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AKGUL, Furkan. Dijital Bankacilikta Uzaktan Miisteri Edinimi: Albaraka
Turk Katilim Bankasi C)megi, Yiiksek Lisans Tezi, Ankara, 2022.

Dijitallesmenin her gecen giin gelistigi giiniimiizde bankacilik sektorii de bu
gelismelerden yararlanmaktadir. Bu ¢alismada gelisen dijital bankacilifin yeni bir
uygulama alan1 olan Uzaktan Miisteri Edinimi siirecini incelenmistir. Uzaktan Miisteri

Edinimi siirecine iliskin verilere icerik analizi yontemi kullanilarak ulasilmistir.

Calismanin ilk kisminda genel bankacilik uygulamalari, bankacilik kavrami,
gelisim siireci ve banka tiirleri iizerinde durulmustur. Ikinci kisimda ise dijital
bankacilik, kullanim alanlar1 gibi konular ¢alisilmistir. Bahsi gecen konular hakkinda

TBB, BDDK ve sektordeki bankalarin siiregleri ve calismalari incelenmistir.

Uciincii  boliimde Uzaktan Miisteri Edinimi siirecinin uygulama sekli
aragtirtlmistir. Farkl iilkelerdeki ornekler incelenerek calismaya eklenmistir. Bugiin
Tiirkiye’de BDDK’nin konu ile alakali yayimlamis oldugu yonerge bankalara

kilavuzluk etmektedir.

Calismanin son kisminda Albaraka Tiirk Katilim Bankasi’nda Uzaktan Miisteri
Edinimi siireci degerlendirilmistir. Siirece iliskin veriler Albaraka Tiirk Katilim

Bankasi’na ait faaliyet raporlar1 ve resmi sitesinde yer alan verilerden derlenmistir.

Uzaktan Miisteri Edinimi, dijital bankaciligin geldigi noktayr gostermesi
acisindan bankacilik sektoriinde onemli bir kilometre tasidir. Bu neden le ¢alismada
Uzaktan Miisteri Edinimi siirecine iligkin miisteri talep verileri kullanilmistir. Verileri

sayisal olarak analiz edilmis ve sonuclar bu calismada detayl olarak agiklanmistir.

Anahtar Sozciikler: Dijital, Mobil Bankacilik, Goriintiilii Goriigme, Uzaktan Miisteri
Edinimi, Albaraka Tiirk Katilim Bankasi



ABSTRACT

AKGUL, Furkan. Dijital Bankacilikta Uzaktan Miisteri Edinimi: Albaraka
Turk Katilim Bankasi C)megi, Master of Sciences Gruaduate Thesis, Ankara, 2022.

In today's world where digitalization is developing day by day, the banking
sector also benefits from these developments. In this study, the Remote Customer
Acquisition process, which is a new application area of developing digital banking, is
examined. Data regarding the Remote Customer Acquisition process were obtained
using the content analysis method.

First chapter of the study emphasizes general banking applications, banking
concept, development process and types of banks. In the second chapter, topics such
as digital banking and digital banking application areas were stuied. For the
aformentioned chapter titles the processes and the practices of the TBB, BDDK and
the banks in the seector were examined.

In the third chapter, the implementation of the Remote Customer Acquisition
process has been researched. Examples from different countries were examined and
added to the study. Today in Turkey the directive published by the BDDK on the
subject guides the banks.

In the last chapter of the study, the Remote Customer Acquisition process at
Albaraka Tiirk Participation Bank has been evaluated. The data regarding the process
have been compiled from the annual reports of Albaraka Tiirk Participation Bank and
the data available on its official website.

Remote Customer Acquisition is an important milestone in the banking
industry in terms of showing the point digital banking has reached. For this reason
customer demand datas for the Remote Customer Acquisition process has been used
for the study. The datas analyzed with numerical throuhput and the results were
explained in detail in this study.

Keywords: Digital, Mobile Banking, Video Call, Remote Customer Acquisition,
Albaraka Tiirk Participation Bank
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GIRiS

Bankacilik kavraminin incelenmeye baslanarak ele alindigi bu ¢alismada ilk
olarak genel bankacilik uygulamalari, bankacilik tarihi ve Tiirkiye’de ki bankacilik

sistemi arastirilmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde dijital bankacilik uygulamalar1 ve bankacilikta
alternatif dagitim kanallar1 incelenerek. ATM, telefon bankacilig1, internet bankaciligi

ve mobil sube kavramlari arastirilmistir.

Uciincii boliimde yeni bir bankacilik uygulamasi olan uzaktan miisteri edinim
siirecleri diinyadan orneklerle incelenmistir. Ayrica BDDK’nin uzaktan miisteri
edinimi siirecinin rehberi olarak yayimladigi mevzuat ¢alismaya eklenmis, siirecle

ilgili detaylar mevzuat ¢ercevesinde agiklanmustir.

Calismanin son boliimiinde iigiincii boliimde bahsi gecen uzaktan miisteri
edinim siirecinin Albaraka Tiirk Katilim Bankas1 6zelinde isleyis siireci ele alinmig ve

sayilar veriler ile calisma desteklenmistir.

Literatiir taramasi

Dijital bankaciligin yeni bir uygulamasi olarak yaklasik bir y1l 6nce hayatimiza
girmis olan bankacilikta uzaktan miisteri edinimi siireclerini inceledigimiz bu
calismada ilk olarak genel bankacilik uygulamalarina deginilmistir. Bankaciligin
ortaya cikist ve gorevleri (Yetiz, 2016) nin ¢alismasina gore alinmis ve bankaciligin
tarihi siireclerine bu alanda yiiriitillen caligmalar incelenerek deginilmistir. Yine
calismanin birinci boliimiinde TBB ve TKBB verileri kullanilarak iilkemizdeki
bankalarin fonksiyonlarina ve tiirlerine gére ayrilmasi ele alinmustir. Ulkemizdeki
bankalarin faaliyet tiirlerine gore sube sayilar1 da TBB’den alinan verilerle bu boliimde

aktarilmustir.

Calismanin ikinci boliimiinde dijital bankacilik kavramimin detaylar
incelemeye alinmistir. Zeybek (2018) ve Esen (2020) caligsmalar1 referans alinarak
dijital bankacilik kavrami agiklanmistir. Dijital bankacilik siirecinin diinyada gelisim
evreleri incelenmis ve temel kilometre taslar1 bu boliimde ortaya konulmustur. Vural
(2019)’un ¢alismasi referans alnarak dijital bankacilik uygulamasinin avantaj ve

dezavantajlar belirtilmistir. Dijital bankacilik alaninin miisteriye ulastigi taraflar olan



ATM, telefon bankaciligi, mobil bankacilik gibi alternatif dagitim kanallan ile ilgili

literatiirdeki caligsmalar incelenmis, kullanim alanlar ¢calismaya eklenmistir.

Uzaktan miisteri edinimi siireclerinin incelendigi {igiincii boliimde ise miisteri
edinimi tiirleri ilk olarak belirtilmistir. Uzaktan miisteri edinimin baz1 bankalardaki
uygulamalar1 ile diinya iizerinde kullamm &rneklerinin Ingiltere, Malezya ve
Hindistan’daki o©rnekleri incelenerek c¢alismaya eklenmistir. Tiirkiye’de uzaktan

miisteri edinimi siirecinin nasil uygulanacagi ile ilgili BDDK ve TBB’nin yayimlamis

oldugu yonergeler incelenerek caligmada sunuldu. Uygulamanin baslangicindan
bitisine kadar olan siirecin detaylarina yine bu boliimde yer verildi. Calismanin son
boliimiinde ise uzaktan miisteri edinimi isleminin Albaraka Tiirk Katilim Bankasi’nda
uygulanma siireci, yontemleri incelendi. Albaraka Tiirk Katilim Bankasi’nin ilgili
departmanlarindan ve yillik faaliyet raporlarindan elde edilen icerikler istatistiki olarak

sunuldu ve calismaya sayisal veriler olarak eklendi.

Arastirma yontemi

Dijital bankacilik uygulamalarinin incelendigi ve uzaktan miisteri edinim
siirecinin Albaraka Tiirk Katihm Bankasi’nda gelisim siirecinin ele alindigi bu
caligmada arastirma yontemi olarak icerik analizi yOntemi tercih edilmistir.
Calismanin ilk kisminda bankacilik ile ilgili daha o©nce yapilmis c¢alismalar
incelenmistir. Ikinci kisimda yine dijital bankacilik uygulamalarina ait veriler TBB,
BDDK VE TKBB resmi siteleri ve banka siteleri iizerinden toplanmistir. Calismanin
ticlincii ve dordiincii kisminda ise BDDK, TBB, TKBB ve Albaraka Tiirk Katilim
Bankas1 verileri tablolar ile gosterilmis. Albaraka Tiirk Katilim Bankas1 2021 yili

faaliyet raporu verileri de analiz edilerek caligmaya eklenmistir.



BOLUM 1: BANKACILIK KAVRAMI VE TARIHSEL GELiSiMi

Bankacilik insan iligkilerinin var oldugu zamandan bu yana kadar siirekli
gelisim gosteren ve icinde bulundugu cagin gereklerine uyum saglayan bir sektor
olarak siirekli giincelligini korumustur.

