Influencing the Adoption of Internet Banking”, [Electronic
Version], Journal of the Association for Information Systems, 2000,vol.1, No.5, (28/12/2013), s.2.
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kullanmas1 maliyetleri azaltirken karliligi da artirmaktadir. Sube digt kanallarin

kullanimu ile getiri arasinda dogrusal bir iliski bulunmaktadir.'?

Bankalar agisindan maliyetleri diisiirmek 6nemli bir konu haline gelmistir.
Sube maliyetleri ve subelerin hizmet sunabildigi miisteri sayist diisiiniildiigiinde
Ozellikle bireysel miisterilere sunulan hizmetler igin subeler kar paylar1 giderek diisen
kanallar haline gelmistir. Elektronik bankacilik ise 6nemli bir firsat olarak bankalar

tarafindan kullanilan ve cazibesini koruyan bir konu olmaya devam etmektedir.

Dagitim kanal1 tedarikgi i¢in piyasaya erisimin bir yolu olmustur. Bankacilikta
ise dagitim kanali, bankacilik tirlinleri veya hizmetlerinin bankadan miisteriye ulagim

yerini ifade etmektedir.™

Mevcut miisterileri elde tutmak hem de yenilerini ¢ekmek igin alternatif
kanallarin gelistirilmesi finansal kurumlar i¢in ¢ok 6nemlidir. Bu nedenle teknolojinin
klasik bankacilik sistemine yeni imkanlar sunmasiyla, finansal kurumlarda miisterilerine

yeni bankacilik kanallar1 sunmaktadir.'*

Finans sektoriinde ilk self-servis teknolojileri ATM kurulmasi ile 1970’lerde
karsimiza ¢ikmuigtir. Bunu 1980'lerde telefon bankaciligi hizmetleri izlemis ve 1990
yillarda, internetin ortaya g¢ikmasi ile bankalar daha fazla web tabanli bankacilik
uygulamalar1 sunarak mevcut dagitim kanallarini genisletmislerdir. Gegtigimiz on yil
icinde, cep telefonlari, Kisisel dijital yardimcilar (PDA) ve akilli telefonlar gibi mobil
teknolojilerin yayilmasi bankalar1 mobil bankacilik uygulamalar1 saglamak igin tesvik

etmistir.*®

Giliniimilizde alternatif dagitim kanallar1 ve elektronik bankacilik, bankalarin

misterilerini tesvik etmek amaciyla kampanyalar yaptigi, miisteriler tarafindan ise

2 Merve Can Kug KHALILOVA, Miicahit GUNDEBAHAR,” XTM: An Alternative Delivery Channel in Turkish
Banking Sector”, [Electronic Version], SciVerse ScienceDirect, 2012, vol.57, (28/12/2013), s.373

13 Distribution Of Banking Products And Services, http://ideas.repec.org/a/ora/journl/ v1y2010i2p1086-1090.html,
(28 Aralik 2013), s:1086.

14 Fethi CALISIR, Cigdem ALTIN GUMUSSOY, “Internet banking versus other banking channels: Young
consumers’ view”, [Electronic Version], SciVerse ScienceDirect, 2008, vol:28, (28/12/2013), s.215

15 Harmut HOEHLE, Eusebio SCORNAVACCA, Sid HUFF, “Three decades of research on consumer adoption and
utilization of electronic banking channels: A literature analysis”, [Electronic Version], SciVerse ScienceDirect, 2012,
vol:54, (28/12/2013), s.122
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erisim kolaylig1 ve diisiik islem {icretleri nedeniyle tercih sebebi haline gelen bankacilik
hizmet ve tiriinlerini sunum yolu olmustur. Elektronik bankacilik sunulabilen hizmetler,
iirlinler acisindan miisteriler icin hem avantajlara hem de bazi risklere sahiptir. Stirekli
gelisen teknolojilerin hizli bir sekilde adapte edilmesi sonucunda yeni ¢ikan {iriinler
hizmet sunulmaktadir. Uzun kontrol siireleri, hayata geg¢mesi konusunda verilen
temkinli kararlar yerini hizli ¢cabuk ¢ozlimlere birakmustir. Sektoriin rekabet¢i ve agresif
olmasi, iirlin yasam dongiisiinii kisaltmistir. Bu nedenle iiriin ve hizmet saglayicilarin
geleneksel yontemlerde yer alan bir¢cok kalite adimimi misteri deneyimi ile
planlamaktadir. Sunulan iriinler ve hizmetlerin olgunlasma donemi, miisterilerin
islemleri ile tecriibe edilebilmektedir. Uriin ve hizmetlerdeki yasam siirelerinin
kisalmast bankalar1 da bu konudaki olumsuzluklar1 kabul edebilir hale getirmistir.
Miikemmel iriin ya da hizmet yerine kabul edilebilir eksikliklere sahip hizmet ve
tirtinler tercih edilmistir. Eksiklik ve hatalarin hizli bir sekilde diizeltilip, gelistirilmesi
de bu iriin ve hizmet politikasinin destekleyici unsuru olmustur. Bu iriin ve hizmet
gelistirme anlayis1 bankaciliktaki hizli gelisimlerin kaynagi olmustur. Bu bakis agisi ile
teknolojik iiriin ve hizmetlerin gelistirilmesi yeni yaklagimlar1 ortaya ¢ikarmistir. Bu
yaklasimlarda ihtiya¢ duyduklar1 teknolojik gereksinimleri dogurmustur. Hizli diistik

maliyetli uygulanmasi kolay teknolojiler 6nem kazanmustir.

Alternatif bankacilik kanallarinin ve elektronik bankacilik hizmetlerinin
kullaniminda hem bankalar hem de miisteriler (bireysel ve sirketler) agisindan faydalar
bulunmaktadir. Buna ragmen avantajlar bankalar, miisteriler ve firmalarin e-
bankaciligin 6nemli bir alternatif olmas1 ve bir felaket olmamasi i¢in dikkate almasi
gereken dezavantajlar da beraberinde getirmektedir. Bibliyografik bir arastirma, avantaj
ve dezavantajlarini belirlemek ve degerlendirmek amaciyla yapilmistir. Yunanistan’daki
bankacilik sektorii lizerine Georgios Angelakopoulos ve arkadaslar tarafindan yapilan
arastirmanin sonuglar1 e-bankaciligin bankalar ve miisteriler acisindan avantaj ve

dezavantajlarim belirlemeyi saglamistir. '8

18 Georgios ANGELAKOPOULOS, Athanassios MIHIOTIS, “E-banking challenges and opportunities in the Greek
banking sector”, [Electronic Version], Springer Link, 2011, vol:11, (28/12/2013), s.300
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Tablo 2: E-Bankacihigin Avantajlari

Bankalar I¢in

Miisteriler Icin

Bankalar yeni miisterilere ulagabilir

Zaman kisitlamasinin olmamasi

Bankalar yeni cografi alanlara erigebilir

Daha rahat zaman planlamasi

Bankalar operasyonel maliyetlerini
azaltabilir

Cografi sinirlamanin olmamasi

Subelerdeki is yogunlugu azaltilir

Daha diisiik maliyetler

Bankalar sunduklar1 hizmetlerin kalitesini

Artan rekabet

artirabilir
Bilgi edinme Giivenlik
Karlilik artis1 Yirmi dort saat destek

Yeni is firsatlari Engelliler i¢in kolay erisilebilirlik

Elektronik bankacilik islemleri igin
entegre bir ortam

Kaynak: http://link.springer.com/article/10.1007%2Fs10660-011-9076-2, (28/12/2013)

Tablo 3: E-Bankacihigin Dezavantajlari

Bankalar Icin Miisteriler I¢in

Daha yogun bir rekabet Giivenlik endisesi

Zaman ve para maliyeti Alisila gelmis yontemlerden farkli
olmasi ve kullanimi i¢in gerekli

teknolojik deneyimin yetersiz olmasi

Kurulumu, bakimi ve teknolojik
giincellemeleri i¢in yatirim maliyetleri cihazlarin eksikligi

Kullanim i¢in gerekli olan teknolojik

Egitim maliyetleri Kisisel iletisim eksikligi

Kaynak: http://link.springer.com/article/10.1007%2Fs10660-011-9076-2, (28/12/2013)

2.1. Elektronik Bankaciliktaki Yaygin Dagitim Kanallari

Bilinen tanimi ile banka hizmetleri miisterilerin en yakin banka subesine
gitmesi ve istedigi hizmeti talep etmesi olarak anlasilmaktadir. Ancak bu siire¢ miisteri
acisindan degerlendirildiginde miisterinin isinden ayrilip, subeye gitmek igin siire
harcamasi, subede sira beklemesi ve bu islemleri mesai saatler icinde yapmast 6nemli
bir maliyet olarak goriilmektedir. Hizmet kalitesini artirabilmek ve zaman maliyeti
unsurunu en aza indirebilmek icin bankacilik sektdriinde de teknolojik gelisimler
uygulanmaya bagslamistir. Teknolojik gelisimler onciiliigiinde elektronik bankacilik bir
alternatif dagitim kanali haline doniismiis zaman i¢inde de teknolojik gelismelere
paralel olarak cesitlenmistir. Glinlimiizde yaygin olarak kullanilan kanallar ise ATM,

telefon, internet ve mobil bankacilik olmustur.
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2.1.1. ATM Bankacihig1

ATM’ler otomatik vezne makineleri bankalarin miisterilerine ulasabilmek icin
tercih ettikleri onemli bir dagitim kanalidir. Sube ve sube disi konumlarda bulunan
ATM’ler miisterilere banka subelerinde sunulan hizmetlerin 6nemli bolimiini

sunabilmektedir. Bankalarda bu amagcla bir¢ok yerde ATM’lerini konumlandirmaktadir.

Otomatik vezne makineleri giiniimiizde para ¢ekmenin yani sira hesaba para
yatirma, hesaplar arasinda transfer yapma, miisterilere hesaplar1 hakkinda bilgi verme,
diizenli Odemeler yapma, c¢ek defteri isteme, seyahat c¢ekleri ¢ikarma, kredi
bagvurularini kabul etme gibi islevleri de yerine getirmektedir. Amerika Birlesik
Devletleri (ABD)’nde 1960°l1 yillarda kullanilmaya baslanan ATM uygulamasi
Tiirkiye’de ilk defa 1988 yilinda Is Bankasi tarafindan Bankamatik ile

gerceklestirilmistir.!”

Self servis teknolojiler kisilere hizmetleri istedikleri zaman alabilme imkan1
sunmaktadir (Or: ne zaman, nerede ve nasil yapilacagina karar vererek). Bankacilik
sektoriinde self servis hizmetlerin en popiiler olani ATM’lerdir. Self servis
teknolojilerinin kullanim1 bankalarda operasyonel islerin siirecini kolaylagtirmakta,
operasyon personelinin is ylkiinii azaltmaktadir. Boylelikle is siirelerinin uzamasini
onlemektedir. Form tarama imza alma gibi isleri onleyerek islem maliyetleri
azaltmaktadir. Genel olarak self servis teknolojiler bankacilik sektoriinde islem

maliyetlerini azaltmak igin bir yol olarak savunulmaktadir.8

Ulkemizde ve diinyada bireysel bankacilik alaninda ATM’ler ilk giinden
itibaren ilgi gormis ve hizla gelismistir. Diger dagitim kanallarina gére daha eski bir

gecmisi olan ATM’ler teknolojik degisimlere ayak uydurmus ve dnemi koruyabilmistir.

7 Isin Bahar FERIDE, “Teknoloji Araglarmin bankacilik Sektoriinde Uygulanabilirligi ve Tiirkiye’deki
bu dogrultudaki bankacilik uygulamalarmin degerlendirilmesi”,  Atatiirk Universitesi IIBF
Derqgisi,20,(2) 2006 s.111.

18 Chin-S. OUA, Shin-Yuan HUNGB, David C. YENC, Fang-Chun LIUA, “Impact of ATM intensity on cost
efficiency: An empirical evaluation in Taiwan”, [Electronic Version], SciVerse ScienceDirect, 2009, vol:46,
(28/12/2013), 5.442.
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ATM, bankacilik sektoriinde en Onemli hizmet kanallar1 arasinda yer
almaktadir. Yaklasik 35 yil onceki goriiniimiinden bu yana ATM’ler tam anlamiyla
bankaciligin gériiniimiinii degistirmistir. Bankacilik ve perakende sektordeki sayisi ve
etkisi gidererek artmaktadir. ABD’de 1981 yilinda sadece 25.000 olan ATM sayist 1999
yilinda 150.000 olmustur. ATM’lerin ¢ogu sube bilinyesinde bulunmakta iken, sube
disinda kurulan ATM’lerin sayist gidererck artmakta. ABD’deki sube dis1t ATM sayisi
1994 yilinda 28.700°den 1997°de 67.000’e gikmugtr.*®

Bankalar i¢in 6nemli bir konu ATM’lerin konumunu belirlemek olmustur.
Miisterilerinin ve potansiyel miisterilerinin ¢alistigi yasadigi yerlere yakin konumlar
belirlemek 6nemli kriterlerden biri olmustur. Diger 6nemli bir konuda segilen konumun
ATM cihazinin giivenligi ve para yiikleme, ¢cekme bakim gibi yapilan periyodik
islemler i¢in uygun olmasidir. Aligveris merkezleri, diger bankalar tarafindan secilen

alanlar baglica tercih bolgeleri olmustur.

Bankalar arasi kart merkezi tarafindan yayinlanan istatistiklere gore 2014
yilinda 45.576 adet ATM hizmet vermistir. 2008 yilinda 21.970 olan ATM sayis1 2014

yilina kadar yillik ortalama %13’1iik bir artig oran1 gostermistir.
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Grafik 1. ATM Sayilan
Kaynak: BKM, http://mww.bkm.com.tr/istatistik/pos_atm_kart_sayisi.asp, (07/02/2015)

19 Mansour A. ALDAJANI, Hesham K. ALFARES , “Location of banking automatic teller machines based on
convolution”, [Electronic Version], SciVerse ScienceDirect, 2009, vol:57, (28/12/2013), 5.1194.
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2.1.2. Telefon Bankacihig

Telefon ile bankacilik 1980’li yillarda Amerika’da baslamistir. Telefonla
hizmetle, insanlar bu amagla agilan bedava telefon hatlar1 sayesinde banka merkezine
ulagip sifre ve hesap numarasi tusladiktan sonra para makinelerinde yapilan biitiin
islemler devreye bir insan girmesine gerek kalmaksizin bilgisayar araciliiyla yani
interaktif bi¢cimde veya da telefona c¢ikan personel araciligiyla yapilabilmektedir.
Telefonla bankacilik sayesinde, bir yandan banka hizmetlerinde hiz ve kolaylik
saglanirken diger yandan da operasyon giderlerinde Onemli tasarruflar yoluna
gidilmektedir. Ayrica, telefonla bankacilik uygulamalari para makinelerini yayma,
makinelerin bakim onarim, isletim kira ve vergilendirme maliyetlerinden kurtulma
yolunda da tasarruflar yapilmasini saglamistir. Tiirkiye’de telefon bankaciligi ilk defa

1991 yilinda hizmete sunulmustur.?
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Grafik 2. Telefon Bankacihig1 Miisteri Sayilar
Kaynak: Tirkiye Bankalar Birligi, http://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-

raporlar/aralik--2014---internet-ve-mobil-bankacilik-istatistikleri/1410, (16/02/2015)

Bankalar birligi tarafindan hazirlanan ¢agri merkezi verilerinde aktif miisteri,
cagri merkezini ilgili donemde en az bir kez arayan ve IVR veya miisteri danismani
tarafindan taninan miisteri olarak tanimlanmistir. Aralik 2014 itibariyle aktif miisteri
sayist 16.091.787°dir. Mart 2012’den itibaren 3 aylik donemlerde ortalama %6,8°lik bir

artis gostermistir.

20 FERIDE, a.g.m., 5.112.
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Grafik 3. Telefon Bankacihg Islem Hacmi
Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi, http://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-

raporlar/aralik--2014---internet-ve-mobil-bankacilik-istatistikleri/1410, (16/02/2015)

Bankalar birligi tarafindan hazirlanan c¢agri merkezi verilerinde, yapilan

finansal iglem hacmi ise 2014 yilinda 18.625.174.000 TL olmustur.
2.1.3. Internet Bankacilig

Internet bankaciligi, miisterilerine web sitesi iizerinden bircok bankacilik
islemini gerceklestirme olanagi saglar. ilk ¢iktigi zaman, internet bankacilig agirlikli
olarak bankalarin kendi web sitelerinden iriin ve hizmetleri hakkindaki bilgileri
piyasaya sunmak i¢in kullanilmistir. Elektronik islem teknolojilerindeki gelismeler ile
bankalarin daha Once bilgi sunmak i¢in kullanilan internet bankaciligi bankacilik
islemleri icin de kullanilmaya bagslandi. Nihayet giiniimiizde, internet bankacilig
kullanicilari, hesap bakiyelerinin izleme, 6deme islemleri, para transferleri, c¢ek
islemleri gibi sik yapilan islemleri gergeklestirilebilmektedir. Internet bankacilig
bankalar ve tiiketiciler i¢in biiyiik faydalar vaat eden bir tek durak hizmet ve bilgi birimi

olarak hizmet sunmaktadir.?!

Internetin yayginlagmast ile bankacilik sektoriinde kisa siirede biiyiiyen internet

bankaciligi hem bireysel hem de kurumsal miisteriler i¢in hizmet ve iirlinlere erisim

21 Margaret TAN, Thompson S. H. TEO, a.g.e., 5.4.
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noktas1 olmustur. Yaygin kullanimi bireysel/perakende miisteriler i¢in olmasina ragmen
kurumsal/ticari misteriler i¢in sunulan hizmetler sube kanali ile rekabet edebilir hale

gelmistir.

Internet perakende bankacilik sektériinde rekabetin boyutlarimi degistirmistir.
Finans sektoriindeki elektronik silirecin Onciilerinden olan ATM ve telefon
bankaciliginin ardindan internet kullanimimin artmasi ve yayginlagsmasindan sonra
internet bankacilig1 da bireysel bankaciligin yeni bir dagitim kanali olmustur. E-finans
Allen ve arkadaglar1 tarafindan finansal hizmetler ve pazarlama faaliyetlerinin
elektronik kanallar ve bilgi teknolojileri ile saglanmasi olarak tanimlanmistir.
Gilinimiizde, perakende bankalar geleneksel hizmetlerini banka subeleri ve internet
araciligr ile yapilabildigi finansal hizmetlerin birden fazla dagitim kanali iizerinden

yapilabildigi karma platformlara yonelmektedir.??

Diinyada ve tlilkemizde bankacilik sektoriindeki maliyetleri diisiirerek kar artis
saglama hedefleri, yliksek maliyetlere sahip olan sube kanalini internet ve diger dagitim

kanallar1 ile destekleyen modellere yonlendirmistir.

Internet  ABD bankacilik sektoriinde onemli bir dagitim kanali haline
doniismistiir. Cogunlukla, ABD finans kuruluslart internetin geleneksel dagitim
kanallarim1 (cogunlukla sube ve ATM’ler) destekledigi ¢oklu dagitim kanali modelini
izlemektedir. Az sayida banka hizmetlerini Oncelikli olarak internet {izerinden
sunmaktadir. 1997-1999 yillar1 arasinda Robert DeYoung tarafindan yapilan ¢aligmada
ABD’deki internet oncelikli hizmet sunan bankalar ile sube {izerinden hizmet sunan
bankalarin finansal performanslar1 karsilastirilmistir. Calisma yapilan dénem sartlari
goz Onilinde bulunduruldugunda, internet hizmeti agirlikli ¢alisgan bir bankanin
karliliginin sube agirlikli ¢alisan bir bankaya goére fazla olmadigi sonucu ¢ikmustir.
Daha sonra Robert DeYoung tarafindan ¢alismalarda ise sube kanali {izerinden hizmet
sunan bankalara gore teknolojiyi daha yogun kullan bankalara yararli olabilecek
teknoloji tabanli deneyim etkileri ve teknoloji tabanli dlgekli etkilerinin varligi

incelenmistir. Calisma sonucunda, internet bankacilig1 ve teknoloji tabanli ¢éziimlerin

22 Ceylan ONAY, Emre OZSOZ , “The Impact of Internet-Banking on Brick and Mortar Branches The Case of
Turkey”, [Electronic Version], Springer Link, 2013, vol:44, (28/12/2013), s.187-188.
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basarisinin gili¢lii yonetim becerilerine ve yeterli biiyiikliige ulagilmasina bagl oldugu

sonucuna varilmistir. 23

Ulkemizdeki internet bankaciligin gelisimi 2000°li yillarin basindan baslamis
ve bankacilik sektoriindeki degisim, gelisimlere ve internet teknolojisinin

yayginlagmasina bagli olarak gelismistir.

Tiirk bankacilik sektorii ¢ogunlukla karma bir platformu tercih eden ve
yaklasik 10 yi1ldan uzun bir siiredir internet bankacilig1 hizmeti sunulan iyi bir 6rnektir.
Internet bankaciligi 1990’11 yillarin ikinci yarisinda hayatimiza girmistir. 2001 yilinda
yasanan bankacilik krizini takiben yapilmis olan sektordeki genis ¢apli konsolidasyonun
ardindan gilinlimiizde Tiirkiye’de yarisindan fazlasi internet bankaciligi hizmeti sunan
32 mevduat bankasi yer almaktadir. 1990 — 2008 yillar1 arasinda tiirk bankacilik
sektoriinde internet bankaciliginin bankalarin performansi, mevduat ve kredi faaliyetleri
iizerindeki etkileri Ceylan Onay ve Emre Ozsdz tarafindan incelemistir. Bu amagla,
1990 - 2008 yillar1 arasinda Tiirkiye’de internet bankaciligi tizerinden islem yapilabilen
18 mevduat bankasinda veriler toplanmis ve bagimli degiskenler ile internet bankaciligt
kullanimina baslanmasi arasindaki karsilikli etkilesimi agiklamak igin tahminleri
yapilmistir. Calisma sonucunda internet bankaciliginin benimsenmesi ile kar, mevduat

ve sube basima kar arasinda anlamli bir iliski oldugu agiklanmustir. 2*

Tiirkiye Bankalar Birligi tarafindan hazirlanan konsolide internet bankacilig
raporuna gore Haziran 2013 déneminde aktif 10,468,199 bireysel ve 979,619 kurumsal
internet bankaciligi misterisi bulunmaktadir. Tirkiye Bankalar Birligi tarafindan
hazirlanan internet bankacilig1 raporlar1 26 bankadan alinan bilgiler ile olusturulmustur.
Raporlar i¢cinde yer alan aktif miisteri kriteri ise son ii¢ ay icinde en az bir kez islem

yapmus (giris yapmasi yeterli) seklinde tanimlanmuistir.

23 Alexandre MOMPARLER, Carlos LASSALA, Domingo RIBEIRO , “Efficiency in banking services a
comparative analysis of Internet-primary and branching banks in the US”, [Electronic Version], Springer Link, 2013,
vol:7, (28/12/2013), s.642.

24 Ceylan ONAY, Emre 0ZSOZ , a.g.e., 5.188.
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Grafik 4. Internet Bankacih@ Miisteri Sayilar
Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi, http://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-

raporlar/aralik--2014---internet-ve-mobil-bankacilik-istatistikleri/1410, (16/02/2015)

Bankalar birligi tarafindan hazirlanan (2014-Aralik) internet bankacilig
verilerine gore Aralik 2014 itibariyle aktif miisteri sayist 14.315.056 olmustur. Sistemde
kayith ve en az bir giris yapmis miisteri sayis1 da 36.371.191°dir. Aktif miisteri

sayisindaki ortalama artis ise %4 olarak gerceklesmistir.
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Grafik 5. Internet Bankaciligi islem Hacmi
Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi, http://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-

raporlar/aralik--2014---internet-ve-mobil-bankacilik-istatistikleri/1410, (16/02/2015)

Bankalar birligi tarafindan hazirlanan (2014-Aralik) internet bankacilig
verilerine gore 2014 yilinda gerceklesen EFT islem tutar1 956.598.226.024 TL ve
havale tutar1 ise 825.353.094.754 TL olmustur. EFT — havale toplam islem tutarlarinin
yillik artiglart 2009-2014 arasinda incelendiginde %28°1ik bir artig goriilmiistiir.
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Grafik 6. Internet Bankacihig1 Finansal Olmayan islem Adedi
Kaynak: Tirkiye Bankalar Birligi, http://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-

raporlar/aralik--2014---internet-ve-mobil-bankacilik-istatistikleri/1410, (16/02/2015)

Bankalar birligi tarafindan hazirlanan (2014-Aralik) internet bankacilig
verilerine gore 2014 yilinda 717.417 adet kredi kart1 ve ek kart bagvurusu, 1.817.245
adet kredi basvurusu, 7.088.333 adet diizenli ddeme talimati, 4.461.666 adet fatura

O0deme talimati1 gerceklesmistir.
2.1.4. Mobil Bankacihk

Sube ve internet bankaciligi miisteriler tarafindan en ¢ok tercih edilen kanal
olmasina ragmen mobil bankacilik da sektordeki rekabetci oyunculara bir takim firsatlar
sunmaktadir. Mobil bankacilik halen olusmaya devam eden bir kanal, ancak
benimsenmesi hizlandirilarak, internet bankaciliginin benimsenme oranina yaklasabilir
ve hatta gegebilir. Mobil bankaciliktaki yenilikler glivenlik endiseleri, mobil bankacilik
yapisindaki uyum ve kullanilabilirlik sorunlar1 tarafindan engellenmektedir. Arz ve
talebin giicii mobil bankacilikta bir araya gelmesi benimsenmesinde iissel bir artisi
saglamaktadir. Arz tarafinda, bankalar giderek gelismis, gercek zamanli mobil
hizmetleri vermektedir. Bankalar hesap goriintilleme, para transferleri gibi temel
bankacilik islemlerine ek olarak, mobil firsatlar ve sube /ATM konum bilgileri gibi
hizmetleri gelismis mobil bankaciligin bir 6zelligi olarak sunulan cografi konum

belirleme 6zelliklerinin kullanarak sunmaya baglamislardir. Diinyanin bazi bolgelerinde
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ozellikler Afrika’nin belirli bolgelerinde diger kanallarin yetersizligi nedeniyle bankalar

temel dagitim kanali olarak mobil bankaciligi konumlandirmaktadirlar.?®

Mobil bankacilik farkli iilkelerde farkli nedenlerle kullanicilar1 sayilar1 artan
bir dagitim kanali haline gelmistir. Dagitim kanallarinin yetersizligi, erisim hizi ve
sunulan hizmet kolayligi bu artisin baslica nedenleridir. Miisteriler agisindan oldugu
gibi bankalar agisindan da ozellikle diisiik islem maliyetleri ve hizli pazarlama

imkanlarindan 6tiirli oldukg¢a avantajli bir kanaldir.
2.2. Mobil Bankacilik Hizmetinin Gelisimi

Bankacilik sektorii, tiiketiciler igin internet ve mobil teknolojilere uyum
saglamada liderlik eden sektorler arasinda yer almaktadir. Gilinlimiizde bankacilik
sektorli ileri teknoloji endiistrisinin rekabetci degiskenligini piyasa ve teknoloji
belirsizligini paylagsmaktadir. Internet bankaciliginin gelisinden 6nce bilgi sistemlerine
uzun siireli yatirimlar yapilmis ve bankalardaki operasyonel isler elektronik ortama
basarili bir sekilde aktarilmisti. ATM ve telefon bankaciligit da bunun 6nemli
orneklerindedir. Internet bankaciliginin ortaya cikisi, firmadan miisteriye (B2C) e-
ticaretteki en basarili uygulamalardan biri olan elektronik bankaciliga geciste etkili
olmustur. Elektronik bankacilik maliyetleri azaltma ve miisteriler igin kolaylik
acisindan, perakende bankacilik yapan bankalarin 1s seklini O6nemli Olcilide

degistirmistir.%°

Mobil bankacilik, kullanilan cihazlara gore hizmetler sunabilmektedir.
Cihazlarin 6zelliklerine gore hazirlanan uygulamalar mobil bankacilig1 internet kanali

ile es diizeye getirebilmekte veya kisa mesaj ile sorgulama seviyesinde tutmaktadir.

Cihazlar, iki ana grup altinda toplanmaktadir. Akilli ve akilli olmayan
telefonlar. Akilli olmayan telefonlar 6zellikli telefonlar olarak bilinmektedir. Bunlar aile
biiyiiklerinin biiyiikanne ve biiyiikbabalarin cep telefonu denildiginde goézlerin 6niinde

canlandirdiklar1 telefonlardir. Akilli telefonlar ise bilgisayar ¢agi ile hayatimiza giren

5 Capgemini and Efma, World Retail Banking Report, 2012, s.21.
% Xin LUOA, Han LIB, Jie Zhange, J.P. SHIMD , “Examining multi-dimensional trust and multi-faceted risk in
initial acceptance”, [Electronic Version], SciVerse ScienceDirect, 2010, vol:49, (28/12/2013), s.223.
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cihazlardir. Akilli cihazlar tablet (IPad, Galaxy Tab), akilli telefon (Iphone, Blackberry,
Galaxy) ve avug i¢i (Ipod Touch, PSP) cihazlardir. Genellikle bunlar ultra ince sekilde
giicli bilgisayarlardir. Giinlin sonunda miisteriler istedikleri zaman istedikleri yerde
iriin ve hizmetlere bu cihazlar araciligi ile erisebilir. Cihazlarin iiretici firmalar1 yeni
yetenekleri tesvik ederek sirayla Yakin Alan iletisimi (NFC) teknolojileri (Google
Ciizdan) gibi yeni teknolojilerin ortaya ¢ikmasini saglayacaktir. Bu cihazlar lizerlerinde
calisacaklar1 bir isletim sistemine ihtiya¢ duyarlar. Piyasada Apple Iphone Isletim
Sistemi (10S), Google Android, Blackberry, hareket arastirma (RIM) gibi isletim
sistemleri bulunmaktadir. Akilli telefonlar ve cihazlar i¢in Android ve IOS tartismasiz
piyasaya liderlik yapmaktadir.?” Akilli mobil cihazlardaki giindem mobil ciizdan, mobil

kimlik gibi uygulamalar1 bir arada sunmaktir.

Mobil bankacilik, diinyada cep telefonu sebekelerinin ve cep telefonu
cihazlarimin gelismesine paralel olarak gelisen bir dagitim kanali olmustur. Diinyanin
cesitli bolgelerinde farkli nedenlerle tercih edilmektedir. Yeniliklere acik ve gelecek
vaat eden bir kanaldir. Cep telefonlar {izerinden sadece mesaj gonderimi yapabildigi
doénemlerde hayatimiza giren mobil bankacilik, o donemde miisterilere sadece hesap
bilgilerini sorgulama ve kredi basvurusu yapma imkani sunmaktaydi. Giiniimiizde ise
mobil bankacilik farkli model ve donanimlardaki mobil cihazlara telefonlara ve avug i¢i

bilgisayarlara uyumlu uygulamalar ile birgok bankacilik hizmetini sunulabilmektedir.