1.1 Bankacihik Kavram

Bankalar ihtiyaglar dogrultusunda fon toplayan, mevduat kabulii yapan,
topladig1 kaynaklar fona ihtiyaci olan tiizel ve gercek kisilere, devlete uzun veya kisa

vadeli olarak aktaran finansal kurumlardir (Yetiz, 2016, s.1).

Gelisen ve siirekli degisen bankacilik sisteminde bankalar gliniimiizde temel
mevduat ve fon saglama islemlerinin disinda da cesitli gorevler iistlenirler. Bu gérevler

kisaca;
e Katilim fonu, mevduat kabulii,
e Nakdi veya gayri nakdi kredilendirme islemi,

e Fon transferi, muhabir bankacilik, ¢ek hesaplari ile ilgili islemler gibi 6deme

ve tahsilat islemleri,
e Kambiyo senetleri gibi islemleri,
e Saklama hizmetleri,

e Bankamatik kartlar, kredi kartlar1 ve seyahat cekleri seklinde olan 6deme

araglar ile ilgili islemlerin yiiriitiilmesi,

e Para piyasasi araclarinin ticareti, kiymetli maden alim satimi ve bunlarin

emanet olarak alinmasi,

e Birden fazla tiirev araca sahip olan basit veya karmasik yapidaki finans

araclarinin alim satim ve ticareti,
e Sermaye piyasasi araglarinin halka arzi veya ihrag islemleri

e Thrac1 gergeklesmis olan sermaye piyasasi araglarinin aracilik maksatli alim

satim iglerinin yiiriitiilmesi,
e Diger kisiler lehine teminat, garanti ve yiikiimliiliik iglemleri,

e Yatirim danigsmanligi,



e Portfoy yonetimi ve igletmeciligi,

e Merkez Bankasi veya Hazine Miistesarlig1 ve kurulusunda yer alan birlikler
nezdinde olusturulan s6zlesmelerle iistlenilen yiikiimliiliikler kapsaminda alim satim

islemlerini igeren piyasa yapiciligi,
e Faktoring islemleri,
e Bankalar arasi parasal ve alim satim iglemlerinde aracilik,
e Finansal kiralama islemleri,
e Bireysel emeklilik araci hizmetleri ve sigorta acenteciligi,
e Kurulca belirlenecek diger faaliyetler (Acikdgretim,istanbul, 2022).

Bankalar iilkemiz ekonomisinde cok onemli yere sahiptirler. Ulkedeki finansal
yapmin giiclii olmasi bankalarin giiciiyle dogrudan iliskilidir. Bankalar uzun
donemlerde makroekonomik istikrarin saglanmasina yardimci olan temel kurumlardir.
Finansal sistemin iginde bu denli onemli yere sahip olan bankacilik sektoriiniin,
saglikli bir sekilde isleyebilmesi ve ekonomik sistem ile etkilesimini acik bir sekilde
ortaya koyabilmesi gerekmektedir. Bankacilik sektorii, hizli bir ekonomik biiytimenin
saglanmasinda ve ekonomik basarida 6nemli yere sahip bir aractir (Yildirim, 2004, s.

12).

1.2 Bankacihigin Ortaya Cikisi

Banka kelimesinin kokeni Italyanca "banko" yani masa kelimesinden
gelmektedir. Burada masa sarraflarin iizerinde islemlerini yaptigi yer anlaminda
kullanilmaktadir. Sarraflar zamanla faaliyet alanlarin1 genisleterek halka ait degerli
esyalar1 muhafaza etmeye bagladilar. Muhafaza etmek i¢in aldiklart bu emanetleri
baska miisterilere kredi olarak saglamaya baglayan sarraflar bankacilik sisteminin de

temelini atmis oldular (Erdogan, 1993, s5.403).

Bankaciligin baslangic zamani esas olarak MO. 3500 yillarina kadar
uzanmaktadir. Babil, Siimer ve eski Yunanlara ait medeniyetlerde bankacilik benzeri
islemlerin yapildig1 belirlenmistir. Ticaretin gelismesi, denizciligin geliserek
sinirlarini genigletmesi, paranin icat edilmesi gibi gelismeler bankaciligin da uygulama
alanlarim genisletmesine onemli fayda saglamistir. Modern olarak bankacilik ise

1900'ii yillarin bagindan itibaren uygulanmaya baslanmistir. Ulkemizde de Osmanl



Donemi'nde Tanzimat Fermani ile ilk olarak yabanci bankalarin onciiliigiinde
baslamistir. Cumhuriyet Donemi'nde de donem sartlarina gore ivme kazanarak

ilerlemistir (Aydin, 2006, s.16).

1.3 Diinyada Bankaciligin Gelisimi

Eski Yunan doneminde bankacilik "Trapezitez" ismi verilen bankerler
tarafindan yiiriitilmektedir. Sitelerin meydanlarinda halkin bir araya gelerek "trapeze"
denilen yamuk seklinde olan masalar tizerinde ticari faaliyetler, yasam kosullar gibi
konular1 goriistiigii belirtilmektedir. Bu goriismeler daha sonra Roma dénemine intikal
ederek, ayn1 tezgahlar {izerinde para, kredi ticaretlerinin goriisiilmeye baglandigi
soylenmektedir. Bu faaliyetlerin yiiriitiildiigi donemin tapinaklan cesitli emanetleri
kabul etmis, para basim islemi yapmis ve 6diing vermiglerdir. Donemin banka gorevi
goren yapilar devlet tarafindan denetlenmistir. ilk kamu bankalar1 6rnegi de Eski
Yunan'da yer almaktadir. Siteler kendilerine ait kamu bankalar1 kurmuslar ve bor¢lular

lehine islem saglanmasina onciiliik etmislerdir (Giinal, 2001, s.5).

Bu donemden sonra da bankacilik asil modern seklinin kazanildigi doneme dek

bu sekilde ticari faaliyetleri ve daha genel ekonomik isleri kapsamistir.

Glinlimiiz tarz1 modern bankaciliga gecis 17. yilizyilda goriilmektedir.
Bankacilik siireci bu donemde yedi asamali olarak ele alinnmstir. ilk evrede mal ve
para sistemi mevcuttur. Burada bankalara diisen gorev yatirimci ve fon sahibini
bulusturmalaridir. Ardindan sube bankacilig1 gelisim gostermis, banka sayilar1 azalmig
fakat sektorel olarak bankacilik biiyiime saglamistir. Uciincii evrede bankalar yeteri
kadar bilyiime saglayarak birbirleri arasinda bor¢ aligverisi yapan sistemler
olusturmuslardir. Daha sonraki evrede paranin 6diing verilme gorevi merkez bankalar
tarafindan yiiriitiilmeye baslanmistir. Besinci evre 6zellikle Amerika ve Ingiltere basta
olmak iizere merkez bankalarinin rezerv kisiti koydugu evredir. Bor¢ yonetimleri aktif
hale gelirken fon kullandirma islemleri etkin bir sekilde uygulanmaya baglamistir.
Altinct evre faiz oranlarinin da yiikselmesi ile olusan donemdir. Yapilan bu ¢alismaya
gbre son evre yaygin piyasanin oldugu piyasalarda serbestlesmenin basladigi, banka
ve banka dig1 kuruluslarin arasinda ayrimin kalmamaya basladigi evredir. Giiniimiizde
bankacilik sektoriinde kiiresel anlamda bu evrenin yasandigi soylenebilir (Isik, 2010,

5.107-112).



1.4 Tiirkiye'de Bankaciligin Gelisimi

Ulkemizde bankacilik sektoriinii Osmanli Dénemi'nde Tanzimat Fermam ve
sonrasi ile ele alacagiz ve cesitli tarihler tizerinden smiflandiracagiz. Burada ele

alacagimiz donemler;
® 1847 - 1923 Arast Donem
® 1923 - 1945 Arast Donem
® 1945 - 1980 Arast Donem
® 1980 - 2001 Arast Donem

e 2001 ve Sonrasi Donem

1.4.1 1847 - 1923 arasi1 donem

Osmanli Imparatorlugu déneminde "Kaime" adi verilen ilk kagit para 1840
yilinda basilmistir. Burada temel maksat biitce aciklarini kapatmaktir. Osmanli
hazinesinin bu donemde siirekli dig ticaret aciklar1 vermesi, kaimelerin diger yabanci
paralar karsisinda degerinin azalmasina sebep olmustur. 1845 yilinda Galata
bankerlerinin ileri gelenleri ile anlagsmalar yapilmis ve Osmanli ithalatinin finansmant
sabit bir doviz kuru lizerinden finanse edilmeye baglanmistir. Bankerle bu uygulamayi
devam ettirerek hiikiimetten ayr1 ayni islevi yerine getiren banka kurmaya
baslamiglaridir (Bulut, 2015, s.6). Béylece Osmanli imparatorlugu'nda ilk banka 1847
yilinda kurulmus oldu. Ancak bu banka cok uzun siire ¢alisamamis 1852 yilinda
faaliyetlerine son vermistir. 1856 yilinda kurulan Osmanli Bankasi Osmanl
Imparatorlugu'nda kurulan ilk banka ozelligini tasimaktadir. Ozellikle Tanzimat
Fermani'ndan sonra devletin gelirleri harcamalarina yetisemedigi bir doneme
girilmistir. Devletin kaynak ihtiyac1 Istanbul'da faaliyetlerine devam eden banker ve
sarraflardan bor¢ alinarak giderilmistir. Karsilik olarak ise kaimelerin ihraci ve
toplanacak vergiler gosterilmistir. 1856 Paris Antlasmast ile Osmanlh
Imparatorlugu'nun dis bor¢ alma olanaklari arttirilmistir. Bu da Osmanh Bankasi'nin
kurulmasindaki en 6nemli etkendir. Banka dis bor¢ alinmasinda yabanci bankalar ile
Osmanl1 Devleti arasinda aracilik etmek maksadiyla Ingiliz sermayesiyle kurulmustur.
1863 yilinda ise ciftgilere uygun kredi saglamak amaciyla Memleket Sandiklar
kurulmustur. Memleket Sandiklarinin finansmani imece usulii ve koyliiniin gelirine

gore sandiga toprak vermesi ile saglanmistir. Finansman saglanmasinda yasanan



zorluklar ve cesitli yolsuzluklarin yapilmasi ile bu bankanin Menafi Sandiklar1 adiyla
diizenlenerek yeniden kurulmasina karar verilmistir. Menafi Sandiklarinin sermayesi
ise asar vergisine eklenen menafi hissesi adiyla saglanmistir. Bir siire sonra bu banka
araciligtyla toplanan paralarin kullanimi ile alakali da siipheler belirince 1888 yilinda
ilk devlet bankast sifatiyla Ziraat Bankasi kurulmustur. Ziraat Bankasi'min
kurulmasindaki temel maksat tarimsal kredilendirmeyi devlet denetimine almaktir

(Yetiz, 2016, 5.110)

Goriildiigii iizere Osmanli Imparatorlugu son doneminde bankacilik
denemeleri basariya ulasmamis ve temelde tarim ve ciftci baglaminda kurulan

bankalar 6n plana ¢ikmustir.

1.4.2 1923 - 1945 arasi1 donem

Cumbhuriyet Donemi'nde ilk yillarda bankacilik alanindaki gelismeleri
inceleyecek olursak Tiirkiye'de faaliyet gosteren 22 tanesi ulusal ve 13 tanesi yabanci
sermayeli 35 banka bulunmaktaydi. Bu dénemde temel maksat tarim, ticaret ve sanayi
alanlarina hizmet vermekti. Bu maksatla bu sektorlerin 6nde gelenleri bir araya gelerek
Tiirkiye iktisat Kongresi'nde bulusmuslardir. Tiim katilimcilar ulusal bankaciligin
kurulmasi gerektigine vurgu yapmistir. Kongrede dile getirilen temel goriis 6zel kesim
olanaklarinin banka kurulmasi i¢in yeterli olmadig1 ve devletin bu alana Onciiliik
etmesi gerektigidir (Korukcu, 1998, s.3) Bu maksatla kurulan Tiirkiye Sanayi ve
Maadin Bankasi gorevini yerine getirememis ve 1933 yilinda Sitimerbank'a
devredilmistir. Kongreye katilan tarim kesiminin ¢ift¢ciye daha uygun kredilendirme
talebi ile Ziraat Bankasi sermayesi 1924 yilinda arttirilmigtir. 1927 yilinda ise konut
kredisi vermek maksatli Emlak ve Eytam Bankasi kurulmustur. 1920'li yillardan
itibaren c¢alismaya baslana ve ¢esitli mali sebeplerden dolay1 geciken caligma ile 1930

yilinda Merkez bankas1 kurulmustur (Yetiz, 2016, s.111).

Cumbhuriyet Donemi'nde 1930'Iu yillara kadar incelenen bankacilik sektorii
gelisimi daha ¢ok mahalli bankacilik ve devlet bankaciligi1 olarak ele alinabilir. Bu
donemden sonra sektor evrilerek 6zel bankacilik tesebbiisleri artmistir (Dogan, 2012,

5.402).

Diinya ekonomik buhraninin hemen ertesi olan ve Ikinci Diinya Savasi'na
dogru giden donemde bunalimin etkileri Tiirkiye'de goriilmiistiir. Cumhuriyetin

ilanindan itibaren ekonomide liberal bir politika goriilirken temel ilke olarak



devletcilik benimsenmistir. 1934 yilinda baglatilan Birinci Sanayi Plam ile birlikte
devlet bankalar1 kurulmasi hiz kazanmistir. Takip eden donemde Stimerbank ve
Belediyeler Bankasi kurulmustur. Birinci Sanayi Plani'min yiiriitiilmesi maksadi ile
finansman {iistlenmesini Maden Tetkik ve Arama Enstitiisii ile Elektrik isleri Etiid
Idaresi gergeklestirmistir. 1937 tarihinde denizyollar1 isletmelerinin yonetilmesi,
yenilerinin kurulmasi ve finanse edilmesi amaciyla Denizbank kurulmustur. Halk
Bankasi'min kurulmasi da yine bu donemde gerceklesmistir. Cumhuriyet'in ilk
yillarinin temellerinden olan mahalli bankalar bu dénemde Snemini kaybetmistir.

(Yiizgiin, 1982).

1933 - 1946 arasindaki donem devlet bankaciliginin 6nem kazandigir donemdir
fakat 1938 yilindan itibaren Ikinci Diinya Savasi'min da etkileri ile bankacilik sektorii

durgunluk gostermistir (Durer, 1982, s.158).

Garanti ve Yapr Kredi bankalarinin kurulmasi ile 1946 yilindan itibaren milli
bankacilifimiz hareketlenmis ve bankacilik sektorii de onem kazanmaya baglamistir.
Ikinci Diinya Savasi sonrast dis bagis ve yardimlarla kamu kesimi ihtiyaglari
karsilanmis, tarim kesiminin gelismesini saglayan politikalar izlenmistir. Tiirk

Bankacilik sisteminde banka sayilarinda artis goriilmiistiir (Durer, 1982, s.159).

Cumbhuriyet dénemi bankaciliginin biitiinii incelenecek olursa bu donemde
yatinm ve kalkinmaya O6nem verilmis, liberal politikalar izlenmis ve disa agik bir

bankacilik modeli benimsenmistir (Dogan, 2012, 5.402).

1.4.3 1945 - 1980 aras1 donem

Tiirk bankacilik sisteminde 1945 ile 1960 yillar1 aras1 6zel bankaciligin gelisim
gosterdigi bir evredir. Bu yillar arasinda yatirimlar, niifus, milli gelir artis gdstermis
ve sanayi sektorii milli gelirden aldigi payr arttirmistir. Piyasada iiretimin
genisletilmesi ekonomide para ve kredi ihtiyacinin artmasina yol agmistir. Bankacilik
alaninda yapilan yatirimlarin getirisi artarak 6zel bankacilik hizla 6nem kazanmistir.
Hiikiimet ve Merkez Bankasi bankacilik islem komisyon oranlarini belirleyerek,
dovize dayal islem yetkisini de iistlenmistir. Boylece sube bankaciligi ve mevduat
toplamaya dayali bir rekabet ortami1 olugmustur. Sube bankacilig1 yayginlasarak yerel

bankacilik tasfiye siirecine girilmistir (Cankaya ve Oz, 2011, 5.13).

Bu donemde bankacilik sektorii devlet kontroliinde ve etkisinde kalmistir. Yeni

banka kurulmasina sinirlandirma getirilmistir. Sube bankacilig1 gelisirken 6zel ticaret
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bankalarin ¢cogu holding bankaciligr halini almistir. Planl olarak kontrol altina alinan
bu donemde 5 kalkinma ve 2 ticaret bankasi olmak iizere 7 banka kurulmustur. (Aydin,

2006, s.30).

Bu gelismeler 151ginda 1980 donemine dogru bankacilik sektorii de gecis

yasamaya basladu.

1.4.4 1980 - 2000 aras1 donem

Tiirk bankacilik sektoriinde 1970'li yillar 6dem dengesine bozulmalarin ve
yiiksek kontrollerin sebebiyle doviz sikintisinin yasandigi donemdir. 1960 -1980 aras1
donemde benimsenen karma ekonomik sistem yerine 1980'den sonra ihracat temelli
tiretim ve ekonomik sistem benimsenmistir. Bu donemde esnek doviz kuru
uygulamasina gecilmis uygulanmakta olan pozitif reel faizler araciligiyla tasarruflarin
artmast amaclanmistir. Bankalara doviz hesab1 agmak ve doviz bulundurmak gibi
yetkiler verilmistir. Interbank piyasasi ve mevduat sigorta fonu da bu doénemde

faaliyete ge¢mistir (Uluyol, 2019, s.80).

Tiirk bankacilik sektoriiniin gelismesi ile bu donemde yasal, yapisal ve
kurumsal degisiklikler ve gelismeler yasanmistir. Bu diizeltmelerin maksadi
bankacilifin daha verimli islemesi ve rekabetin tesviki yoniinde olmustur. Bu
cercevede doviz kurlar ve faiz oranlar serbest birakilmis. Bankacilik sisteminde yeni
gelismelere olanak taninmis, yabanci bankalarin Tiirkiye'de faaliyet gdstermesi ve

sube agmasinin 6nii acilmistir (Bakdur, 2003, s.12).