Sirastyla internet bankaciligt ve mobil bankacilik gelisen teknolojiler ile
sektoriin  miisterilerine teknolojik hizmetler sunabilmesini saglamistir.  Mobil
bankaciligin tanimi ortaya ¢iktigr glinden itibaren hizla de§ismis ve sunulan hizmetler
de o oOlgiide gelismistir. Sadece kisa mesaj servisi ile baslayan teknoloji, bir sonraki
asamada mobil cihazlar tizerinden internete erisim haline donilismiis son olarak mobil

cthazlar i¢in 6zel yazilmis uygulamalar seklinde karsimiza ¢ikmustir.

Teknik olarak mobil bankacilik ii¢ teknolojinin birlesiminden olusmaktadir.
Kisa Mesaj Servisi (SMS), internet tarayicilart ve uygulamalar bu teknolojinin ii¢
oyuncusu olarak bilinirler. Bu sanal miisteri iliskileri temast ve kanallar1 bankalar

tarafindan kendi iclerinde gelistirilebilir veya c¢ok farkli miisteriler icin hazirlanmig

2T BBVA, a.g.e., 5.4.
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ticari mobil bankacilik ¢6ziimii sunan saglayicilardan satin alinabilir. Birgok banka

giivenilir yolu tercih etmis, hazir ticari mobil bankacilik paketlerine uyum saglamustir.?

Ulkemizde ve diinyada birgok banka mobil uygulamalar konusunda
uzmanlagmis firmalar ile calismakta ve kendi sistemlerini bu uygulamalar ile entegre
etmektedir. Bu yontem hizli ve kolay uygulanabilir gorinmektedir. Uygulamanin
gelistirme ve destek ihtiyaglarinin dogru planlanmadigi projelerde bu yontem bankalar
icin sorun olusturmaktadir. Bunun baslica nedeni birden fazla mobil platform olmasi,
mobil alanda yeterli Kkaliteli yazilim kaynaginin olmamasi ve gelistirme siireglerinin
hizla tamamlanmasi istegidir. Diinyada bu siireci kendi kaynaklari ile yiiriiten bankalar
arasinda en 6nemli 6rnek Bilbao Vizcaya Argentaria Bankasi (BBVA) *dir. Rekabette

On planda olmak i¢in kendi ¢ézlimiinii tiretmistir.

Mobil bankacilik o6zellikle genc¢ kullanicilar tarafindan yaygin olarak
kullanilmaktadir. Bu da sunulan hizmetleri hizli bir sekilde kullanimi ve devamliliginin
saglanmasi ihtiyacim1 ortaya ¢ikarmaktadir. Gelisen tlkelerin kirsal alanlarinda ve
geligmis tilkelerin uzak yerlerinde tercih edilen tek kanaldir. Pazar gelismeye ihtiyag
duymaktadir ve mobil bankacilik, ulagilamayan yerlere ulasmayir ve yeni miisteri
segmentleri olusturmay1 saglamaktadir. Bankalar hizmet ve tiriinlerine erisimi bu yolla

sunmaktadir.

Mobil bankacilik diinyanin farkli bélgelerinde farkli nedenlerle dncelikli olarak
tercih edilmektedir. Daha az gelismis kirsal bolgelerde banka subelerine erisimin zor
olmasi, gelismis tilkelerde ise teknolojinin ¢ok daha etkin olarak kullanilmasi bu
nedenlerden bazilaridir. Kullanict kitlesi de siirekli degisen bu teknolojiye gore
sekillenmistir. Geng¢ miisteriler, 6zellikle degisimi daha rahat kabul edip kullanabilen
miisteriler bu grubu olusturmustur. Mobil cihazlar iizerinden bankacilik uygulamalarina
erisim bir sonraki adimda bu cihazlan cilizdan olarak, kimlik olarak kullanabilme

adimina gitmistir.

Ingiltere’deki Lyoyds Bank 2012 Olimpiyatlar1 anisina &6zel olarak iiretilen

telefonlar araciligi ile NFC kullanarak temassiz 6deme sistemleri desteklenmistir. ING

28 BBVA, Innovation Edge Mobile Banking New Experience In the Post PC ERA, 2012, http://www.
slideshare.net/cibbva/mobile-banking-16343698, (28/12/2013), s.7.
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Direct ise Bump teknolojisi yardimiyla miisterilerin telefonlarini hafifge hareket
ettirmeleri durumunda 6deme islemi yapabilmelerini saglayan sistemleri gelistirmistir.
Malezya’da Hong Leong Bank ii¢ biiyiikk telefon markasina ait yazilim platformu
tizerinde calisabilen uygulama gelistirerek birlikte c¢alisabilirlik sorunlarmi asti.
American Express 0diil programlarinin smirlarii  katilimeir magazalarda cep
telefonlarinin cografi konumu o6zelligi ile konumunu belirten mobil kullanicilara
indirimler sunarak zorlamistir. Nijerya bankalari, bankalarinda hesaplar1 olmayan
kisilerin parasal islerini yapmak i¢in mobil kanallar1 kullanmakta. Commonwealth Bank
of Australia bankasi kanal silolar1 anlayisini hesap bagvurularinin bir kanaldan baslayip
diger kanaldan tamamlanabilmesine izin vererek ortadan kaldirmaktadir. Belirli bir
bolgenin ihtiyaglarina bagli olarak stratejilerini genis bir yelpazede yerine getirme
potansiyeli mobil bankacili§in lehine calisan dnemli bir unsurdur. Kuzey Amerika ve
Bati1 Avrupa’da mobil teknoloji Sosyal Bankacilik (Social Banking) ve yakin iletisimi
desteleyen biitiinlesik bir yap1 olarak ilerde kullanilacaktir. Asya Pasifik ve Orta / Dogu
Afrika’da daha ¢ok banka hesabi olmayan miisterilere hizmet sunmay1 ve miisteriden

miisteriye bankacilig1 desteklemeyi amaglayacaktir.?

Diinyada tilkelerin bankacilik sektorii ve teknolojik gelisimlerine bagli olarak
farklt mobil bankacilik uygulama bulunmaktadir. 2012 yilinda Global Finance dergi
tarafindan verilen Avrupa’daki en iyi mobil bankacilik 6diilii Android, I0S ve diger
telefonlar i¢in tarayict uygulamasi sunan ActivoBank ve Millenium BCP’nin mobil

bankacilik ¢ozlimlerine verilmistir.

Monotise plc mobil bankacilik, 6demeler ve kurumsal ¢dziimler sunan bir
Ingiliz teknoloji firmasidir. Ingiltere’deki birgok banka ile ortakligmin bulunmaktadir.
Diinya genelinde 350’in iizerinde finansal sirkete ve 28 milyondan fazla kullaniciya
hizmet sunmaktadir. Monitise mobil bankacilik iiriinii iizerinden banka, kredi kartlar
yonetimi, mobil hatirlaticilar transferler, 6demeler yapilabilmektedir. Akilli telefonlar
tizerinde bilgilendirme notu olarak veya kisa mesaj ile gelebilen uyar1 bilgilerinin

misteriler tarafindan diizenlenebilmesine imkéan saglaniyor. Mobil bankacilik kart

29 Capgemini and Efma, World Retail Banking Report, 2012, 5.23.
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aktivasyonu, kayip / ¢alint1 kart yonetimi ve kisisel teklifler olarak sunulabilen satis

firsatlar1 banka ile miisteri arasindaki interaktif CRM kanali gibi ¢alismaktadir.

Chase Mobile (JP Morgan Chase) akilli telefon uygulama ¢oziimleri ve SMS,
WAP hizmetini sunmaktadir. Chase 10S, Android, Kindle Fire, ve Blackberry mobil
isletim sistemleri i¢in uygulamalar sunmaktadir. Uygulamalar temel bankacilik
hizmetlerine ve en yakin sube veya ATM konumunu bulma 6zelligine sahiptir. Dikkat
ceken oOzellikleri ise akilli telefon araciligi ile c¢ek islemleri yapabilme ve telefon
tizerinden bir baska kisiye para gonderebilmedir. Dikkat ¢eken Ozellikleri ise akilli
telefon araciligi ile ¢ek islemleri yapabilmek ve telefon lizerinden bir bagka kisiye para

gonderebilmektir®!

CITI Mobile — Citibank ise mobil ¢6ziimlerini Citi Text (SMS), Citi Mobile for
Smartphones, Citi Mobile Apps ve Citi Tablet olarak sunmaktadir. Bu ¢dziimler IPod,
[Phone, IPad, Anrdoid cihazlar ve Kindly Fire ile uyumludur. Mobil bankacilik
¢Oziimleri hesap bakiyeleri sorgulamadan, hesap hareketlerini goriintiileme, fatura
O0deme, ddemeleri takip etme, son yapilan islemleri goriintiileme, hesaplar arasi para

transferi, kisiler aras1 para transferi (P2P) hizmetlerini sunmaktadir. 32
2.3. Amerika’da Mobil Bankacilik

Mobil Bankacilik her gecen giin popiileritesini arttirmaktadir. Bu durum Mobil
Bankaciliga olan ilgiyi de arttirmaktadir. Tiim profesyonellerin ortak fikri 2007 yilinda
i-Phone’un lanse edilmesi mobil bankaciligin basarisinda biiyiik katkist olmustur.
ABD’li miisteriler Apple ile gelen yenilikleri goriince, cep telefonlarinda bankalarini
yeniden kesfetmistir. Miisterilerin ellerinde her zaman yaninda bulundurduklari akilli

telefonlar ile miisteriler mobil yasam tarzina da alismistir.

Mevcut miisteriler hesaplarma 3 farkli yontemle ulasabilmektedir. SMS
bankaciligi, tarayict bazli bankacilik ve akilli telefonlara indirilebilen uygulama

bankaciligi. ABD’nin en biiyiik bankalarindan Citicorp, Chase, Bank of America ve

30 Monosite plc,2014, http://www.monitise.com/ap/en/about_us, 22/06/2014
31 Chase Mobile, 2014, https://www.chase.com/mobile-banking/mobileresponsive, 22/06/2014
32 Citibank, 2014, https://online.citibank.com/US/JRS/pands/detail.do?ID=CitiMobile, 22/06/2014
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Wells Fargo yukarida bahsedilen 3 yontemi de bankacilik sektdriinde kullanmaktadir.
Hangi isletim sistemini miisteri kullanirsa kullansin, bu bankalarin hepsi i-Phone, i-Pad,
Android ve Blackberry i¢in uygulama hazirlamakta ve miisterilerin kullanimina
sunmaktadirlar. Miisteriler Mobil Bankacilik uygulamalar1 kullanarak hesaplarina ait
tiim izleme ve transfer islemlerini yapabilmekte, kredi kartlarini1 kontrol edebilmekte,
kolay bir sekilde para transferi yapabilmekte, hesabini giincelleyebilmekte ve hesap

Ozetlerini kontrol edebilmektedir.

Mobil bankacilik ABD’de biiyiik bir gelisim gostermektedir. ABD ile ilgili
olarak 6rnek uygulamalara bakildiginda basarili 6rnek bulunmaktadir. Tiim diinyada
bulunan 7,7 milyon ABD’li asker ve ailesine hizmet veren USAA’nin (United Services
Automobile Association) mobil ¢6ziimleri 6ncili olmaktadir. USAA miisterileri Uzaktan
Mobil Mevduat Alma (Mobile Remote Deposit Capture) hizmetinden yararlanarak 2009
yilindan beri konum bagimsiz telefon ile c¢ek keserek 2 dakika iginde mevduat
islemlerini sonuglandirabilmektedir. Miisteriler ¢ekin hem 0n yliziini hem de arka
yiizlinlin resmini ¢ekerek bankaya gondermekte ve banka bilgileri kontrol ettikten sonra
uygunluk verip parayr hesabina gegmektedir. Bu yeni platform ile 1 yillik stire i¢inde 3
milyonluk ¢ek islem gorerek toplamda 1,8 milyar dolar mevduat hacmi olusmustur. Bu
teknoloji 6zellikle ticari firmalar i¢in biiyiik fayda getirecektir. Asagida yer alan sekilde
USAA’nm Mobil Bankacilik hizmetleri goriilmektedir. Ozel hazirlanan uygulamalar ile
bir¢ok bankacilik hizmeti gerceklestirilebilmektedir. Banka miisterilerin aninda araba ve
ev almasini saglayacak uygulamalarda iiretmektedir. Miisteri bir oto galeride araba
almak icin goOriisme esnasinda, USAA pazarligi yapilan araba ile ilgili benzer
yorelerdeki fiyatlarindan miisteriyi haberdar etmektedir. Pazarlik siirecinde banka ayrica
sigorta ve kredi sartlarin1 da miisteriye mobil olarak iletmektedir. Sadece bankalar degil
araci kurumlarda mobil bankacilik ile ilgili ¢alismalar yapmaktadir. Morgan Stanley
Fidelity ve TD Ameritrade sirketleri arastirma, hesap bilgileri, hisse bilgileri ve alim

satim iglemleri i¢in Mobil Bankacilik uygulamalar1 sunmaktadirlar. Islem maliyetleri
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acisindan ise konuya bakildiginda subede islem maliyeti 4,25 dolar iken, miisteri

hizmetlerinden 1,29 dolar ve Mobil Bankacilik ile islem maliyeti 10 senttir. >3

Yellow (Bank) Pepper, 2004 yilinda Amerika’da Miami merkezli Diinya
Bankas1 6z sermaye yatirimli (IFC) mobil finansal aga sahip bir kurulustur. 9 iilkede
3,6 milyon kullanicis1 ve aylik 18 milyondan fazla islemi bulunmaktadir. Firma 40’dan
fazla banka ve bolgedeki stratejik partnerlar tarafinda tercih edilmektedir. En ¢ok
gelecek vaat eden iiriinii ise kullanicinin bir banka subesine ugramadan basit bir text
mesaj ile yonetebildigi yenilik¢i banka hesabi olan mobil ciizdandir. Fast Company’e
gore Haiti’deki firmas1 Karayipler’den Pasifik’e kadar 32 aga sahip olan Digicel ve
Scotia Bank Haiti ile 110.000’in {izerinde mobil ciizdana sahipti. Mobil ciizdan hizmeti,
bu finansal hizmete ihtiya¢ duyan Latin Amerika’nin diger boliimlerine de ulastirilmasi

ile say1 milyona ulasabilir. 3

Bank of America ise 2007 yilinda ilk mobil bankacilik hizmetini sundu. Bugiin
ise aktif olarak text bankaciligi, mobil web site ve 10S, Android uygulamalari sunan
mobil bankacilik hizmetlerini kullanan 9,5 milyon miisterisi bulunmakta. Bank of
America’nin mobil bankacilik uygulamasi 10S, IPhone, IPod Touch, Ipad, Blackberry,

Android, Windows Smartphone ve Kindle Fire isletim sistemlerini desteklemektedir. %
2.4. BRIC Ulkelerinde Mobil Bankaciik Uygulamalar

Brezilya, Rusya, Hindistan ve Cin ekonomilerinin Ingilizce bas harflerinden
olusan kisaltmas1 BRIC ilk olarak Goldmen Sach yatirim bankasi raporlarinda
kullanilmistir. Diinya ekonomisinde agirligini hissettiren ve gelecekte daha giiglenecegi
tahmin edilen dort biiyiik gelisen ekonomiyi anlatmak ic¢in kullanilmaktadir. Cin tiretim
alaninda, Hindistan bilgi islem alaninda, Rusya ve Brezilya ise sahip oldugu kaynaklar
nedeniyle dikkat c¢ekmektedir. Gelisme siirecini siirdiiren iilkeler olarak ekonomik

acidan grup seklinde nitelendirilmistir. BRIC iilkelerinin ekonomik degerlendirmesinin

33 comScore, 2011, http://www.comscore.com/Insights/Presentations-and-Whitepapers/2012/2011-
State-of-Online-and-Mobile-Banking, 22/06/2014

34 BBVA, a.g.e., 5.24-25.

3 Bank of America, 2014, https://www.bankofamerica.com/online-banking/mobile.go, 22/06/2014
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tilkemiz ekonomik yapisina olan benzerligi inceleme nedeni olmustur. Ekonomik olarak

benzerlik gosteren bu iilkelerdeki mobil bankacilik uygulamalari tek tek ele alinmstir.
2.4.1. Brezilya’da Mobil Bankacihik

Brezilya hiikiimeti, merkez bankasin1 mobil édemeler de dahil ulusal 6deme
sistemleri konusunda diizenleyici kurum olarak ilan etmistir. Mobil 6deme
diizenlemeleri devreye alinirken piyasalar ¢ok geride kalmistir. Brezilya hiikiimeti
O0deme kurumlan ile ilgili diizenlemenin g¢ercevesini belirlemistir. Merkez bankasi
tarafindan hazirlanan 6deme sistemi diizenlemesi mobil 6demelere ve tiim kesimlere
mobil bankacilik hizmetinin sunulmasina imkan saglamistir. Mobil ciizdan saglayicilari,
kart saglayicilari, bankalar ve mobil operatorler 6deme islemleri lisanst i¢in uygun
kurumlar olarak belirlenmistir. Tasarinin temel amaci finansal sistemi mobil 6demeler
icin tesvik etmektir. Ayni zamanda Brezilya mobil 6deme islemlerinde ortak standartlar

belirlenmis ve farkli 6deme kurumlar1 arasinda islem yapilabilmesi saglanmustir.