1980 sonras1 donem Tiirkiye'de hem bankacilik sektoriinde hem de ekonomik
anlamda liberallesme ve diga acilma donemi olarak ge¢mistir. 24 Ocak 1980 Kararlari
kapsaminda piyasalarin serbestlesmesine olanak saglayan diizenlemeler yapilmus,
serbest piyasa mekanizmasi islerlik kazanmistir. Bu c¢alismalarin bankacilik
sisteminde Onemli etkileri olmustur. 1980'li yillarla birlikte hizla biiylime gosteren
bankacilik sektorii, 19901 yillara bu biiylimenin verdigi rahatlhikla girmistir.
Teknolojinin de gelismesi ile birlikte doviz tevdiat hesaplarinin 6nemi ve agirliginin
arttigl, faizlerin yiikseldigi, gbzetim ve denetim islevinin 6nceki yillara nazaran daha

az etkin oldugu bir seyir izlemistir (Sahin, 2000, s.385).

1990'l1 yillarin ortalarinda ise gerek kiiresel krizlerden, gerekse bankacilik
sisteminin yapisal sorunlarindan kaynakli olarak bankacilikta ciddi problemler ortaya

cikmigtir. Kamu kesiminin bor¢lanma ihtiyacinin artmasi, rasyonel olmayan araglarla
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genigleme gostermesi 1994 yilindaki Finans Krizi'ne yol agmistir. Bu donemde sektor

ciddi bir kiigiilme yasamistir (Y1ildirim, 2020, s.73)

1990'lh yillarin sonuna dogru bankacilik sektoriinii de olumsuz etkileyen
gelismeler 15181nda 18 Haziran 1999 tarihinde Bankalar Kanunu'nda ¢esitli diizenleme
ve degisiklikler yapilmistir. Bu degisikler hiikiimet ile Uluslararasi Para Fonu arasinda
imzalanan Stand-by antlagsmasinin temelinin olusturmustur. 2000 yilinin ilk
donemlerinde antlasmaya uyulmasi ile faizler ve enflasyon diisiise ge¢mistir. I¢ talep
geniglemeye baglamis ve yurt disindan sermaye girisi artis gostermistir (Arabaci, 2018,

s.31).

1.4.5 2001 sonrasi donem

2001 yilinin Subat ayinda meydana gelen finansal kriz sonucunda bankacilik
sektorii ciddi bir sarsinti gecirmis ve reel sektorde de ciddi kriz yansimalari
goriilmiistiir. Krizin ardindan mayis ayi itibariyle yeniden yapilandirma programina

gecilmis ve bu programda asagida belirtilen baslica kararlar alinmistir.
e Enflasyona kars1 siki durug sergilenerek, dalgali kur modelinin uygulanmasi,

e Sektorde TMSF araciliiyla genis kapsamli yeniden yapilandirma programi

uygulanmasi ve bankacilik eliyle reel sektoriin desteklenmesi,

e Kamu maliyesi alaninda finansman dengesinin  saglanmasi,

siirdiiriilebilirligin tesis edilmesi,

e Kamusal gelir stratejilerinin enflasyon hedefini destekler sekilde

gelistirilmesi

e Seffaf ve etkili sekilde yasal diizenlemelerin uygulanmasi (Kesebir, 2018,

s.9).

Yeniden yapilandirma kapsaminda baglatilan caligmalarin temelinde reel
sektorii destekleyici ve ekonomiye katma de@er yaratan projeler yer almaktadir.
Ihracat1 tesvik etmek ve yabanci direkt yatirimlar1 ¢ekmek amaglanmistir. Yabanci
sermaye tesviki kapsaminda biirokratik engellerin de ortadan kaldirilmasi

hedeflenmistir (Erdonmez, 2003, s.38).

Krizin ardindan gergeklestiren maliye ve siki para politikalar ile ekonomik

olarak diizelme belirtileri ortaya cikmistir. Fakat 2008 yilinda meydana gelen kiiresel
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kriz bu gelismeler duraklamaya neden olmustur. Alinan 6nlemler bu krizde sonuglarini
vermis ve krizin etkisi daha az hissedilir olmustur. Ulke ekonomisinde yapilan
reformlarin da tiim bu siirece katkis1 bulunmaktadir. reformlar i¢in sadece ekonomik
alan degil, sosyal, egitim ve siyasal alanda secilmistir. Hepsi birden
degerlendirildiginde 2001 krizi sonras1 siyasi istikrar, ekonomide uygulanan dogru
politikalar bir araya gelmis sonraki yillarda da ortaya cikacak cesitli krizlerin Oniine

gecilmistir (Kesebir, 2018, s.17).

Bankacilik sektorii iilkemizde olusturdugu istihdam ve aktif biiyiiklugi
acisindan 6nemli bir yere sahip olup, ekonomi icinde ciddi bir agirliga sahiptir
(Arabaci, 2018, s.41). Bu agirlik gelisen ekonomilerde her gecen giin 6nemini

arttirmaktadir.

1.5 Banka Tiirleri

Bankalar ¢esitli fonksiyonlarina ve calisma alanlaria gore farkli sekillerde
siniflandirmak miimkiin. Bu calismada bankalar1 sermaye yapilart ve ekonomik
faaliyetlerine gore siniflandiracagiz.

1.5.1 Sermaye yapilarina gore bankalar

Sermaye yapilarina gére bankalar 6zel sermeyeli bankalar ve kamu sermayeli
bankalar olmak iizere iki sekilde siniflandirilir. Faaliyet alan1 ne olursa olsun bankalar
kamu veya 6zel sermaye olarak siniflandirilabilir.

1.5.1.1 Kamu bankalari

Sermayesinin tamamina ya da yiizde 50'sinden fazlasina kamu ya da kamu
tiizel kisiliklerin sahip oldugu bankalardir. Yonetim ve denetimi kamunun
gorevlendirdigi kisilerce veya kuruluslarin temsilcileri ile yapilir. Baglica kurulus
amaglar devlet agisindan 6nemli olan ekonomik faaliyetler rol oynamak ve 6zel

bankalar i¢in kar getiri saglamayan alanlarda hizmet tiretmektir (Zengin, 2019, s.44)
Kamu sermayeli bankalar;
e Tiirkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankasi
e Tiirkiye Halk Bankas1

e Tiirkiye Vakiflar Bankas1
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o {ller Bankas1 A.S.
e Tiirk Eximbank

e Tiirkiye Kalkinma ve Yatirim Bankas1 (TBB 2022).

1.5.1.2 Ozel bankalar

Sermayesinin tamamina 6zel kurum ya da kisilerin sahip oldugu bankalardir.
Merkez Bankasi ve Kalkinma Bankalarinin faaliyet alanlarinin diginda kalan tim
islevleri yerine getirirler. Bu banklar temel fonksiyonlarinin disinda mevzuata uymak
kosulu ile finansal araclarin alim satimi, tiirev islemler, kambiyo islemleri, yatirim
damismanligi, menkul kiymetler aracilig1 ve cesitli sigorta faaliyetleri yapmaktadirlar
(Gokge ve Kiiciikkaplan, 2018, s.155). Ozel bankalarin iilkemizdeki sayilar1 ¢ok fazla

ve faaliyet alanlar1 oldukga genistir. Baslica 6zel sermayeli bankalar;

e Akbank T.A.S.

e Yap1 ve Kredi Bankas1 A.S.

e Tiirk Ekonomi Bankas1 A.S.

e Tiirkiye Is Bankas1 A.S (TBB, 2022).

Tiirk bankacilik sisteminde farkli alanlarda islev gosteren ¢ok sayida o6zel
sermeyeli banka mevcuttur
1.5.2 Ekonomik faaliyetlerine gore bankalar

Ekonomik faaliyetlerine gore bankalar1 Ticaret Bankalari, Kalkinma ve
Yatirim Bankalar1, Katilim Bankalar1 olarak siniflandirabiliriz.
1.5.2.1 Ticaret bankalari

Uretimin finansmani1 veya ticaret alaninda perakende, toptan bankacilik

faaliyetlerinde bulunan bankalara denir (Giiney, 2011, s.4).

Bu tiir bankalar esasen kredi verme ve mevduat toplama faaliyetlerinin yaninda
baska faaliyetler de gerceklestirebilirler. Bu bankalarin baslica fon kaynaklari, 6z
kaynaklar, kullanilan krediler ve mevduatlardir. Bircok bankacilik hizmeti ve finansal
enstriiman yine bu bankalarin hizmet alanlan cercevesinde sunulmaktadir (Selguk,

2016, s.182).
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1.5.2.2 Kalkinma ve yatirim bankalari

Yaygin sube ag1 olmadigi icin miisterilerine bankacilik {iriin ve hizmetlerinin
timiinii sunamayan ve mevduat toplama yetkisi bulunmayan bankalardir. Ticari
bankalara gore bu tiir faaliyetleri sinirli bir sekilde yerine getiren bankalar olarak
adlandirilmasi miimkiindiir. Diger bir tanimla yatinm bankalan 6zel sirket ve devlet
kuruluslarinin uzun vadeli kredi ihtiyaglarimi tahvil ve hisse senedi ihraci yaparak

karsilayan bankalardir (Anik, 2019, s.31).
Yatirim bankalari fonlarinin iki sekilde temin eder;
e Bor¢lanma tahvili ihracinda bulunarak,
e Yurt ici ve yurt dis1 bankalardan kredi kullanarak,

Bu yontemlerle fon saglayan yatirim bankalar1 bu fonlar ii¢ tiirde faaliyette

bulunarak degerlendirir;
e Menkul deger portfoylerinin finanse edilmesi,
e Finansal kiralama islemlerini fonlama,

e Firmalara orta ve uzun vadeli proje ve yatirim amagh kredi kullandirilmasi

(Kaya, 2013, 5.82).