Banco Do Brasil hem 10S hemde Android {izerinde ¢alisan uygulamalarini
misterilerine sunmaktadir. Hesap bilgileri goriintiileme, yurt i¢in para transferi, ATM
ve sube lokasyonu gosterme, hatirlatma mesajlart sunduklar1 hizmetlerdendir. Web

sayfasi tizerinden doldurulan bilgilendirme formu ile kayit yapilabilmektedir.

HSBC Brezilya, bireysel miisterilerine 6deme islemleri, ATM’den para ¢ekme,
bakiye goriintiileme, para transferi, kredi islemleri ve hesap ekstereleri goriintiileme
islemleri dahil entegre bir mobil bankacilik ¢6zlimii sunan ilk bankadir. Diger mobil
bankacilik uygulamalarina gore giivenlik anlayisi 6ne ¢ikan 6zelligi olmustur. Mobil
uygulamanin indirilebilmesi i¢in dahi vatandaslik numarasi dogrulamasi yapilmaktadir.
Digipass olarak adlandirilan mobil sifre tiretme uygulamasi sayesinde, tek seferlik sifre
tiretilip uygulama erisim giivenligi artirilmigtir. En 6nemli asama ise uygulamalarin tim
cep telefonu modellerine uyumlu versiyonlarinin olmasi ve servis saglayicidan bagimsiz
calismasidir. Gelecek adim olarak belirlenen bu hedef i¢in mobil bankacilik hizmet

saglayicilar1 caligmalar yapmaktadir.

36 Mobilepaymentstoday, 2015, http://www.mobilepaymentstoday.com/articles/brazil-tasks-central-
bank-with-regulating-mobile-payments/, 05/05/2015
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2.4.2. Cin’de Mobil Bankacilik

Industrial and Commercial Bank of China (ICBC), China Construction Bank
(CCB), Agricultural Bank of China (ABC) ve Bank of China (BOC) Cin’deki dort
devlet bankasi olarak kendi mobil bankacilik hizmetlerini sunmaktadir. Bu bankalar
elektronik bankacilik pazarinda da biiyiik paya sahipler. China Merchant Bank (CMB)
gibi 0zel bankalarda kullanicilarina mobil bankacilik hizmeti sunmaktadir. Bankalar
kullanicilarin  yaygin olarak mobil bankaciligi benimsemesini ve kullanmasini
beklemektedirler. Ilk mobil bankacilik, 2000 yilinda baslamis ve kullanicilara hesap
bakiyesi sorgulama ve para transferi islemlerini kisa mesaj ile yapmalarii saglayan
SMS bankaciligrydi. ikinci nesil mobil bankacilik ise WAP bankaciligiydi. China
Internet Network Information Center (CNNIC) elektronik bankaciligin kullanicilar
arasinda popiiler hala geldigini gosterirken (%31 kullanim orani ile), mobil bankaciligin

ise hala gelisiminin ilk asamalarinda oldugunu gostermektedir((%7,1 kullanim orani
ile).

ICBC Cin’de AppStore tarafindan verilen yilin en iyi finansal iphone
uygulamasi ve yilin en iyi finansal [Pad uygulamasi ddiiliinii aldi. Mobil bankacilik
hizmetleri iPhone ve Android olarak ikiye ayrilmistir. Bu iki isletim sistemi igin
hazirlanmis olan uygulamalara ek olarak SMS ve WAP destegi de bulunmaktadir.
Hesap islemleri, para transferleri, kredi islemleri, yatirim fonu, menkul kiymet alim

satim iglemleri ve degerli metaller alim satimi1 hizmetleri sunulmaktadir.

Cin’de 1se elektronik bankaciligin popiilerliginin halen internet bankaciliginda
olmast sunulan hizmetlerin ve uygulamalarin daha ¢ok gelismeye ihtiya¢ duydugunu
gostermektedir. Internet bankaciligmin popiilerligi kullanict tarafindan teknolojik
cozlimlerin kolaylikla benimsenebildigini gostermektedir. Yapilacak mobil bankacilik
yatirimlar1 ve gelistirmeleri ile mobil kanal en yaygin alternatif dagitim kanali olmaya

adaydir.
2.4.3. Hindistan’da Mobil Bankacilik

Bankalar is hacimlerini artirmak, farkli segmentlerde miisterilere ulasmak i¢in

etkin bir sekilde teknolojiyi kullanmaktalar. Mobil bankacilik hizmetlerine gegisteki
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onemli faktorler, teknolojik alt yap1 ve kirsal niifus da dahil olmak {izere
telekominikasyon sektoriindeki hizli biiyiimedir. State Bank of India (SBI), Union Bank
of India (UBI), Punjab National Bank (PNB), HDFC, ICICI, Axis Bank Hindistan’da

mobil bankacilik hizmeti sunan bankalardan bazilardir.3’

Tablo 4: Hindistan’daki Mobil Bankacilik Hizmetleri

Banka Mobile Bankicihik Hizmetleri

State Bank of India Freedom, SMS Bankaciligi, USSD

Union Bank of India | SMS Bankaciligi, UMobile

PNB SMS Bankaciligi

ICICI iMobile, SMS Bankaciligi, M-PESA, mRupee

HDFC SMS Bankaciligi, App Based, Browser Based

AXIS Bank Telefon Bankaciligi, Mobil Web Bankaciligi, SMS Bankaciligi

Kaynak: Ijetae, http://www.ijetae.com/files/\Volume3lssue6/IJETAE_0613_90.pdf,
(02/05/2015)

Hindistan'da, bankalarin durumu 6zellikle gelismis piyasalardaki bankalardan
oldukca farklhidir. Hindistan bankalar1 biiylik inis c¢ikislar ile karsi karsiya
kalmamislardir ve iyi bir sermaye yapisina sahiptirler. Bu durum, bankalar i¢in i¢
sistemlerine odaklanip teknoloji kullanimi ile islevselliklerini artirarak etkin bir stratejik
ara¢ sahibi olabilmelerini saglamistir. Hindistan'da teknoloji kullanimi hizli bir
donilisiim gecirmistir. Sadece bankalarda degil ayni zamanda finansal sektorde ve
devlette son yirmi yil i¢inde miisteriler ve halkin biiyiik bir boliimii iizerinde olumlu
etkileri olan degisiklikler olmustur. Finansal hizmetler genellikle karmasiktir ve
teknoloji ile kullanmak cesaret gerektirmektedir. Bankalar, kagit lizerinde islem yapilan
bankaciliktan, gelisen teknolojiler ile online bankacilik ve mobil bankacilik gibi
hizmetlere ge¢is yapmistir. Birgok Hintli miisterinin bu degisikligi memnuniyetle
karsilamamast sasirticidir. Diinya genelinde teknolojik gelismelere olumlu bakan
miisteriler dahi teknolojik ¢ozlimlerden kaginmistir. Teknolojinin kabul esigini
gecememesinin, engelleri asamamasinin birgok nedeni olmustur. Giinlimiiz bankaciligi

ise miisteri odakli olarak kendini yenilemis ve sunulan hizmetler ile miisterilerin mutlu

37 jjetae, 2015, http://www.ijetae.com/files/Volume3Issue6/IJETAE_0613_90.pdf, 02/05/2015
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olmasimn1 daha 6nemli kilmistir. Ama egitim diizeyi yiiksek miisteriler arasinda dahi

kabul edilme ve kullanim orani oldukca diisiik kalmigtir.%®
2.4.4. Rusya’da Mobil Bankacilik

Rusya, diinyadaki en fazla cep telefonu abonesine sahip iilkelerden biridir.
Buna ragmen en diisikk mobil bankacilik oranlarina sahiptir. Bunun {i¢ temel nedeni
bulunmaktadir. T1ki kiiltiirel ve sosyal faktorler. Ruslar alisverislerinde nakit kullanimini
diger 6deme yontemlerine gore daha fazla tercih etmektedirler. 2012 yilina kadar 6zel
sektorde bircok firma calisanlarinin maasini nakit olarak 6demekteydi. Rusya’da e-
ticaret onemli bir Ol¢lide biiylimesine ragmen, teslimatta ddeme tercih edilmektedir.
Masterindex tarafindan yapilan bir arastirma Ruslarin %50’sinin banka kart1 ve kredi
kartina kars1 siipheci yaklastigim gostermistir. Ikinci nedeni ise Rus bankalarmin
elektronik 6deme sistemleri teknolojilerinde yavas ilerleme gdstermesidir. Son neden
ise mobil bankaciliktaki yasal diizenlemelerdir. 2011 yilina kadar elektronik 6demelerle
ilgili yasal bir diizenleme bulunmamaktaydi. Yasal diizenlemelerin yapilmasi ve gerekli

teknolojik alt yapinin kurulmas ile Rusya’daki mobil bankacilik yiikselise gegmistir. *°

Teknolojik ve yasal diizenlemeler sonrasinda Rusya’daki biiyiik bankalarin
bliyiik boliimii mobil uygulamalari onemli bir dagitim kanali olarak gormekte ve
miisterilerine genis bir yelpazede mobil bankacilik iirlinleri sunmaya baslamistir.
Bankalar mobil bankacilig1 kurumsal stratejilerinin 6nemli bir pargasi olarak diisliniip

miisterilerini bu hizmet kanalina yonlendirme anlayisini benimsemislerdir.

Tinkoff Credit System Bank, Alfa Bank ve Russian Standart Bank mobil
uygulamalar: dikkat ¢eken bankalardir. Tinkoff Credit System Bank yiiksek teknolojiye
sahip perakende finansal hizmetler ¢oziimlerini misterilerine sunmaktadir. Mobil
bankacilik uygulamasi Deloitte firmasi tarafindan yapilan arastirma sonucunda en iyi
mobil bankacilik uygulamasi se¢ilmistir. Uygulama araciligi ile mevduat, kart ve kredi
gibi finansal iriinlere erisim ve islem yapilabilmektedir. Hesap hareketleri detayli

olarak listelenip harcama 6zeti olarak da sunulabilmektedir. Hesaplar ve kartlar arasinda

38 fjetae, 2015, http://www.ijsrp.org/research_paper_feb2012/ijsrp-feb-2012-60.pdf, 02/05/2015
39 Finextra, 2015, http://www.finextra.com/news/fullstory.aspx?newsitemid=26214, 02/05/2015
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para transferi imkani da bulunmaktadir. Doviz kurlari, en yakin ATM bilgisi, sik
kullanilan islemler listesi ve sablon olusturabilme 6zelligi de dikkat ¢eken yonleridir.
Alfa Mobil Bankacilik uygulamas1 Markswebb Rank & Report analitik ajansi tarafindan
hazirlanan Mobil Bankacilik Rank 2014 tablet kategorisinde en verimli perakende
mobil bankacilik uygulamasi secilmistir. Arastirma, mobil banka kullanicilarinin
goriislerine ve banka miisteri anketlerine dayanmaktadir. Android, Iphone ve Windows
phone i¢in ayr1 ayr1 uygulamalar yer almaktadir. Finansal islemlerden farkli olarak en
yakin sube ydda ATM lokasyonunu tarif etmesi ve IBAN numarasini kisa mesaj ile
paylasmas1 farkli o6zelliklerdendir. Russian Standard Bank’in mobil uygulamasinin
dikkat ¢eken oOzellikleri, kullanici dostu ara yiizii, meniilere hizli ulasim ve kayit
imkanidir. Samsung akilli telefonlar1 i¢in gelistirilen temassiz islem fonksiyonlari

Russian Standart Bank’1n alanindaki oncii hizmetlerinden biri olmustur.
2.5. Mobil Bankacilik Kullaniminin Degerlendirilmesi

[lk ticari mobil hizmet 34 yi1l énce Japonya’da NTT DoCoMo’ nun 1 Aralik
1979°da mobil iletisim hizmetlerini miisterilerine sunmasiyla basladi. Bugiin ise cep
telefonlarinin 2011 yilinda 6 milyar aboneye ulagsmasi ile yaygin kiiresel iletisimin
zirvesine ulasmistir. Zaman cizelgesinde de bu degisim goriinmektedir. Igindeki
teknolojinin biiylik boliimiiniin ilk giinkii halinden bugiine degismis olmasina ragmen,
mobil cihazlar basit bir telefondan avug icine sigabilen iletisim cihazlar1 ve kisisel
bilgisayarlar haline donilismiistiir. Diinya hala mobil teknolojilerin sunabilecegi yeni
firsatlar1 arastiriyor ve kesfediyorken, her zaman her yerden finansal islemlerimizi
yapabilmektedir. Dogru is modeli ile firmalar mobil teknolojileri kullanarak 6 milyar
miisteri ile iyi iligkiler kurabilmekte ve bunu siirdiirebilmektedir. Firmalar deger beyant,

miisteri odakl1 bir yolda ana dagitim kanali olarak hizmet sunabilmektedir.*°

Y BBVA, ag.e., s.4.

37



Mobil letisim Gelisim Siireci

2000 2005 2011
719 Milyon Mobil 2.21 Milyar Mobil 6.16 Milyar Mobil
Abone Sayis: Abone Sayis1 Abone Sayist
469 Milyon (%65) 990 Milyon (%245) 1.64 Milyon (%27)
Gelismis Ulkeler Gelismis Ulkeler Gelismis Ulkeler
250 Milyon (%a35) 1.22 Milyar (%55) 4.52 Milyon (%73)
Gelismekte Olan Gelismekte Olan Gelismekte Olan
Ulkeler Ulkeler Ulkeler

Sekil 1. Mobil Telefon Kullanic1 Sayilar
Kaynak: Mobile Banking New Experience In the Post PC ERA,

http://www.slideshare.net/cibbva/mobile-banking-16343698 , (28/12/2013)

11 yillik bir siiregte mobil hizmet alan kullanic1 sayisi yaklasik olarak 7,5
katina ulasmistir. Gelismekte olan iilkeler bu teknolojiye 2000 yilinda daha uzakken
2011 yilinda 4,52 milyar abone ile 6nemli bir noktaya gelmistir. Mobil teknolojinin bu
kadar hizli bir sekilde yayginlagmasi, bir¢ok sektdr icin dnemli bir pazar olusturmustur.
Diinyada banka subelerinin ulasamadigi birgok yerde 6zellikle Giiney Afrika bolgesinde

mobil bankacilik neredeyse ana dagitim kanali haline gelmistir.