Kalkinma Bankasi olarak adlandirdigimiz bankalar sermaye piyasalarinin
gelismis oldugu iilkelerde fonlartyla menkul kiymet alim satiminda aracilik yapan,
isletmelere direkt kredi destegi saglamayan ancak isletmelerin uzun veya orta vadeli
fon gereksinimlerini karsilayan finansal kuruluglardir. Bu tiirdeki bankalar mevduat
kabulii yapmazlar. Ticari faaliyetlerde bulunmaz ve Islami bankacilik olarak
nitelendirdigimiz katilim bankaciligi alaninda faaliyet gostermezler (Bankalar, 2020).

Tiirkiye'de kamusal sermayeye sahip ti¢ Kalkinma ve Yatirnm Bankas1 bulunmaktadir;
e [ller Bankasi
e Tiirk Eximbank

e Tiirkiye Kalkinma ve Yatirnm Bankas1 (TBB, 2022).

Tablo 1:Tiirkiye’de Banka Sayilart

Banka/Grup Adi Banka S. Yurtici Sube  Yurtdisi Sube
Tiirkiye Bankacilik Sistemi 51 9726 72
Mevduat Bankalar: 35 9656 72
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Kamu Sermayeli Mevduat Bank. 3 3681 34
Tiirkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankasi - 127 25
Tiirkiye Halk Bankasi - 1019 5
Tiirkiye Vakiflar Bankasi - 935 4
Ozel Sermayeli Mevduat Bankalari 8 3549 28
Akbank T.A.S. - 710 1
Anadolu Bank A.S. - 116 0
Fibabanka A.S. - 47 0
Sekerbank T.A.S. - 238 0
Turkish Bank A.S. - 8 0
Tiirk Ekonomi Bankas1 A.S. - 451 4
Tiirkiye Is Bankas1 A.S. £ 1175 22
Yap1 ve Kredi Bankas1 A.S. - 804 1
Tasarruf Mev.Sig. Fonuna Dev. Bank 3 2 0
Adabank A.S. - 1 0
Birlesik Fon Bankasi A.S. - 1 0
Tiirk Ticaret Bankasi A.S. - 0 0
Yabanci Sermayeli Bankalar 21 2424 10
Tiirkiye'de Kurulan Bankalar 16 2417 10
Alternatif Bank A.S. - 41 0
Arap Tiirk Bankasi A.S. - 7 0
Bank of China Turkey A.S - 1 0
Burgan Bank A.S. - 32 0
Citi Bank A.S. - 3 0
Denizbank A.S. - 686 1
Deutsche Bank A.S. - 1 0
HSBC Bank A.S. - 70 0
ICBC Turkey Bank A.S. - 39 0
ING Bank A.S. - 167 0
MUFG Bank Turkey A.S - 1 0
Odea Bank A.S. - 48 0
QNB Finansbank A.S. - 443 1
Rabobank A.S. - 1 0
Turkland Bank A.S. - 14 0
Tiirkiye Garanti Bankas1 A.S. - 863 0
Tiirkiye'de Sube Acan Bankalar 5 7 0
Bank Mellat - 3 0
Habib Bank Limited - 1 0



Intesa Saonpaolo S. p. A. - 1 0
JP Morgan Chase Bank. N.A. - 1 0
Sociele Generale (SA) - 1 0
Kalkinma ve Yatirnm Bankalari 16 70 0
Kamusal Sermayeli Olanlar 3 43 0
iller Bankas1 A.S. - 19 0
Tiirk Eximbank - 23 0
Tiirkiye Kalkinma ve Yatirim Bankasi - 1 0
Ozel Sermayeli Olanlar 9 23 0
Aktif Yatirnm Bankas1 A.S. - 12 0
D Yatirim Bankas1 A.S. - 1 0
Destek Yatirim Bankasi A.S - 1 0
Diler Yatirim Bankasi A.S. - 1 0
Golden Global Yatirim Bankasi A.S. - 1 0
OSD Yatirim Bankas1 A.S. - 3 0
Istanbul Takas ve Saklama Bankas1 - 1 0
Nurol Yatirim Bankas1 A.S. - 1 0
Tiirkiye Sinai Kalkinma Bankas1 A.S - 2 0
Yabanci Sermayeli Olanlar 4 4 0
Bank of America Yatirim Bankast A.S. - 1 0
Bank Pozitif Kredi ve Kalk. Bankasi - 1 0
Pasha Yatirim Bankasi A.S - 1 0
Standard Chartered Yt. Bank.Tiirk A.S. - 1 0

1.5.2.3 Katilim bankalari

Diinyada ve Tiirkiye'de toplumun bir kesimi islami hassasiyetlerinden dolay1
faiz gelirinden uzak durmaktadir. Bu sebeple klasik bankalara gitmeyen bu kesime ait
fonlar atil kalmaktadir. Bu durum hem tasarruf sahipleri hem de genel ekonomi
acisindan bir kayiptir. Katilim bankalar1 bankacilik ve mali sektdrde bir yenilik olarak,
faiz hassasiyeti nedeniyle klasik bankalara gitmeyen fonlar1 ekonomiye kazandirmak,
tasarruf sahiplerinin fonlarin1 degerlendirmelerine ve giivenle saklamalarina yardimci
olmak i¢in farkli yontemler gelistirmistir. Katilim bankaciliginin amaglarindan birisi
de alternatif yontemlerle korfez fonlarin1 ¢cekmektir. Temelde elde edilen kazancin
ticari kazang niteliginde oldugu ve faizden her anlamda farklilik gosterdigi hususunda

goriis birligi vardir (TKKB, 2022).
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Faizsiz prensiplere gore calisan, bu prensiplere uymak kosulu ile cesitli
bankacilik faaliyetleri gosteren, kar ve zarara katilma esasina gore fon toplayan,
finansal kiralama, ortakli, ticaret yontemleri ile fon kullandiran bir bankacilik

modelidir (TKKB, 2022).

Katilim bankaciligi modelinde miisterilerden alian fonlar farkli finansman
yontemleri ile degerlendirilir ve elde edilen kar fon sahipleri ile paylasilir. Katilim
bankacilign prensiplerinden biri olan murabaha ile finansman talebinde bulunan
miisteriye banka tarafindan vekalet verilir ve mali banka adina satin alir. Anlasilan kar
izerinden ve anlasilan taksit ile geri 6demesini bankaya yapar. Bu ticaret sonucunda

elde edilen kar ise fon sahipleri ile paylagilmis olur (Albarakatiirk, 2022).

Katillm bankalart atil kalan fonlar1 ekonomiye kazandirmayr tasarruf
sahiplerine ait fonlar1 degerlendirmeyi ve giivence altinda tutmay1 amag¢lamistir. Bu
kurumlar fazla fonu bulunanlardan topladiklar fonlar faizsiz finansman modelleriyle
ticaret ve sanayide degerlendirerek, fon sahiplerine kari boliistiirme esasina gore

faaliyet gostermektedir (Albarakatiirk, 2022).
Ulkemizde faaliyet gosteren katilim bankalari sunlardar;
e Albaraka Tiirk Katilim Bankas1 A.S.
e Emlak Katilim Bankas1 A.S.
e Kuveyt Tiirk Katilim Bankas1 A.S.
e Tiirkiye Finans Katilim Bankas1 A.S.
e Vakif Katilim Bankas1 A.S.

e Ziraat Katilim Bankasi A.S(TKKB, 2022).

Tablo 2:Tiirkiye'de Katilum Bankalar: Sayilart

Banka Banka Sayis1  Yurtici Sube  Yurtdisi Sube
Albaraka Tiirk Katilim Bankasi 231 229 2
Emlak Katilim Bankas1 72 72 0
Kuveyt Tiirk Katilim Bankas1 441 441 0
Tiirkiye Finans Katilim Bankasi 316 316 0
Vakif Katilim Bankas1 130 130 0
Ziraat Katilim Bankasi 121 121 0
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BOLUM 2: DiJIiTAL BANKACILIK VE ALTERNATIF DAGITIM
KANALLARI

2.1 Dijital Bankacihk Kavramm

Yenilik biitiin sektorlerle birlikte bankacilik sektoriiniin de vazgecilmez bir
unsuru haline gelmistir. Yeni teknolojik gelismeler ve sektordeki yeni oyunculara
bagh olarak kullanicilarin istekleri ve dinamik ihtiyaglar sebebiyle bankacilik
sektoriinde rekabet artmis: bunun nihayetinde de bankalar islerini yiiriitebilmek ve
Pazar paymm koruyabilmek adina yeniliklere agirlik vermek zorunda kalmislardir

(Zeybek, 2018, s.81).

Gerek ticari igletmeler gerekse bireysel kullanicilar giiniimiizde teknolojinin
sagladigi imkanlardan genis Olciide faydalanmaktadir. 15. yiizyilda Matbaanin
Gutenberg tarafindan icadi ile bilginin yayilmasinin hizlanmasi, sanayi devrimi ile
makinelesmenin hizlanmasi ve giiniimiize gelinen siirecte teknolojinin yayiliminin
artmasi giiniimiiz bilgi ve iletisim teknolojilerinin gelismesine zemin hazirlamistir. 21.
yiizy1lda hayatimizi kolaylagtiran bu imkanlar hayatin her adiminda yer almaktadir.
Bunlardan en 6nemlisi de dijital bankacilik adi verilen ve hemen hemen her giin
kullaniyor oldugumuz web veya mobil ara yiizleri basta olmak iizere bankacilik
islemlerini kolaylagtiran uygulamalardir. Dijital bankacilik uygulamalar1 sayesinde
hesap islemleri, kart islemleri, para transferleri, fatura islemleri gibi bir¢cok islem banka

subelerine gitmeden yapilabiliyor (Esen, 2020, s.402.).

Dijital bankacilik ¢agimizda neredeyse biitiin banka miisterilerinin hemen
hemen her giin kullandig1 bir bankacilik sistemidir. Teknolojinin gelismis bir iiriinii
olarak subesiz bankacilik anlayis1 sunan sistem, bankada hesab1 bulunan miisterilerin
islemlerinin tamamina yakinini internet iizerinde basit bir sekilde yapabilmeleri igin
tasarlanmigtir. Dijital bankacilik uygulamalarimi kullanmanin insanlarin hayatini
kolaylastiran bircok yonii ve avantaji vardir. Kullanimi oldukga basittir. Bilgisayariniz
tizerinden bu imkandan faydalanmak isterseniz miisterisi oldugunuz bankanin web
sitesini ziyaret edebilirsiniz. Bankalarin internet siteleri tizerinden ister kurumsal ister
bireysel hesaplariniz i¢in dijital bankacilik servisine kolay ve giivenli bir sekilde giris
yapabilirsiniz. Telefonunuzda da ilgili bankanin mobil uygulamasini indirerek dijital

bankacilik islemlerini kolaylikla yapabilirsiniz (Isnet, 2020).
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COVID-19 ile ivme kazanan dijital doniisiim, her sektorde oldugu gibi
bankacilik sektoriinde de onemli bir farklilasma sagladi. Bu siirecte bankalar, is
sireclerini devam ettirebilmenin yaninda miisterilerine birbirinden farkh

seceneklerden hizmet sunmalarini saglayacak ¢oziimler gelistirmeye de odaklandilar.

Dijital doniisiimiin Onciisii olan bankalar, is yapis tarzlarmm degistirmekle
birlikte hitap ettikleri miisteri portfoylerini ve segmentlerini genisletirken degisime

direnen bankalar siirece alismakta zorluk yasamislardir.

Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurulu'nun (BDDK) “Bankacilik
hizmetlerini fiziksel subeler yerine esas olarak elektronik bankacilik hizmetleri dagitim
kanallary araciligiyla sunan kredi kurulugu” olarak tanimladigi bu dijital bankalar son
zamanlarda diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de popiilerlik kazandi. 2021 yil1 mayis
ayinda yayimlanan “Uzaktan Miisteri Edinimi” uygulamasi ile dijital bankalar bagsta
olmak iizere diger tiim bankalar i¢in de 1slak imza gerekliligini ortadan kaldiran yeni

bir modele gecildi (Strategyand, 2021).

Dijital doniisiimiin Onciiliigiinde artan rekabet ve degisen tiiketici tercihleri
geleneksel bankacilik modellerinin dijitallesme hizin1 arttirmis oldu. Miisterilerin
gelisen dijjital bankacilik uygulamalar1 sayesinde banka subelerine gitmeden
hizmetleri daha hizli, daha ucuz ve daha kolay bir sekilde almalarinin 6nii agildi.
Dijital doniisiim bankalara; maliyetlerin azaltilmasi, verimlilik ve etkinligin artmasi,
kusursuz miisteri deneyimi saglanmasi gibi bir¢ok 6nemli firsatlar sunmaktadir. Diisen
maliyetler ile birlikte bankacilik iiriin ve hizmetlerine olan talep artmistir. Bankalarin
birbirlerine rekabet tistiinliigii saglamasinin onii agilmistir. Dijital doniisiim ile birlikte
yapay zeka, blok zincir, agik bankacilik, biiyiik veri ve nesnelerin interneti gibi dijital
teknolojilerin bankacilik sektoriine girisi saglanmistir. Bu yeni ozelliklerle birlikte

sektorde yeniliklerin artmas1 beklenmektedir (Akin, 2020, s.26).

2.2 Dijital Bankacihigin Gelisim Siireci

Bankacilik sektorii cok eski bir ge¢cmise sahip oldugundan dijitallesme sektorde
yeni bir olgu gibi diisiiniilebilir. Diinyanin en eski bankasi olan Monte dei Paschi di
Siena 1472’de kurulmug ve hemen hemen hicbir degisiklik gostermeden 500 yil
faaliyetlerine devam etmistir. Bunun yaninda Bankacilik tarihinin ilk dijitallesme
ornegi olarak da 1953 yilinda Bank of America’ da kullanilan miisterilerin ¢eklerini

islemek amach Stanford Arastirma Enstitiisii tarafindan kurulan bir bilgisayar 6rnek
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verilebilir. Ardindan 1966 yilinda Birlesik Krallikta yer alan Barclays Bankasi ilk
banka kartin1 kullandirmaya baslamistir. Boylece giiniimiiz ATM bankaciliginin
temelleri de atilmistir. Bu sistem dijital bankaciligin en eski bigimlerinden birisi olarak
kabul gormektedir. Diinya ilk ATM ve banka kartlar ile bu yillarda tanismistir. Bu
hizmetler donemin sartlarina dijital bankacilik adina bir devrim niteligindedir. Ciinkii
tarih boyunca ilk kez miisteriler mevduatlarina haftan istedigi her giinii ve saatinde
erisebilme imkanin1 yakalamislardir. Bu uygulamaya kadar tiim bankacilik islemleri
icin miisterilerin subelere gitmeleri gereken bankacilik uygulamalart mevcuttur

(Demirel, 2021, s5.92).

Teknolojik ve bilimsel gelismeler pek cok alanda degisimi de beraberinde
getirmistir. Tarih boyunca cesitli siiregclerde ortaya cikan gelismelerle birlikte yeni
imkan ve doniisiim modelleri ortaya cikmistir. Ornek olarak matbaanin icad ile bilgi
kaymaklar1 hizla basilarak ¢ogaltilmistir. Orta Cag Avrupasi’nda insanlarin okur
yazarlik oram artmistir. Fikir ve diisiince oOzgiirliigii i¢in uygun bir zemin
hazirlanmistir. Bu gelismelerden sonra ortaya c¢ikan Ronesans ve reform hareketleri
Avrupa’da yeni bir aydinlanma déneminin baslamasinmi saglamistir. Sanayi Devrimi
oncesinde buharlt makinalarin bulunmasi ile yeni bir iiretim devri baslamistir. Boylece
giiniimiizdeki ekonomik yap1 ve endiistriyel devrimin temelleri atilmistir. 90’11 yallarin
devaminda ise bilgisayar kullanimin yayginlagsmasi ve internetin de ortaya ¢ikmasiyla

sosyal ve ekonomik bircok alanda degisiklikler olmustur (Ustadmer, 2019, s.4).

Tiirkiye Bankalar Birligi'ne (TBB) gore bankacilik iirtin ve hizmetlerinin
teknolojik araclar iizerinden saglanmasi seklinde tanimlanabilen elektronik bankacilik
hizmetleri farkli dagitim kanallar1 {izerinden miisterilere sunulmaktadir. Dijital
bankacilik baglaminda ilk olarak online bankacilik dedigimiz internet bankaciligi ile
karsilasilirken, teknolojinin gelismesi ile birlikte mobil bankacilik uygulamalar1 da
kullanima sunulmugtur. TBB tarafindan internet bankaciligi istatistikleri 2005
yilindan, mobil bankacilik istatistikleri ise 2011 yilindan itibaren aciklanmaya
baslanmistir. 2017 yilindan itibaren ise bu iki kanal verileri dijital bankacilik

istatistikleri ad1 altinda kamuoyu ile paylasilmaktadir (Uzun, 2021, s.311).

Dijital bankacilik tarihi sube bazli bankacilik modelleriyle baglamis ve gelisen

teknoloji ile birlikte doniisiim gecgirmistir.
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Dijital bankaciligin tarihgesini Retailbankerinternational internet sitesi

izerinden alinan veriler ile su sekilde 6zetleyebiliriz;

e 1492 — Diinyanin en eski bankas1 dei Paschi di Siena kuruldu. Uzun siire

kullanilan kagit para sisteminin dnciisii oldu.

e 1953 — Ik banka ana bilgisayar: Bank of America miisterilerinin ¢eklerini

islemek i¢in Stanford Arastirma Enstitiisii tarafindan insa edildi.
® 1966 — Ingiltere’de Barclays Bankasi ilk banka kartin1 ¢ikardi.

e 1989 — Ilk telefon bankaciligi uygulamasi Midland Bank tarafindan
baslatilan First Direct oldu.