Mobil kanal genel olarak miisterilerin kullanimini olumlu yonde artiracak
yiiksek potansiyele sahiptir. Kuzey Amerika hari¢ tiim bolgelerde mobil bankacilik
kullanim oram1 2011 yili ile 2012 yili karsilastirildiginda olumlu yonde artis
gostermistir. Mobil kanaldaki olumlu artis %9 ile Orta Avrupa’da, %4 ile Bati
Avrupa’da ve %S5 ile de Latin Amerika’da gergeklesmistir. Asya-Pasifik’ de mobil
kullanim1 %4 artarken, ayni bolgedeki sube kullanim oranit mobile gore ¢ok az farkla
daha fazla artmistir (%5). Mobil bankacilik kullanimi artmayan tek bolge Kuzey
Amerika olmustur. Cep telefonlarini ¢ok sayida islem i¢in kullanmaya alisik olan Kuzey
Amerika misterilerinin beklenti seviyelerinin yiiksek olmasi Kuzey Amerikan

bankalarinin bunu karsilamasinda zorluklar ortaya ¢ikarmis olabilir.*!

41 Capgemini and Efma, World Retail Banking Report, 2012, 5.20.
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Sube Internet Telefon Mobil
2011 | 2012 2011 | 2012 2011|2012 2011|2012

Kuzey
Amerika | 59% |62% |3% | 60% | 63% |3% | 49% |48% | -1% | 39% | 37% | -2%

Orta
Avrupa | 42% |49% | 7% | 52% | 56% |4% | 28% | 34% | 6% | 26% | 35% | 9%

Bati
Avrupa | 42% |43% [1%| 47% | 49% |2%| 29% | 31% | 2% | 24% | 28% | 4%

Orta

Dogu ve
Afrika - |44%| - - | 46% | - - |32% | - - |34%| -
Latin
Amerika | 44% | 46% [2%| 41% | 45% |4%| 30% |31% | 1% | 26% | 31% | 5%
Asya

Pasifik | 37% | 42% |5% | 39% | 42% |3%| 27% | 30% | 3% | 26% | 30% | 4%

Sekil 2. Bankacilik Kanallar1 Kullanim Yiizdeleri
Kaynak: Capgemini Analysis Retail Banking Voice of the Customer Survey Capgemini,

http://www.capgemini.com/resources/world-retail-banking-report-2012, (28/12/2013)

100% 1 Artis (%)
2005-15
80% 1 Asla 334
B0% -
Tildabirkag kez 7.4
40%
Avdabirkez 7.7
20% - Haftadabir kez 10.6
Hergiin 78
0% -

2005 2010 2011 2015E

Sekil 3. Mobil Bankacihk Kullanim Yiizdeleri
Kaynak: Capgemini Analysis Retail Banking Voice of the Customer Survey Capgemini,

http://www.capgemini.com/resources/world-retail-banking-report-2012, (28/12/2013)

Diinya Bankasinin 2012 yulnda yaynlamis oldugu sekil 3’de de gosterilen
World Retail Banking Report 2012” deki verilere gére 2005 yilinda bankacilik hizmeti
alan kullanicilarin yaklasik %72’si mobil bankaciligi hi¢ kullanamamigken, 2011
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yilinda bu oran yaklasik %50’ye diigmiistiir. Tahminlere gore 2015 yilinda bu oranin
%38’e inmesi bekleniyor. 2005 yilinda giinliik olarak mobil bankacilik uygulamalarinin

kullanim oran1 %2 iken 2011 yilinda bu oran %4,9’a yiikselmistir.

Diinya genelinde mobil cihazlarin kullanimi arttikga, mobil bankacilik
teknolojilerinin gelismesine paralel olarak mobil bankacilik daha ¢ok kisinin dncelikli
olarak tercih ettigi bir kanal haline gelmektedir. Gelismekte olan iilkelerdeki mobil
iletisim artis hiz1 gelismis tilkelere gore daha fazla olmustur. Teknolojinin hizla gelistigi
Asya tllkelerinde mobil bankacilik siirecleri bir¢ok calismada incelenmeye deger

bulunmustur.

Tayvan’da 2007 yilinin haziran ayinda mobil bankacilik hizmeti 20 bankanin
ortakligi ile {i¢ biiyilk mobil servis saglayicilart Chunghwa Telecom, FarEasTone ve
Tayvan Mobile tarafindan sunuldu. Ocak 2009 itibariyle, Tayvan’da 1.550.000 mobil
ticaret musterisi vardi (Toplam niifusun yaklasik %7,77°si). Buna ragmen Market
Intelligence Center (MIC), Tayvan’daki IT sektoriindeki analiz ve danismanlik
hizmetlerine Onciiliilk eden bir servis saglayici) Tayvan’daki bankacilik islemlerinin

%2,3’linden daha azinin mobil cihazlar iizerinden yapildigin1 belirtmistir.*2

Tayvan’daki  mobil bankacilik  hizmetlerinin  miisteriler  tarafindan
benimsenmesi beklenenden daha yavas olmustur. Bu da mobil bankaciligin gelisiminin

dogru pazarlama stratejilerine de ihtiya¢ duydugunu gostermistir.
2.6. Mobil Bankacilhik Hizmet Kalitesi

Mobil bankacilikta sunulan hizmet, uygulama c¢esitlilik erisilebilirlik ve
giivenlik temel basliklar1 altinda incelenebilir. Literatiirde mobil bankacilik hizmet
kalite faktorleri lizerine yapilmis caligmalar yer almaktadir. Hsiu-Fen Lin yapmis
oldugu calisma sonucu yayinladigi makalede literatiirdeki mobil bankaciliktaki hizmet

kalitesi faktorlerini inceleyen ¢alismalar1 degerlendirmistir.

42 Hsiu-Fen LIN, "An empirical investigation of mobile banking adoption The effect of innovation”, [Electronic
Version], SciVerse ScienceDirect, 2011, vol:31, (28/12/2013), s.252
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Mobil bankacilik kalite kavrami mobil bankacilik anlaminda mobil igerik
sunum miikemmellik ve kalite ile ilgili genel miisteri degerlendirme ve yargilar1 olarak
tanimlanabilir. Cesitli ¢alismalarda mobil bankacilig1 kullanan miisteri memnuniyeti ve
davranigsal niyet Onciilleri incelenerek mobil bankacilik kalite faktorleri arastirildi.
Ormnegin, mobil bankaciligin1 kullanan miisteri niyetlerinin belirleyicilerini incelemek
icin teknoloji kabul modeli (TAM) uyarlamistir. Arastirma modeli, sistem kalite
algilanan ag hizi ve mobil bankacilik hizmetleri sistem istikrar1 ile 6l¢iildii. Mobil
bankacilik hizmetleri karakteristigine uyan bilgi sistemleri (IS) modelini uyarlayip
yararlandiklar1 {i¢ kalite faktorii (sistem kalitesini, bilgi kalitesini ve ara yiiz tasarim
kalitesi ) iizerinde inceleme yapilmistir. Agiklayici ve dogrulayict bir faktor analizi ile
teyit edilmis olan altt boyut kavrami giivenlik hizmeti, interaktivite, goreceli avantaj,
kullanim kolaylig1, ara yiizii yaraticilig1 ve miisteri hizmetlerini igeren mobil bankacilik
hizmetlerinin miisterilerce algilanmast ve benimsenmesini 6lgmek i¢in tanimladi.
Miisterilerin mobil bankaciligr benimseme niyetlerini zorlayarak hem giliven ve hem de
risk diistincelerini gosterilmistir. Mobil bankacilik kullanict davraniglart {izerine
merkezi ipuglari ve ¢evresel ipuglari ile detaylandirma igin olasiligi modeli (ELM,
likelihood model) kullandi. 4

Hsiu-Fen Lin’in yayinlamis oldugu makalede mobil bankacilik hizmet kalite
faktorleri iizerine yapilmis olan calismalar1 tabloda Ozetlemistir. Belirtilen kalite
faktorleri listelenmis olan ¢alismalarda olmasi durumunda “+” isareti ile belirtilmistir.
Mobil bankacilik hizmet kalite faktorleri Hsiu-Fen Lin’in ¢alismasinda bulanik kiime
teorisi ile olusturulan model araciligiyla kriter ve alt kriterlere ayrilmistir. Bulanik kiime
kavrami, kiime kavramimin eleman olmanin derecelendirilmesine dayanan bir
genellestirilmesidir. Bulanik kiimeler belirtisiz mantigin dogal bir genislemesi olarak

1965 yilinda A. Zadeh tarafindan tanimlanmustir.

4 Hsiu-Fen LIN, “Determining the relative importance of mobile banking quality factors” , [Electronic Version],
SciVerse ScienceDirect, 2013, vol:35, (28/12/2013), s.196.
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Tablo 5: Mobil Bankacilik Kalite Faktorleri

3 5 5| 5 g % 3| o 8 o
5 5 5 8 B 5 S 233 &
G| 5 =0 2 5 & oe O 83 o L 3
ol 2| 3|3 R S T 26 2l gR
—| > > > > B < S I’ g 5
Mobil Bankacihk Kalite Sl = 5 E g =& >3 >
Faktorleri S O 2 Z Q) =
Cevaplama Siiresi + |+ |+ + +
Mobilite + + |+ + |+
Giivenlik + + |+ |+ + + | +
Giivenilirlik + + |+ + |+ | +
Isteklilik + | + + |+
Biitiinliik + + + +
Giiven + 4+ [+ |+ |+ +
Multimedya Kapasite + + + |+
Erisilebilirlik + | +
Dogruluk + | + +
Gegerlilik + | + + | +
Uygunluk + +
Anlasilabilirlik + + +
Yer Degisikligine Uygunluk + + +
Empati + |+ + |+ +
Bicim + + +

Kaynak: Determining the relative importance of mobile banking quality factors,
http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0920548912000918, (28/12/2013)

Tablo 5°de gosterilen kriterlerin kalite faktorii gruplamasi sonucu Sekil 4’de
belirtilmistir. Buna gore Fonksiyonellik, icerik, miisteri hizmeti, ara yiiz tasarim ana
grup bagliklar1 olmustur. Bu basliklar1 altinda da kalite faktorleri boliimlendirilmistir.
Erisilebilirlik, mobilite gibi faktorler fonksiyonellik altinda yer alirken, bicim

anlasilabilirlik gibi kalite faktorleri de ara yliz tasarim altinda yer almistir.
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Erigilebilirlik
Cevaplama Stiresi

| Fonksiyonellik |

Mobilite
Guvenlik

Dogruluk
Gegerlilik

| igerik | -

Uygunluk
Biitiinliik

Mobil Bankacilik
Kalite -

Guvenilirlik
Isteklilik

Miisteri
Hizmeti -

Giiven
Empati

Multimedya Kapasite
Bigim

Ara yliz
Tasarim -

Anlagilabilirlik
Yer Degisikligine
Uygunluk

Sekil 4. Mobil Bankacilik Hizmet Kalite Faktorleri

Kaynak: Capgemini Analysis 2012, http://www.capgemini.com/resources/world-retail-
banking-report-2012 , (28/12/2013)
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3. BOLUM

TURKIYE’DE MOBIL BANKACILIK HIZMETLERININ
ANALIZI

3.1. Mobil Bankacilik Uygulamalari

Mobil bankacilik uygulamalar1 iizerinden genel olarak su islemler
yapilabilmektedir. Varlik ve bor¢ bilgileri giincel ve tarihsel olarak
sorgulanabilmektedir. Gelir ve giderler takibi yapilabilmektedir. Takvim iizerinden
gelecek donem harcamalarinizi goriintiilenebilmektedir. Hesap ve kart hareket ve
detaylar1 goriintiilenebilmektedir. Para transferi, fatura, sans oyunlar1 ve kredi kart1 borg

O6demesi, GSM TL yiiklemesi, altin ve doviz alig/satis islemleri yapilabilmektedir.

Mobil bankacilik {ilkemizde internet bankaciliginin daha az islem setine sahip
ve daha kolay erisilebilir versiyonu olarak meydana c¢ikmistir. Gilinlimiizde ise,
birikimlerin, yatirimlarin, finansal ihtiyaclarin yonetilebildigi avantajli teklifler sunan
ve hatta mobil ciizdan olarak kullanilabilen uygulamalar haline gelmistir. Diinyada
bilinen mobil ciizdan hizmeti Google Wallet’dir. Ulkemizde de mobil bankacilik
uygulamalari ile mobil cilizdan hizmeti sunulmaktadir. Debit ve kredi kartlar1 tek bir
uygulama iizerinde toplanip, bu uygulamadan takip edebilir ve 6deme islemleri
gerceklestirilebilir. Mobil cihazlarin kameralarina okutulabilen 6zel matriks barkodlar
hizli yamit (QR) olarak ifade edilen mobil uygulamalar araciligi ile &deme
yapilabilmektedir. Uygulama iizerinden bir baska kisiye para gonderilebilmektedir.
Gonderilen kisi islem yapilmis olan bankanin miisterisi olmasa dahi herhangi bir
ATM’den bu tutar1 ¢ekebilmektedir. Tiirkiye Cumhuriyeti kimlik numaras1 (TCKN) ve
cep telefonuna gonderilen dogrulama sifresi ile bu islem miimkiin hale gelmistir. Mobil
cihazlara yiiklenen Bump uygulamasi ile telefonlar arasinda yada notebook ile mobil
cihazlar arasinda dosya alis verisi yapilabilmekteydi. Islemi baslatmak mobil cihazi
diger cihaza dogru yaklastirip ¢gekmek yeterli olmaktadir. Bu teknoloji mobil bankacilik
uygulamalarina entegre edilmis ve iki farkli mobil cihaz iizerindeki mobil bankacilik
uygulamasi ile Bump yapilarak para transferine imkan saglanmistir. Temassiz islem

Ozgiirliigi saglayan kredi kartlarinin 6zellikleri de mobil uygulamalara dahil edilmis,
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mobil cilizdana tanimli bir temassiz kart bulunmasi durumunda pos cihazindan
O0demenin temassiz islem olarak gerceklesmesi saglanmistir. Tiirkiye’de faaliyet
gosteren ve aktif biyiikliiklerine gore ilk ii¢c sirada yer alan bankalara ait mobil

bankacilik uygulamalari asagida degerlendirilmistir.

Tiirkiye Is Bankast A.S. mobil bankacilik hizmetini miisterilerine 10S,
Android, Bada, Blackberry, Windows 8 ve Diger isletim sistemleri uygulamalari, WAP
ve SMS servisi olarak sunmaktadir. Belirtilen isletim sistemlerine sahip cep telefonun
modellerinden uygulamanin destekledikleri bankanin web sayfasinda miisterilerine
bildirilmigtir. Uygulama Apple Store’dan, Google Play Store’dan, Samsung Apps’den,
Blackberry AppWorld’dan, Windows Store’dan veya bankanin web sayfasindan
indirilebiliyor. Uygulama mobil cihaza yiiklendikten sonra, aktive edilmesi
gerekmektedir. Aktivasyon miisteri numarasi ve cep telefonu numarasi bilgileri girilerek
gelen aktivasyon kodunun girilmesi ile tamamlanmaktadir. Uygulamayr bankanin
sitesinden de indirmek miimkiin, bunun i¢in miisteri numarasi ve cep telefonu bilgisi
gerekmektedir. Bu bilgiler girildikten sonra kayitli cep telefonuna uygulamanin
indirilebilecegi web adresi kisa mesaj ile gelmektedir. Android isletim sistemlerinde ise

kare kod (barkod) okutularak da uygulama indirilebilmekte.