® 1994 — Fransa’da ING ve Banque Direct, ABD’de Stanford Federal Credit

Union miisterilerine internet bankaciligi hizmetini sunan ilk finans kurumu oldu.
e 1998 — Kredi kart1 islemleri Birlesik Krallikta kullanilmaya baslandi.

e 2001 — ABD’de sunucu teknolojisi ile ilk hesap birlestirme iglemi yapildi. 3

milyondan fazla miisterinin internet bankaciligi kullandig: belirtildi.
e 2005 — Hollanda’da Rabobank tarafindan Rabo-direct kullanilmaya baslandi.

e 2011 — First Direct Birlesik Krallik’da ilk akilli telefon bankacilig

uygulamasini baglatti. Bu uygulama kisa bir siire sonra Natwest’de bagladi.

e 2018 — Monzo Bank internet iizerinden finansman isleminde 1 dakika 36

saniyede rekor bir islem hacmi sagladi.

® 2019 — Ik a¢ik bankacilik islemleri Birlesik Krallik pazarmni vurdu. Yerlesik
bankalarda API uygulamalarinda artig oldu.

® 2020 — Facebook kripto para birimleri ile desteklenen Facebook Bank’1
kurdu

e 2021 — Amazon POS finansman se¢eneklerini baslatti. Amazon Go subeleri

icin ¢ek hesabi baglatti.
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Tablo 3: 2017 - 2021 Yillart Aras: Aktif Bireysel Miisteri Saytsi

Aktif bireysel miisteri sayis1 (Bin)

Hem
Sadece Internet
internet Sadece Mobil Hem Mobil
Bankacihig Bankacilik Bankaciik

Doénem Kullanan Kullanan Kullanan TOPLAM
Mart 2017 5.758 14.956 6.818 27.531
Haziran 2017 5.487 17.083 6.559 29.129
Eyliil 2017 4.864 19.101 6.688 30.653
Aralik 2017 4.662 21.519 7.193 33.374
Mart 2018 4.541 23.441 7.691 35.673
Haziran 2018 4.289 26.204 7.130 37.623
Eyliil 2018 4.053 28.424 7.281 39.758
Aralik 2018 3.903 31.030 7.355 42.288
Mart 2019 3.771 33.184 7.347 44.303
Haziran 2019 3.476 35.411 6.827 45.714
Eyliil 2019 3.349 37.573 7.178 48.100
Aralik 2019 3.215 40.300 7.499 51.014
Mart 2020 3.154 43.061 7.766 53.981
Haziran 2020 2.898 47.145 9.032 59.076
Eylil 2020 2.686 49.281 8.072 60.038
Aralik 2020 2.493 51.753 8.581 62.827
Mart 2021 2.455 54.395 8.637 65.487
Haziran 2021 2.300 57.235 8.177 67.711
Eyliil 2021 2.143 60.235 7.952 70.330
Aralik 2021 2.116 63.995 8.409 74.521

Yukandaki tabloda TBB’nin mobil bankacilik verilerini kamuoyu ile
paylasmaya basladigi 2017 yilindan itibaren dijital bankacilik aktif miisteri sayisini
gormekteyiz. Her yilin ceyrek donemlerine ait miisteri sayilarinin verildigi tabloda
toplam aktif miisteri sayisinin siirekli artis gosterdigi goze carpmaktadir. Bunun
yaninda akill telefonlarin daha sik kullanilmaya baslanmasi ile internet bankaciligina
girisler azalmig mobil uygulama kullanan miisteri sayilar1 siirekli artis gostermistir.
Hem internet hem mobil bankacilik kullanan miisteri sayilarinda azalma devam etmis,
bu azalmaya karsin mobil bankacilik tarafinda daha hizli bir artis gerceklesmistir.
Mobil bankacilik erisim ve kullanim kolayligi ile internet bankaciligir kullaniminin

yayginlagmasinin Oniine gecmistir.
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Tablo 4: 2017 - 2021 Yillar: Aras: Aktif Kurumsal Miisteri Sayist

Aktif kurumsal miisteri sayisi (Bin)

Sadece Hem internet

Internet Sadece Mobil Hem Mobil

Bankacihig Bankacihk Bankacihik
Doénem Kullanan Kullanan Kullanan TOPLAM
Mart 2017 840 236 410 1.486
Haziran 2017 813 272 433 1.518
Eyliil 2017 786 303 445 1.533
Aralik 2017 786 346 483 1.615
Mart 2018 786 407 509 1.701
Haziran 2018 769 481 514 1.764
Eyliil 2018 742 552 527 1.822
Aralik 2018 727 608 559 1.894
Mart 2019 698 696 599 1.994
Haziran 2019 663 727 619 2.009
Eyliil 2019 628 795 624 2.048
Aralik 2019 663 872 607 2.143
Mart 2020 689 1.007 647 2.343
Haziran 2020 683 1.289 640 2.611
Eyliil 2020 685 1.363 655 2.703
Aralik 2020 684 1.481 686 2.850
Mart 2021 675 1.578 736 2.989
Haziran 2021 658 1.693 714 3.065
Eyliil 2021 642 1.746 722 3.110
Aralik 2021 648 1.959 804 3411

Kurumsal bankacilik islemleri i¢in dijital kanallarin kullanimi incelendiginde
bireysel bankacilik gibi internet kullanimin azalirken mobil uygulama kullanimin
artigin1 goriiyoruz. Bireysel bankacilik gibi hizli bir artis olmasa dahi diizenli bir
artisin  oldugu gbze carpmaktadir. Hizli artis olmamasinin sebebi kurumsal
kullanicilarin ve kurumsal hesap agma hizinin bireysel hesaplara gore daha diisiik

oldugu olabilir.

Miisteriler mobil ve internet bankaciligi kanallarim kullanarak hesaplarina
daha hizli bir sekilde erisim saglamaktadirlar. Bunun yaninda subeye gitme ihtiyaci

duymadan hesaplar ile ilgili temel islemleri yapabilirler. Zaman ve yer sorunu
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olmadan cok rahat bir sekilde bankacilik islemlerini yaparak dijital bankacilik

kanallarindan etkin bir sekilde faydalanirlar.

Tablo 5: 2017 - 2021 Yullar: Arasi Aktif Internet ve Mobil Bankacilik Miisteri Sayist

Aktif Dijital Bankacilik Miisteri Sayilar1 (Bin)

Sadece Sadece Hem Internet
Internet Mobil Hem Mobil
Bankacihigy Bankacihk Bankacihik
Donem Kullanan Kullanan Kullanan TOPLAM
Mart 2017 6.598 15.192 7.227 29.017
Haziran 2017 6.300 17.355 6.992 30.647
Eyliil 2017 5.650 19.403 7.133 32.186
Aralik 2017 5.448 21.865 7.677 34.990
Mart 2018 5.327 23.848 8.200 37.374
Haziran 2018 5.058 26.685 7.644 39.387
Eyliil 2018 4.796 28.976 7.808 41.580
Aralik 2018 4.630 31.638 7914 44.182
Mart 2019 4.470 33.881 7.946 46.297
Haziran 2019 4.139 36.138 7.446 47.723
Eyliil 2019 3.977 38.369 7.802 50.148
Aralik 2019 3.878 41.172 8.106 53.157
Mart 2020 3.843 44.068 8.413 56.324
Haziran 2020 3.581 48.434 9.672 61.687
Eylil 2020 3.371 50.643 8.727 62.741
Aralik 2020 3.177 53.234 9.267 65.677
Mart 2021 3.130 55.972 9.373 68.475
Haziran 2021 2.957 58.927 8.891 70.776
Eyliil 2021 2.785 61.981 8.674 73.440
Aralik 2021 2.764 65.954 9.214 77.932

Bu tabloda aktarilan veriler ise bireysel ve kurumsal miisterilerin toplam dijital
bankacilik sayilarim gostermektedir. Diger verilerin toplami olan bu tabloda
bankacilik islemleri i¢in dijital kanal kullaniminin miisteri say1s1 olarak artmis oldugu

goriinmektedir.

2.3 Dijital Bankaciligin Avantajlari

Dijital bankacilik tamamiyla hayati kolaylastiran bir hizmettir. Subede

beklenen siralar, bankadaki islemlerin siireleri insanlarm giin i¢indeki zamaninin ¢ok
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biiyiik bir boliimiinii alabilir. Dijital bankacilik ile subede gergeklestirilen bircok islem
saniyeler icinde tamamlanir ve ciddi anlamda bir zaman tasarrufu saglar. Dijital
bankaciligin temel avantaji hem bilgisayar hem akilli telefon hem de tabletler
tizerinden banka hesaplarina ulasilmasim saglamasidir. Ayrica giiniimiizde tiim
diinyada etkisini gOsteren corona virlis kaynakli pandemi salgimi sebebiyle sube
bankacilig1 islevsel olmaktan ¢ikmustir. Insanlar hem kendi hem de baskalarmin
sagligini riske atmamak i¢in dijital bankacilik iglemlerine ragbet gostermektedirler.
Dijital bankaciligin kullaniminin avantajlarindan birisi de 7/24 bu servisin 7/24
kullanilabilir olmasidir. Bankalarin hizmet saatleri giiniin belli zamanlar1 icin
sinirhiyken dijital bankacilik islemleri i¢in bdyle bir kisitlama yoktur. Ayrica banka
subelerinin tamami hafta sonu kapali oldugu i¢in bu giinlerde bankacilik islemlerini
yerine getirmek de miimkiin degildir. Dijital bankacilik uygulamalar1 sayesinde
istenilen giin ve saatte fatura Odeyebilir, havale yapabilir, talimatlarinizi
olusturabilirsiniz. Ayrica miisterisi oldugunuz banka uygulamasi tizerinden bagis, yurt

kirasi, aidat gibi 6demeler de kolaylikla yapilabilir (Isnet, 2020).