Uygulama tizerindeki menii bagliklari, Hesaplar, Para Aktarma, Kredi Karti,
Yatirim, Odemeler, Fiyatlar ve Oranlar, Basvurular, Finansal Durum ve QR Kod ile
Para Cekme’dir. Miisteriler sahip olduklar1 bankaya ait kartlarin1 (Debit veya Kredi
Kart1) Parakod’a tanimlayabilmektedir. Boylece bankaya ait pos cihazlarindan veya
anlagsmal1 sanal magazalardan barkodu mobil cihaz iizerinden okutarak karti tasimadan
alis veris yapabilmektedir. Banka miisterisi olup interaktif islemler icin sifre sahibi
olunmamasi1 durumunda kart bilgileri kullanilarak giris sifresi olusturulabilmekte.
Banka miisterisi olmak icinde mobil kanal kullanilabilmektedir. Temassiz 6deme
yapilabilen is yerlerinde sadece Turkcell operatoriine sahip kullanicilarina telefonlari ile
temassiz 6deme imkani sunmaktadir. ATM’den hesaptan para ¢ekme islemi i¢in mobil
uygulama iizerinden giris yapilip tutar girildikten sonra ATM ‘de goriintiilenen QR kod

mobil cihaza okutturuluyor ve para ¢cekme islemi yapilabilmektedir.
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WAP ve tablet bilgisayarlar i¢inde mobil bankacilik hizmeti verilmektedir.
Ipad tizerinden sunulan uygulama ile Finans Merkezi, Getiri Sihirbazi, Risk Sihirbazi,
Konut Projeleri gibi uygulama o6zellikleri ile farkli hizmetler sunulmaktadir. Finans
Merkezi ile hisse senedi ve yurt dis1 piyasa bilgileri takip edilebilmekte, yatirim araglart
fiyatlar1 izlenebilmekte ve yaymlanan raporlara ulasilabilmektedir. Getiri sihirbazi
altinda portfoy getirisi yatinm araglar1 bazinda yiizdesel agirliklarina gore
listelenebilmekte ve grafiksel gosterim elde edilmektedir. Risk sihirbazi ile de
miisterinin risk grubuna uygun portfoy dagilimi1 sunulmaktadir. Konut Projeleri’nde ise
bankanin anlagma yaptigi konut projelerine ait detaylar sunulmakta ve kredi basgvurusu
yapilabilmektedir. Grup sirketi tarafindan sunulan kiiltlir ve sanat etkinlikleri de
uygulama iizerinden izlenebilmekte ve etkinliklerin biletleri satin alinabilmektedir.
Uygulama ile en yakin sube ve bankamatiklerin konumlar1 goriintiilenebilmektedir.
Mobil bankacilik uygulamasiin destekleyen diger bir uygulamada tek kullanimlik sifre

tireten uygulamadir.

Tiirkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankas1 A.S. mobil bankacilik hizmetlerine 10S
ve Android isletim sistemleri uygulamalari, WAP ve SMS servisi olarak sunmaktadir.
Uygulamalar Apple Store’dan veya Google Play Store’dan indirilebilmektedir.
Bankanin web sayfasi ilizerinde yer alan QR kod ile de uygulama mobil cihaza
yiiklenebilmektedir. Uygulama iizerinden Internet Subesi segenegi secildigi igin,
miisterinin Oncelikle internet sube sifresine ihtiyaci bulunmaktadir. Bu islem iginde
subeden basvuru yapilmasi gerekmektedir. Uygulama iizerinden hesap sorgulama,
hesap detay goriintiilleme, havale, EFT, fon islemleri, 6deme islemleri, kart bilgileri
goriintiileme, kart bor¢ Odeme, doviz islemleri ve kredi/kart bagvurusu
yapilabilmektedir. Uygulama ile en yakin sube ve bankamatiklerin konumlar
gorlintiilenebilmektedir. Ipad uygulamasi iizerinden ise ek olarak iiye is yeri islemleri,
KKB (Kredi Kayit Biirosu) ¢ek sorgulama, toplu transfer, dogrudan bor¢landirma
sistemleri islemleri ve doviz ithalat islemleri gibi tiizel bankacilik islemleri de
yapilabilmektedir. SMS bankacilig1 iizerinden yapilabilen bakiye goriintiileme, hesap
hareketi sorgulama kredi/kart basvuru islemleri gonderim detaylar1 ile bankanin web

sayfasinda sunulmaktadir.
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Tiirkiye Garanti Bankasi A.S. mobil bankacilik hizmetlerine 10S, Android,
Blackberry, Windows 8 isletim sistemleri uygulamalari, WAP ve SMS servisi olarak
sunmaktadir. Uygulama Apple Store’dan, Google Play Store’dan, Blackberry
AppWorld’dan, Windows Store’dan veya bankanin web sayfasindan veya bankanin
belirledigi SMS hattina mesaj atarak gelen web adresi lizerinden indirilebilmektedir.
Bankanin web sayfasi lizerinde yer alan QR kod ile de uygulama mobil cihaza
yiiklenebilmektedir. Mobil bankacilik sifresi kredi kartt veya banka kart1 bilgileri ile
bankanin web sayfasi lizerinde alinabilmektedir. Uygulama iizerinden varlik/borg
bilgileri gorlintiilenebilir, gelir ve gider takibi yapilabilir, hesap/kart hareketleri ve
detaylar1 goriintiilenebilir, para transferleri, fatura 6demeleri kart 6demeleri doviz alig
satig islemleri yapilabilir. Mobil kanal haricinde sunulmus olan iGaranti uygulamasi
miisterilere 06zel teklifler sunulabilmekte ve sosyal aglar1i da uygulamaya dahil
edilmektedir. Uygulama ayn1 zamanda yeni bir sube olarak bankda yer almaktadir ve bu
subeye ait bankacilik iirlinleri olusturulabilmektedir. Limit gostergesi hizmeti kart ve
hesap bakiyeleri iizerinde belirlenen alt ve iist limitlerin asilmasi durumda bilgilendirme
yapar, bu bilgilendirme eger sosyal ag uygulamaya dahil edildi ise oradan da
gorlntiilenebilir. Sosyal ag 6zelligi ile Facebook ve Foursquare’de ayni banka miisterisi
olan kontaklar ile baglanti kurulabilmekte, para transferi yapilabilmekte, kontaklarin
bilgilerine ulasilabilmekte ve yapilan islemler goriintiilenmektedir. Akilli firsatlar
ozelligi ile misterinin yapmis oldugu harcama aligkanliklarina uygun teklifleri
bulundugu konuma gore Oncelikli olarak sunmaktadir. Sunulan firsatlar ayn1 zamanda
sosyal ag iizerinden de paylasilabilmektedir. Uygulama iizerindeki ciizdan 6zelligi ile
banka kartlar1 ve kredi kartlar1 tanimlanabilmekte ve temassiz islem kabul eden pos
cihazlarindan mobil uygulama ile 6deme yapilabilmektedir. QR kodu ile bankaya ait
pos cihazlarindan ve anlagsmali web sitelerinden mobil uygulama 6deme
yapilabilmektedir. QR kodunun mobil cihaz araciligi ile uygulamaya okutulmasi ve
isleme onay verilmesi ile islem yapilmaktadir. Uygulama {izerinden okutulan QR kodu
ile bankamatiklerden de kartsiz olarak para cekilebilmektedir. Mobil uygulama ayni
zamanda Facebook tizerinden de ayri bir uygulama ile hizmet vermektedir. Facebook
tizerindeki uygulama ile sunulan firsatlar takip edilebilir, avantajli mevduat veya kredi
secenekleri, kredi ve kart basvurulari takip edilebilmekte, harcamalara ait detaylar

goriintlilenebilmektedir. Cepbank kaydi olan miisteriler i¢in ise Facebook ve Twitter
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tizerinden para transferi hizmeti sunulmaktadir. Gonderen ve alicinin cep telefonun
numaralar1 ve tutarin oldugu mesaj formati ile mesaj génderilmesi sonrasinda da gelen
kisa mesaj ile dogrulama yapilmasi islem icin yeterli olmaktadir. Giivenlik i¢inde tek

kullanimlik sifre uygulamasi bulunmaktadir.

Hsiu-Fen Lin’in ¢alismasindaki mobil bankacilik kalite faktorleri Eylil 2013
donemi verileri aktif biyiikliigline gore ilk ii¢ sirada yer alan bankalar icin
karsilastirilmistir. Degerlendirmede en iyiden itibaren siralanarak yapilmistir. En iyi

banka i¢in 1 yazilmis, sonrasinda sirayla devam edilmistir.

Tablo 6: Mobil Bankacilik Uygulamalari Degerlendirme

Tiirkiye Is Bankasi C Turkl)_fe . Tiirkiye Garanti
A.S. . umhuriyet Bankasi A.S.
Ziraat Bankas1 A.S.
Fonksiyonellik 1 3 2
Icerik 2 3 1
Miisteri Hizmeti 1 2 3
Ara Yiiz Tasarim 1 3 2

3.2. Mobil Bankacilhik Analizi
3.2.1. SWOT Analizi

SWOT Analizi, bir projede ya da bir ticari girisimde kurumun, teknigin,
siirecin, durumun veya kisinin gii¢lii ve zayif yonlerini belirlemekte, i¢c ve dis ¢evreden
kaynaklanan firsat ve tehditleri saptamak icin kullanilan stratejik bir tekniktir. Bu teknik
projenin ya da ticari girisimin hedeflerini belirlemeyi ve amaca ulagmak i¢in olumlu ya

da olumsuz olan i¢ ve dis faktdrleri tanimlamayi gerektirir. 44

Kurumlar i¢in SWOT analizinin iki 6nemli faydasi vardir. Birinci fayda,
kurumun su anki mevcut konumunun ne oldugunu net sekilde ortaya dokmesidir. S ve
W harfleri olarak ifade edilen analizin ilk kismi, bu durumun yani kurumun giiglii ve
zayif yonlerinin, olumlu-olumsuz is akisi ya da performansinin belirlenmesi, 0 kuruma

kendisini bilmesi gibi 6nemli bir edinim ve bilgi saglar. O ve T harfleri ile belirtilen

44 Yan-Qin SU, Ying-Jun SUN, “Analysis of SWOT on Internet Banking™, [Electronic Version], World Science
Publisher, 2012, vol.2, (05/04/2015), 325
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analizin ikinci boliimii ise daha ¢ok digsal etkileri, piyasadaki olusumu, kurumun burada
olasi firsat ve tehditlere karsi ne yapabileceginin bir analizidir. Yani ikinci kisim, su ani
degil, gelecekteki olas1 gelismelere yonelik bir durum degerlendirmesini igerir, bu
acidan biraz daha tahmine ve 6znel verilere dayanir. Bu anlamda SWOT Analizi, 4

kapsami iceren 2 yonlii (hem i¢ hem dis) bir analiz teknigidir.*®

Mobil bankacilik i¢in yapilan SWOT analizine gore giiclii yonleri, zayif
yonleri, firsat ve tehditler Tablo 7’de gosterildigi sekilde olusmustur. Mobil
bankacilikta giivenlik dnemli bir tehdit konusu olarak ortaya ¢ikmaktadir. Firsat olarak
dikkat ¢ceken madde ise hizla gelisen teknolojidir. Mobil alanda teknolojik gelisme
hizinin yiiksek olmasi, mobil bankacilik kanalinin fark yaratmasini saglayacaktir.
Yaygilastig1 ilk giinden itibaren incelendiginde mobil bankaciligi belirtilen zayif
yonlerini de kisa slirede iyilestirebilecegi tahmin edilmektedir. Mobil bankacilik i¢in
belirlenecek olan strateji teknolojik vyeniliklerin hizli sekilde uyarlanip giivenlik
konularinda da daha ¢ok yatirimdan olusmaktadir. Ozellikle kisisellestirilmis bankacilik

hizmet sunumu mobil bankaciligi farkli kilacaktir.

Tablo 7: Mobil Bankacihik SWOT Analizi

Giiclii Yonler Zayif Yonler
Yeni Miisterilere Kolay Ulagim Akilli Telefon/Bilgisayar Gereksinimi

Hizli, 7/24 Uriin ve Hizmet Sunumu | Tiizel Uygulamalarin Yetersizligi

Operasyonel Maliyeti Azaltma Sunulan Hizmetlerin Eksikligi
Tanitim Eksikligi
Firsatlar Tehditler
Hizla Geligsen Teknoloji Kisisel Giivenlik Kaygilari

Yeni Uriinlerin Hizli Benimsenmesi Uygulamalara Yonelik Siber Saldirilar

Diisiik Islem Maliyetleri

4 Kobitek, 2015, http://kobitek.com/swot_analizi_nedir, 04/03/2015
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3.2.2. istatistiksel Analiz

Ulkemizde Tiirkiye Bankalar Birliginin verilerine gore 16 banka mobil
bankacilik hizmeti sunmaktadir. Mobil bankacilik hizmeti WAP iizerinden erisilebilen
internet sayfasi iizerinden, IOS ve Android icin yazilmig olan bankacilik
uygulamalarindan olusmaktadir. Bankalar birliginin Eylil 2014 itibariyle yayinlamis
oldugu aktif biiyiikliikk ve banka bilgileri asagidaki tabloda gosterilmistir.

Tablo 8: Banka Bilgileri

Toplam | Net Donem
Aktifler | Kar/Zarar1 | Sube | Personel
Kurulus | (Milyon | (Milyon | Sayis1 | Sayisi Mobil
Banka Yih TL) TL) (Adet) | (Adet) | Bankaciik

Tiirkiye Cumbhuriyeti Ziraat Bankasi Var

1]AS. 1863 238.347 3.026| 1.686| 24.002
2 | Tiirkiye Is Bankasi A.S. 1924 230.989 2.563| 1.348| 24112 Var
3 | Tiirkiye Garanti Bankas1 A.S. 1946 214.891 2.423 995| 19.201 Var
4 | Akbank T.A.S. 1948 202.044 2.265 999 | 16.416 Var
5 | Yapi1 ve Kredi Bankasi A.S. 1944 168.713 1.320 978 | 17.734 Var
6 | Tiirkiye Halk Bankast A.S. 1938 149.809 1.764 891| 15.070 Var
7 | Tiirkiye Vakiflar Bankas1 T.A.O. 1954 147.266 1.070 879| 14721 Var
8 | Finans Bank A.S. 1987 74.545 588 666 | 13.036 Var
9 | Denizbank A.S. 1997 70.192 503 711 13.084 Var
10 | Tirk Ekonomi Bankas1 A.S. 1927 61.449 506 550 | 10.205 Var
11 | ING Bank A.S. 1984 38.522 140 327 6.152 Var
12 | Tirk Eximbank 1987 34.005 299 2 518 Yok
13 | HSBC Bank A.S. 1990 33.203 -47 311 5.649 Var
14 | Odea Bank A.S. 2012 21.993 -11 45 1.319 Var
15 | Sekerbank T.A.S. 1953 20.532 104 312 4.333 Var
16 | Iller Bankas1 A.S. 1933 15.454 490 19 2.570 Yok
17 | Tirkiye Sinai Kalkinma Bankas1 A.S. 1950 14.671 288 3 327 Yok
18 | Alternatifbank A.S. 1992 11.113 87 73 1.233 Yok
19 | Anadolubank A.S. 1996 9.362 113 114 1.848 Yok
20 | Citibank A.S. 1980 8.324 117 8 473 Yok
21 | Fibabanka A.S. 1984 7.742 56 66 1.214 Yok
22 | Burgan Bank A.S. 1992 7.681 -1 60 1.029 Yok
23 | Aktif Yatirrm Bankas1 A.S. 1999 5.888 90 8 723 Var
Diger Bankalar 38.872 434 138 4.130 Yok

Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi, Bankalar Birligi, http://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-
bilgileri/istatistiki-raporlar/eylul--2014---banka-ve-grup-bilgileri-(3-aylik,-son-donem-
karsilastirmali-bilanco-bilgileri)-/1381, (20/12/2014)
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Grafik 7. Mobil Bankacilik Miisteri Sayilari
Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi, http://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-
raporlar/eylul--2014---internet-ve-mobil-bankacilik-istatistikleri/1375, (20/12/2014)

Bankalar birligi tarafindan hazirlanan mobil bankacilik verilerine gore Eyliil
2014 itibariyle aktif miisteri sayis1 5.643.390 olmustur. Sistemde kayith ve en az bir
login olmus miisteri sayida 8.852.586°dir. Aktif miisteri sayisindaki ortalama artis ise
%162 olarak gerceklesmistir. Donemler itibariyle kayitli miisterilerin aktif miisterilere
orani hesaplandiginda donemsel ortalamasinin %49 oldugu goriilmiistiir. 2011 yilindan

2014 yilina kadar goriilen artis mobil bankaciligin hizli yiikselisini gostermektedir.
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Grafik 8. Mobil Bankacilik Finansal Olmayan islem Adedi
Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi, http://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-
raporlar/aralik--2014---internet-ve-mobil-bankacilik-istatistikleri/1410, (16/02/2015)
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Bankalar birligi tarafindan hazirlanan mobil bankacilik verilerine gore 2014
yilinda 795.563 adet kredi kart1 ve ek kart bagvurusu, 1.660.892 adet kredi basvurusu ve
1.479.930 adet diizenli 6deme talimati gerceklesmistir. Mobil bankacilik miisteri
sayisindaki artisa parelel finansal olmayan islem adetleri de artis gostermistir. Finansal
olmayan islemler, misterilerin yeni bir kanalda tercih edecekleri ilk islemler arasinda

kabul edilebilmektedir. Artis oranlarindaki benzerlikte bunun bir kanitidir.
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Grafik 9. Mobil Bankacilik Para Transferi islem Hacmi
Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi, http://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-
raporlar/aralik--2014---internet-ve-mobil-bankacilik-istatistikleri/1410, (16/02/2015)

Bankalar birligi tarafindan hazirlanan internet bankacilig1 verilerine gore 2014
yilinda gergeklesen EFT islem tutarn1 64.901.075.719 TL, havale tutar1 ise
57.093.524.949 TL olmustur. 2013 ve 2014 yilinda bankalarin mobil kanal kullanimini
artirmak icin sundugu EFT ve havale islemlerinde masraf alinmamasi bu yillar i¢indeki
artista 6nemli olmustur. Miisteri aligkanlig1 sonrasinda ise diger kanallara gére daha

diisiik islem maliyetleri ile bu hizmetler sunulmaktadir.
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Grafik 10. Mobil Bankacihk Hisse Senedi Islem Hacmi
Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi, http://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-
raporlar/aralik--2014---internet-ve-mobil-bankacilik-istatistikleri/1410, (16/02/2015)

Mobil bankacilik iizerinden yapilan hisse senedi islemlerine 2011 doneminden
itibaren genel olarak yiikselis trendi devam etmektedir. 2014 ‘de toplam islem tutari
40.944.683.985 TL olmustur. Hisse senedi islemlerinde transfer islemlerinde yada
miisteri sayilarindaki kadar bir artis olmasa da artig goriilmistiir. Bu islemlerin daha az

miisteri portfoyline hitap etmesi artistaki yavasligin nedenini agiklamaktadir.
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Grafik 11. Mobil Bankacihk Tahvil Bono Islem Hacmi
Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi, http://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-
raporlar/aralik--2014---internet-ve-mobil-bankacilik-istatistikleri/1410, (16/02/2015)

2014 yilinda tahvil bono alig satis islemleri toplam1 227.874.356 TL olmustur.
2011 ve 2012 yillan itibariyle yiikselis trendi gézlenmistir.
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Grafik 12. Mobil Bankacilik Altin islem Hacmi
Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi, http://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-
raporlar/aralik--2014---internet-ve-mobil-bankacilik-istatistikleri/1410, (16/02/2015)

2014 yilinda altin alis - satig toplam rakami 1.102.968.451 TL olmustur.
Kasim 2011°de altinin gram fiyati tarihindeki en yiiksek diizeylerine ulasmis ve gram
fiyat1 104 TL’den diisiise baslamistir. Bu nedenle de Aralik 2011°de 110.244.641 TL’ye

ulagmustir.
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Grafik 13. Mobil Bankacihk Fon islem Hacmi
Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi, http://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-
raporlar/aralik--2014---internet-ve-mobil-bankacilik-istatistikleri/1410, (16/02/2015)

Mobil bankacilik fon alis — satis islemleri 2011 doneminden itibaren artis
egilimi gostermis, 2014 doneminde fon alis ve satis islemi 9.984.973.016 TL olmustur.
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Diger yatirim {irlinlerinden farkli olarak alis ve satis rakamlar1 arasindaki yakinlik

bulunmaktadir.
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Grafik 14. Mobil Bankacilik Déviz Islem Hacmi
Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi, http://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-
raporlar/aralik--2014---internet-ve-mobil-bankacilik-istatistikleri/1410, (16/02/2015)

Haziran 2012 doéneminde doviz kurlarinda yasanan dalgalanmalara da baglh
olarak doviz alis satis islem hacmi bir 6nceki ve sonraki donemlere gore daha fazla
gercekleserek 652.417.238 TL olmustur. Kurlardaki ani degisimlere bagli olarak en
hizli islem yapilabilen kanallardan biri olmasi nedeniyle mobil bankacilikta islem hacmi

ilgili donemde artig gostermistir. 2014 yilinda ise 13.411.381.239 TL olmustur.
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Grafik 15. Mobil Bankacihik Vadeli islem Hacmi
Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi, http://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-
raporlar/aralik--2014---internet-ve-mobil-bankacilik-istatistikleri/1410, (16/02/2015)
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Vadeli hesap islemleri 2011 yilindan itibaren diizenli olarak artis gostermistir.
2014 yilindaki artista bankalarin alternatif kanallar iizerinde sunduklar1 cazip vadeli
faizleri de onemli olmustur. 2014 yilindaki toplam vadeli hesap ac¢ilis ve kapanis islem
hacmi 18.679.169.990 TL olmustur.
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Grafik 16. Mobil Bankacilik Repo islem Hacmi
Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi, http://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-
raporlar/aralik--2014---internet-ve-mobil-bankacilik-istatistikleri/1410, (16/02/2015)

Mobil bankacilik kanali iizerinden yapilan repo islemleri donemlere gore artis
ve azalis gostermekte, 2013 yili ile 2014 yili karsilastirildiginda %628’lik bir artis
goriilmektedir. Mobil bankacilik verileri arasindaki en yiiksek artistir. Bu artig

ekonomik etkenlerden dolayi tercih edilen yatirim {irtinii olmasi ve bazi bankalarinda bu

yi1lda mobil uygulamalarina repo iiriiniinii dahil etmesinden kaynaklanmaktadir.

Tablo 9: Bankacilik - Mobil Bankacilik Rasyolari

Mobil Net
Finansal Aktif Doénem
islem Degisim | Biiyiikliikk | Degisim | Kar/ | Degisim | Sube | Degisim
Hacmi (%) (Milyon (%) Zarari (%) Adedi (%)
(Milyon TL) (Mil.
TL) TL)
2011 | 11.200,68 1.084.771 18.026 9.425
169,49
2012 | 30.184,84 % 1.203.618 | 10,96% | 20.886 | 15,86% | 9.796 3,94%
2013 | 87.960,55 19;;41 1511.392 | 2557% | 22.076 | 570% | 10548 | 7.68%

Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi, http://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-
raporlar/aralik--2013---aktif-buyukluklerine-gore-banka-siralamasi/1326, (25/12/2014)
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Mobil bankacilik hizmeti sunan bankalarin 2011, 2012 ve 2013 yillar1 toplam

aktif biytkliikleri incelendiginde 2012 yilinda %10,96’lik ve 2013 yilinda ise

%25,57°1ik artis goriilmektedir. Ayn1 donemler i¢inde net donem kar/zarari sirasiyla

%15,86 ve %5,70’lik artis gostermistir. Sube sayisindaki degisiklik ise %3,94 ve %7.68

olmustur. Net donem kar1 artig1 ve aktif biiylikliik artis1 sube sayist degisimi ile ayni

yonlii olmasina ragmen degisiklik yilizdeleri farklilik gostermektedir. Bu da banka

kar/zarar ve aktif biliyiikliik rakamlarinda daha fazla subeye sahip olma kriterinin payimni

yitirdigini gostermektedir. Mevcut sube verimliliklerinin artirilmasi ve alternatif dagitim

kanallarin etkin olarak kullanilmasi 6n plana ¢ikmaktadir. Mevcut degisiklik trendinin

devam etmesi durumunda yakin bir zamanda mobil bankacilik islem hacimlerinin

kar/zarar rakamlarina etkisi agikar olacaktir.

Tablo 10: 2011 Yih Bankacilik - Mobil Bankacilik istatistikleri

Mobil Mobil Mobil
iller Niifus | Sube | Mevduat Kredi Telefon | Cepten | Bilgisayar
(TL) (TL) Abone Internet Internet

Sayisi Abone Abone
1 Istanbul 13.624.240 | 2.833 | 299.679.053 | 251.245.641 | 16.100.582 3.541.719 447.009
2 Ankara 4.890.893 977 113.128.492 | 65.540.797 4.891.498 845.810 142.884
3 Izmir 3.965.232 720 37.863.239 | 37.241.801 3.766.895 620.858 103.270
4 Bursa 2.652.126 353 15.702.134 | 19.353.344 2.271.296 498.174 35.439
5 Adana 2.108.805 230 10.742.936 | 13.722.039 1.830.386 364.638 29.052
6 Antalya 2.043.482 399 16.298.021 | 20.661.007 2.064.379 369.702 53.332
7 Konya 2.038.555 209 7.180.725 9.060.056 1.600.647 279.633 29.199
8 Gaziantep | 1.753.596 144 5.022.612 11.568.634 1.256.437 244,117 18.629
9 Sanliurfa 1.716.254 58 1.522.841 2.857.647 888.752 226.378 13.322
10 Icel 1.667.939 174 7.617.275 9.629.544 1.429.610 296.730 28.197
11 Kocaeli 1.601.720 201 9.945.496 12.962.615 1.487.200 306.964 27.314

Kaynak: Bankalar Birligi — BTK, http://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-
raporlar/aralik--2011---aktif-buyukluklerine-gore-banka-siralamasi/1146, (25/12/2014)

Niifus dagilimima gore biiyiikten kiigiige gore yapilan siralamada niifusun

%350’sini olusturan ilk 11 sehirde 2011, 2012 ve 2013 yilindaki bankacilik ve mobil

iletisim rakamlart degerlendirilmistir. 2011 yilinda ilk on bir sehirden toplam mevduat

hacminin %80.58’1 gergeklestirilmistir. Kredi hacminin ise %74.91°1 gergeklesmistir.

Mobil internetin niifusa gore kullanim ise %22.39 olmustur.
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Tablo 11: 2012 Yih Bankacilik - Mobil Bankacilik istatistikleri

Mobil Mobil Mobil
ter | N | sube | MEHE | e ruy | Teon | Cepter, | Elgver
Sayis1 Abone Abone

1 | istanbul | 13.854.74 | 293g | 345.812.45 | 301.407.290 | 16.722.660 | 4.907.28 | 523283
2 | Ankara |4.965.542 | 1.015 |119.478.62 | 77.552.336 | 5.084.565 | 1.270.92 | 160.558
3| lzmir |4.005.459 | 736 |41.608.331 | 42.586.890 | 3.850.890 | 952.945 | 114.288
4| Bursa |[2.688.171| 366 |16.742.154 | 22.487.753 | 2.361.399 | 690.172 | 42.690
5| Adana |2.125635| 241 |11.767.485| 16.697.402 | 1.887.012 | 470.211 | 33.939
6 | Antalya |2.092.537 | 413 |18.610.043 | 24.940.156 | 2.131.069 | 526.576 | 60.871
7 | Konya |2052.281| 226 | 7.649.505 | 11.106.034 | 1.666.201 | 393.206 | 34.270
8 | Gaziantep | 1.799.558 | 158 | 5.412.276 | 14.238.544 | 1.312.928 | 323.125 | 21.950
9 | Sanlwurfa | 1.762.075 | 68 1.591.141 | 3.707.726 | 948.998 | 260.224 | 17.457
10|  icel 1.682.848 | 181 | 8.069.227 | 11.010.651 | 1.464.796 | 382.274 | 33.436
11| Kocaeli |1.634.691 | 213 |10.766.308 | 14.925.896 | 1.566.146 | 428.478 | 35.297

Kaynak: Bankalar Birligi — BTK, http://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-
raporlar/aralik--2012---aktif-buyukluklerine-gore-banka-siralamasi/1240, (25/12/2014)

2012 yilinda ilk on bir sehirden toplam mevduat hacminin %81.12’si

gerceklestirilmistir. Kredi hacminin ise %75’ gergeklesmistir. Mobil internetin niifusa

gore kullanim ise %30.22 olmustur.

Tablo 12: 2013 Yih Bankacilik - Mobil Bankacihik istatistikleri

Mobil Mobil Mobil

ier | Nams | sune | MO i ry | eon | Cepte, | Sl
Sayis1 Abone Abone

1 | Istanbul | 14.160.467 | 3114 | 428.002.120 | 399.163.413 | 17.304.886 | 519.644 | 5.938.571
2 | Ankara | 5.045.083 | 1080 | 142.346.564 | 109.612.903 | 5.222.675 | 169.102 | 1.661.930
3 Izmir 4.061.074 | 783 | 48.551.311 56.857.610 | 3.891.078 | 114.632 | 1.238.669
4 Bursa 2.740.970 | 388 | 20.319.554 29.439.781 | 2.429.369 | 43.883 | 831.608
5 Adana | 2.158.265 | 446 | 23.356.885 | 33.702.523 | 2.158.732 | 56.738 | 667.205
6 | Antalya | 2.149.260 | 263 | 14.340.911 20.197.798 | 1.950.911 | 34.120 | 587.344
7 Konya | 2.079.225 | 242 9.265.792 15.859.107 | 1.710.591 | 39.526 | 513.014
8 | Gaziantep | 1.844.438 | 171 7.051.065 22.220.844 | 1.417.431 | 22.508 | 424.666
9 | Sanlurfa | 1.801.980 | 76 1.764.876 5.007.024 1.123.556 | 20.519 | 326.444
10 Icel 1.705.774 | 201 9.534.345 13.585.797 | 1.472.680 | 31.774 | 456.301
11 | Kocaeli | 1.676.202 | 236 | 12.677.185 24.063.182 | 1.592.474 | 34.392 | 531.516

Kaynak: Bankalar Birligi — BTK, http://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-
raporlar/eylul--2013---internet-ve-mobil-bankacilik-istatistikleri/1298, (25/12/2014)
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2013 yilinda ilk on bir sehirden toplam mevduat hacminin %81.31°1
gerceklestirilmistir. Kredi hacminin ise %76.14°t4 gergeklesmistir. Mobil internetin
niifusa gore kullanim orani ise %36.18 olmustur. Bir 6nceki yila gére %8.71’lik bir artis
olmustur. Bir 6nceki yila gore %8.71’°lik bir artis olmustur. Mobil internet kullanim
oranindaki artis mobil bankacilik kanalinin kullanimini da artiracaktir. Mobil
bankacilik, bankacilik faaliyetlerinin énemli bir boliimiiniin gerceklestigi illerde kisa
siirede onemli bir kanal haline gelmistir. Mobil kanalda elde edilen artis ise bankalarin
yillik biliylime rakamlarinda da kendini gostermektedir. Bu durumda bankalarin bu

alandaki yatirimlarini artirmaktadir. Artan yatirimlar, mobil kanalin gelecekte ulasacagi

icin 6nemli bir gosterge olmaktadir.

Tablo 13: Mobil Bankacihik Kullanim — Bankacilik Istatistikleri

Mobil Sube- .

iller Internet | Niifus Kisi Sube Mevduat Kredi
Kullanim | Orani Oran Oran

Oram Sayisi

Istanbul 27,63% |18,32% | 4.716 | 2.938 47,75% 41,81%
Kirsehir 25,91% | 0,29% | 9.618 23 0,16% 0,16%
Kilis 24,63% | 0,16% | 12.432 10 0,03% 0,05%
Kocaeli (Izmit) 21,83% 2,16% | 7.675 213 1,49% 2,07%
Ankara 20,41% | 6,57% | 4.892 | 1.015 16,50% 10,76%
Sinop 20,06% | 0,27% | 8.052 25 0,13% 0,14%
Sirnak 19,15% | 0,62% | 21.226 22 0,06% 0,09%
Isparta 18,29% | 0,55% | 8.170 51 0,30% 0,28%
Antalya 17,76% | 2,77% | 5.067 413 2,57% 3,46%
Igdir 17,32% | 0,25% | 14.647 13 0,06% 0,07%

Kaynak: Bankalar Birligi — BTK, http://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-
raporlar/eylul--2013---internet-ve-mobil-bankacilik-istatistikleri/1298, (25/12/2014)

2012 yili Mobil kullanim oranina gore en c¢ok kullanimin oldugu ilk on il
incelendiginde listeyi olusturan illerin gelismislik diizeyinde en iist sirada ve en alt
sirada olan iller oldugu gériilmiistiir. Sube basina diisen kisi sayis1 en az olan Istanbul
mobil internet kullaniminda ilk sirada yer almistir. Sube basina 21.226 kisi diisen Sirnak
ise ilk on igerisinde %19.15’lik kullanim orami ile yer almistir. Farkli bolgelerdeki
illerde mobil internet kullanim oranlarindaki yiikseklik, mobil bankaciligin diinyadaki

kullanim amaglarin1 da bir arada gostermektedir. Ozellikle bankacilik faaliyetlerinin
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fazla oldugu teknolojik olarak gelismis iilkelerde ve daha az gelismis sehir

merkezlerinden uzak yerlerin yogunlukta oldugu iilkelerde daha ¢ok tercih edilmektedir.

Tablo 14: Bankacilik Verileri Korelasyon Sonuglari

Mevduat Hacmi TL Kredi Hacmi TL
Korelasyon Asymp. Std. Korelasyon Asymp. Std.
Katsayisi Hata Katsayisi Hata
Sube Sayisi 0,984 0,014 0,991 0,008
ATM Sayisi 0,975 0,022 0,984 0,013
POS Sayisi 0,977 0,020 0,986 0,012
Aktif Bireysel
Internet 0,990 0,009 0,994 0,005
Bankacilig1
Miisterisi
Aktif Kurumsal
Internet 0,989 0,010 0,997 0,003
Bankaciligi
Miisteri Sayisi
Mobil Telefon 0,980 0,017 0,991 0,008
Abone Sayisi
Mobil
Bilgisayardan 0,991 0,009 0,995 0,005
Internet
Mobil Cepten 0,983 0,015 0,993 0,006
Internet

Kaynak: Bankalar Birligi — BTK, http://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-
raporlar/aralik--2013---internet-ve-mobil-bankacilik-istatistikleri/1311

2013 yilinda bankalar birligi ve BTK tarafindan yayinlanmis olan illere gére mevduat
kredi dagilimi, mobil bankacilik verileri ve mobil iletisim kullanim verileri konsolide edilerek
81 ile ait rapor hazirlanmigtir. Mevduat ve kredi hacminin, il bazinda sube sayisi, ATM sayisi,
POS sayisi, internet bankaciligi miisteri sayilari, mobil telefon abone sayisi, mobil bilgisayar
abone sayisi ve mobil cepten internet abone sayist arasindaki iligki SPSS uygulamasi
kullanilarak incelenmistir. SPSS uygulamasinda crosstab correlastions c¢alismasi sonucunda
Tablo 12 ‘deki korelasyon katsayilar1 bulunmustur. Kredi hacmi ile mobil ve internet
bankacilig1 kanallar1 arasinda pozitif yonlii giliclii bir iliski bulunmaktadir. Bunun en 6nemli
nedeni bireysel kredi iglemlerinde sube kanalindan 6nce mobil ve internet kanalinin tercih
edilmesidir. Mobil telefon abone sayisi ile kredi hacmi arasindaki iligki ile mobil bilgisayardan

internet ile kredi hacmi arasindaki iliski karsilastirildiginda mobil bilgisayardan internet igin
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pozitif yonli daha giiclii bir iliski goriilmektedir. Bunun nedeni ise kullanilan mobil telefonlarin
hepsini akilli telefon olmamasi nedeniyle bankacilik islemlerinin daha simirli olmasidir.
Ozellikle bireysel internet bankacilig1 miisterileri ile kredi hacmi arasindaki iligkini giiglii ve
pozitif yonlii olmast miisterileri kullanim tercihlerinin subeden alternatif dagitim kanallarina
dogru yer degistirdigini gostermektedir. Mobil kanalda ise akilli telefon kullanimina bagl
olarak erisilebilecek 6nemli bir potansiyel miisteri profili bulunmaktadir. Bu tabloda miisteri
kanal tercihlerinin bir sonraki duragini gostermektedir. Mevduat hacmi ile kanal bilgileri
arasindaki iliski incelendiginde kredi miisterilerine kiyasla daha az ama pozitif yonlii giiglii bir
iligki oldugu goriilmiistiir. Mevduat miisterilerinin mobil kanallar1 kredi miisterilerine gore daha
az tercih etme nedenleri sube iizerinden islem yapma alisgkanligi, sube kanali lizerinden daha
avantajli faiz oranlar1 alabilme durumudur. Internet bankacilig1 iizerinden sunulan avantajli faiz
oranlar1 bile sube portfoy yoneticileri tarafindan sunulabilen bdlge, genel miidiirliik diizeyindeki
onaylara gdre artirilan faiz oranlarina kiyasla diisilk kalmaktadir. Sube kanali iizerinden bu
sekilde farkli mevduat faiz oranlar1 sunulabilmesi, mobil kanal ve internet bankaciligi
kanallarinin daha az tercih edilmesine neden olmaktadir. Daha diisiik maliyet ile mobil kanal
tizerinden mevduat sunulabilecegi icin miisteriye 6zel teklif edilebilecek faiz oranlart mobil ve

internet bankacigi kanallarin cazip hale getirecektir.
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SONUC

Calismada mobil bankaciligin tarihsel gelisimi ve kullanimi arastirilmistir.
Mobil bankaciligin gelisen teknoloji ile birlikte kisa siirede elde ettigi gelisim
anlatilmistir. Elde edilen bagarinin nedenlerini ve olusumunu, agiklamak i¢in ¢aligmaya
geleneksel bankaciligin iiriin ve hizmetlerinin incelenmesinden baglanmistir. Sonrasinda
irin hizmet ¢esitliligine ve pazarlama anlayisina yer verilmistir. Bankalarin {iriin ve
hizmetlerinin  sunumunu  gelistirmek i¢in yoneldigi alternatif dagitim kanallar
incelenmistir. Mobil bankacilik ise alternatif dagitim kanallarinin son adimi olarak
calismada yer almistir. Mobil bankacilik {izerine yapilan akademik c¢alismalar ve
istatistiki veriler mobil bankaciligin yiikselisini agiklamak amaciyla ele alinmustir.
Hizmet kalite unsurlar1 lizerine yapilan akademik caligmalar incelenerek Tiirkiye’de
bankalarin sunduklart mobil bankacilik hizmeti degerlendirilmistir. Mobil bankacilik
verileri lizerine yapilan c¢alismalar ve Tirkiye’de sunulan uygulamalarin
degerlendirilmesi mobil bankacilifin giinlimilizdeki yerini ve gelecekte ulasacagi

noktay1 belirtmek amaciyla ele alinmastir.

Alternatif dagitim kanallar1 lizerinden yapilan son bes yila ait islem adetleri ve
hacimleri alinmis, bu veriler lizerinden trend analizi yapilmis degisimler gosterilmistir.
Ayni donemlere ait bankacilik verileri de calismada belirtilmistir. Bankalarin aktif
bliytikliik, kar zarar rakamlari, sube ve personel verileri de sunulmustur. Bu verilerin
birlikte sunulup incelenmesindeki amag, sube sayisi ve calisan sayisinin, maliyeti
minimize kar1 da maksimize edecek sekilde tutulabilmesi i¢in mobil bankaciligin

sundugu firsatlar1 gostermektir.

Calismada bankaciligin ve elektronik bankaciligin gelisimi sonrasinda,
diinyadaki mobil bankaciligin yeri ve hizmetleri incelenmistir. BRIC iilkelerindeki ve
Amerika’daki uygulamalar arastirilmis ve karsilastirlmustir. Ulkelerin  ekonomik
durumlarina, cografi konumlarina gelismislik diizeyine ve bankacilik sektoriiniin
gelismislik diizeyine gére mobil bankacilik uygulamalarinin durumlar1 analiz edilmistir.
Amerika ve BRIC iilkelerindeki mobil bankacilik uygulamalarinin incelenmesi
sonrasinda Tiirkiye’deki hizmetler ve uygulamalar incelenmistir. Mobil bankacilik

hizmet kalitesi 6l¢iimii i¢in arastirma yapilmis ve bulunan yontem detaylandirilmistir.
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Tiirkiye’deki uygulamalar arasindan aktif biiyiiklige gore se¢im yapilarak hizmet
kaliteleri karsilastirilmistir. Ilk {ic sirada yer alan bankalara ait mobil bankacilik
uygulamalar1 fonksiyonellik, igerik, miisteri hizmeti, ara yiiz tasarim kriterlerine gore
degerlendirilmistir. Degerlendirme sonucunda dikkat ¢eken mobil bankacilik
uygulamasinin gilivenlik tedbirleri, platform bagimsiz hizmet sunabilme 6zelligi, giincel
teknolojiler ile olan entegrasyonu farklilik olusturan ozellikleri olmustur. Mobil
bankacilik tizerinden temasiz pos islemi, QR kod ile para ¢ekebilme 6zelligi yenilik¢i ve
oncli hizmetler kapsaminda dikkat ¢cekmistir. Gelisen teknolojilerin bu kadar hizli ve
kolay uygulanabildigi bir kanal siiphesiz ki yakin bir zamanda bankalarin amiral gemisi
olacaktir. Giiniimiizde mobil bankaciligin yayginlasmasindaki en onemli konular;
internet erisim imkani, akilli telefonlarin yayginlagsmasi, tablet bilgisayar kullanimin
artmasi ve sunulan mobil uygulamalarin kalitesidir. Ulasilan nokta, mobil bankacilik
potansiyelinin kii¢iik bir bolimiinii gostermektedir. Bankalarin bu kanal iizerinden
sunulan {iriin ve hizmeti genisletmesi, yeni {irlinlerde dncelikli kanal olarak mobil kanali
sunmast Ve bireysel miisteriler i¢cin sunduklar1 uygulamalar1 kurumsal miisterileri i¢inde
sunmas1 onemli adimlardir. Sosyal aglar tizerinden bankacilik hizmetlerinin sunulmasi,
mobil clizdan uygulamasinin gelisimi mobil bankacilik kanali i¢in dikkat g¢eken
konulardir. Yeni teknolojilerin entegre edilmesi, bankalarin yapacagi arastirma ve
gelistirme yatirnmlart ile de dogru orantilidir. Pazar aragtirmalari gilincel tutularak,
yapilacak yeni iirlin gelistirmeleri mobil bankacilifi hizla biiyiitecektir. Bankalar
acisinda geleneksel yontemde yer alan sube sayisi ile biiyiime anlayist ¢ok fazla maliyet
olusturmaktadir. Sube {izerinden yapilan islemlerde miisterilerin 6demek zorunda
kaldig1 masraflarda miisteriler i¢in dnemli birer kayip olusturmaktadir. Mobil kanalin
her zaman acik olmasi da erisim kolaylig1 agisindan 6nemli bir konudur. Hem miisteri
acisindan hem de bankalar agisinda maliyet konusunda mobil bankacilik cazip ve karl

bir kanal olmustur.

Bankacilik sektoriindeki aktif biiyiikliigiin %93,25’ne sahip olan bankalarda
sunulan mobil bankacilik hizmetini aktif olarak kullanan 2.500.000°dan fazla miisteri
bulunmaktadir. Bankalarin aktif biiyiikliikleri incelendiginde 2012 ve 2013 yili artis
oranlart %6,32 ve %25,85 olmustur. Net donem kar zarar degisimi ise %13,60 ve

%18,76 olmustur. Yeni sube agiliglart ise kisa siirede aktif biiyiiklik ve kar/zarar
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rakamlarma olumlu etki etmemektedir. Ayn1 donemdeki sube degisim rakamlari ise
%2,79 ve %7.17 olmustur. Bankacilik iiriinleri hacimleri ile mobil kullanim oranlari
2013 yili i¢in konsolide edilmistir. Olusan veri SPSS uygulamasinda korelasyon
calismasina tabi olmustur. Elde edilen sonuglara gore mobil internet kullanimi ile
bankacilik temel gostergelerinden biri olan kredi hacmi arasinda pozitif yonli kuvvetli
iliski tespit edilmistir. Mobil bankaciik SWOT analizi yonetimi ile de
degerlendirilmistir. Hizl1 ve kolay ulasimi, operasyonel maliyet avantaji dikkat ¢eken
giiclii yonleri olmustur. Akilli telefon gereksinimi, tanitim eksikligi ise belirgin zayif
noktalar1 olmustur. Giivenlik sorunlar1 en 6nemli tehdit konusu olurken, hizla gelisen
teknoloji ise en biiyiik firsati olusturmaktadir. Bu analizlerden elde edilen ¢ikarim,
mobil kanallarinin verimliligini ve kullanimini artirmanin banka karini artirmak igin
daha dogru bir yéntem olacagidir. Sube basma diisen kisi sayis1 en az olan Istanbul
mobil internet kullaniminda ilk sirada yer almistir. Sube basina 21.226 kisi diisen Sirnak
ise ilk on igerisinde %19.15’lik kullanim orani ile yer almistir. Mobil bankaciligin
birbirinden ¢ok farkli cografi ve ekonomik kosullarda dahi tercih edilmesi hizmet erisim

agidaki yayginlhig1 géstermektedir.

Degerlendirmeler sonucunda u¢ Orneklere de hizmet sunabilen mobil
bankacilik kanali, kapasitesinin ¢ok altinda calismaktadir. Incelen verilere gore ele
edilen sonu¢ bankalarin ilerleyen donemlerde mobil bankacilik hizmetlerinin
pazarlamasina ve gelisimine daha fazla 6nem verecegi yoniindedir. Mobil bankacilik
ilke genelinde daha hizli yaygin ve etkin bir miisteri ag1 erisimine imkan saglayacak
aynt zamanda alternatiflerine gore sahip oldugu disik maliyetler ile de fark
yaratacaktir. Mobil bankacilik tilkemizde de tiim diinyada da beklendigi gibi yakin bir
zamanda gelismis sube ag1 olan ve olmayan tiim bankalarin ihtiya¢ duydugu, yiiksek
karliliga verim ve dagitim agina sahip bir dagitim kanali olacaktir. Bankalarin mobil
bankacilik uygulamalarindaki yazilim degisiklikleri ve sahip olmayan bankalarin
uygulama calismalarin1 tamamlayip aga dahil olmasi bunun en Onemli gostergesi

olmaktadir.
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