Bankacilik hizmetleri adina bir¢ok kolaylig1 miisterilere hizl bir sekilde sunan
dijital bankacilik sistemleri: cep telefon kodu, sifre, giivenlik resmi, ¢ift adiml
dogrulama gibi giivenlik tedbirleri ile kullanicilarin giivenliginin en iist seviyede
olmasim saglar. Islemlere kolay ulasilmasimi saglayarak harcamalarin kontrol

edilmesine yardimc1 olur (Isnet, 2020).

Maliyet acisinda ele alinacak olursa internet tizerinden yapilan islemin maliyeti
subeye gore oldukca ucuzdur. Maliyetteki diisiis ile birlikte bolgesel farklilik
gbzetmeden giiniin her saatinde her tiirlii hizmetin yapilabilmesine de olanak
taninmistir. Bu da finansal hizmetlerin pazarlamasinda yeni bir rekabet anlayisini

ortaya ¢ikarmistir (Aliyeva, 2015, s.244).

Dijital tizerinden yaptigimiz islemler de banka islemleri gibi ekstra herhangi
bir masraf, komisyon vb. tutar 6demeden islemler kolaylikla yapilabilir. Boylece
ekonomik anlamda kazang¢ saglanmis olur. Bankacilik iglemlerinin yani sira kira ya da
fatura 6deme islemleri gibi islemlerin olusturdugu zaman kaybindan da kurtulmus
olunur. Yine bu islemler i¢in otomatik 6deme talimatlari verilebilir. Yatirim hesaplari
siirekli kontrol altinda tutulabilir ve istenilen zamanda bu hesaplar ile alakali islemler

yapilabilir (Dijitalbankacilik, 2019).

24



Vural (2019)’a gore ise dijital bankacilik iglemlerinin miisterilere ve bankalara

sagladig faydalar su sekilde siralanabilir:
e Diger dagitim kanallaria gore maliyetlerin daha diisiik olmasi.

e Miisterilere sunulan internet bankaciligi, mobil bankacilik gibi cesitli

teknolojik imkanlarla bankalarin prestijinin artmast.
e Pazarlama ve satis maliyetlerinin diisiik olmasi.
e Geleneksel subeye ihtiya¢ duyulmadan bir¢ok islemin kolaylikla yapilmasi.

e Aninda islem yapabilme ve mesai saati zorunlulugu gerektiren islemler icin

ileri tarihli talimat verme 6zelliginin olmasi.
e Bazi islemler i¢in dijital iizerinden uygun islem oranlariin bulunmasi.
e Islemlerin kayit edilebilmesi ile kullamim kolaylig1 saglanmast.

e Miisterilerin hesap hareketlerini siirekli izleyebilme ozelligi ile

gerceklesecek herhangi bir usulsiiz kolayca tespit edilmesi.

e Bireysel ve kurumsal iiriinlerin pazarlamasinin miimkiin olmasi.

2.4 Dijital Bankaciigin Dezavantajlar:

Dijital bankacilik islemleri daha ¢ok egitim seviyesi yiiksek ve teknoloji ile
yetisen insanlar arasinda popiiler olan bir uygulamadi. Bu uygulamalarin basarisinda
gizlilik, giivenlik ve toplumsal giivenin saglanmasi temel kistaslardir. Dijital
bankacilik alaninda temel riskleri itibar, giivenlik, yasal problemler ve piyasa riskleri
olusturmaktadir. Diger bir olumsuz nokta ise subelerde gerceklesen bire bir insan
temasinin miisteri iligskilerindeki 6nemli roliiniin ortadan kalmasidir. Ayrica djjital
bankacilik hizmetleri bankalar acisindan biiyiikk miktarda yatirnm gerektirdigi icin
maliyetli bir alandir. Ayrica bankalar agisindan subelerde ki islemlerden elde edilen
kazang dijital iizerinde elde edilememektedir. Ancak yatinmlar da yapilmadigi

takdirde sektordeki rekabet giicii bankalar adina azalacaktir (Aliyeva, 2015, s.244).

Dijital bankacilik alaninda diger problemlerden birisi de internet kullanimi
iizerinde olmaktadir. Internet iizerinden yapilan finansal islemler giivenli bir uygulama
veya ag kullanilmadigi zaman hesap hareketlerinin iiciincii kisilerce kontrol
edilmesine sebep olabilir. Bankalar acisindan bu faaliyetleri yiiriitiirken kullanilan

yazilimlar son derece giivenli oldugu i¢in herhangi bir risk igermesi s6z konusu
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olmamaktadir. Miisterilerin internet ve mobil bankacilik i¢in kullandiklar sifreleri
liciincii sahislarla paylasmamas: giivenlik acisindan son derece 6nemlidir. Ozellikle bu
dogrultuda miisterilere dijital bankacilik alaninda kullanilmasi i¢in verilen sifrelerin
belli araliklarla degistirilmesinde fayda bulunmaktadir. Bu sekilde giivenlik tedbirleri
almirsa dijital bankacilik islemleri subedekilerden farksiz olarak yapilacaktir. (Dijital,
2019).

Vural (2019)’a gore dijital bankacilik kullaniminin dezavantajlar su sekilde

siralanabilir:

e Dijjital bankacilik alaninda yapilan islemler ve bu islemler alakali sorun
ciktifinda ilgilenecek personelin dijital ve alaninda yeterli bilgi ve birikime sahip

olmasi gerekir.

e Dijital bankacilik sistemlerinin Tiirkiye’nin her yerinde yeterli teknolojik

imkanlar olmadigi i¢in etkin kullanilamamas.

e Bankacilik alaninda olusan kiigiik giivenlik risklerinden dolay1 miisterilerin

bankadan uzaklasmasi.

e Dijital bankacilik miisterilerinin banka personeli ile olan birebir iletisimini

azaltmasi.
e Bazi cikan problemlerin dijital kanallar iizerinden ¢oziilememesi.

e Geleneksel bankacilik yontemlerinde olan miisteriyle iletisim, cesitli
hediyeler verme, danigmanlik hizmetleri gibi hizmetlerin dijital bankacilik hizmetleri

kapsaminda olmamasi.

2.5 Dijital Bankacilikta Alternatif Dagitim Kanallari

Bankaciligin dijital seriiveni giiniimiizde hem miisteriler hem de bankalar i¢in
vazgecilmez bir hal almistir. Bankacilik sektoriinde miisterilerin islem yapma hizini
arttirmak, iirlin ve hizmetlere kolayca ulagmalarin1 saglamak i¢in dijital bankacilikta

alternatif dagitim kanallar diye adlandirilan cesitli segenekler bulunmaktadir.

2.5.1 ATM bankacilig1

Isim olarak karsiigi nakit dagitict makine anlamma gelen ATM cihazlari
diinyada ilk olarak John Shephard — Barron tarafindan tasarlanmistir. Bu tasarim

Ingiltere’de Barclays Bank’in Enfield sehrinde yer alan subesinde kullanilmaya
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baslanmistir. Bu makine ¢evrimdisi ¢alisma 6zelligine sahiptir. Miisteriler bankadan
daha oOnce aldiklar1 makbuzlari makinede okutarak para c¢ekme islemi

gerceklestirmislerdir (Kaya, 2013, s. 489).

ATM bankacilik sistemi kisisel bir bankacilik hizmeti sunulmasina imkan
saglayan sistemdir. ATM bankacilig1 ile kisiler banka subesine gitmeden kendilerine
en yakin ATM den islem yapabilmektedirler. Miisteriler ATM bankacilig1 sayesinde
islemlerini banka karti kullanarak yapabildikleri gibi gelisen teknolojik imkanlar
sayesinde kart kullanmadan da yapabilmektedirler. ATM bankacilik sisteminin en
onemli avantajlarindan birisi geleneksel bankacilik sistemlerinden farkli olarak giiniin
her saati islem yapmaya elverisli olmasidir.24 saat acik olan ATM’ler sayesinde
miisteriler diledikleri an ATM’lere giderek islemlerini gerceklestirebilirler (Eymir ve

Sagbas, 2021, s.27).

Bu sekilde ATM bankaciligi ile gerceklestirilen igslemlerin gesitliligi artmakla
birlikte, ATM’lerin genellikle para ¢ekmek amaciyla kullamildigi goriilmektedir.
ATM’lerin para ¢cekme 6zelligi bu makinelerin en temel ve en ¢ok kullanilan 6zelligi
olmaktadir. Bundan dolay1 bankalar tarafindan islem cesitliligi arttirilarak sunulan
hizmetlerde genislemeye gidilmesi i¢in calismalar yapilmaktadir. Ayrica ATM
bankacilig1 kullanilarak yapilan dolandiricilik islemlerinin azaltilmasi ve bu konuda
tedbirlerin alinmasi da bu sistemleri kullanan bankalarin temel gorevlerindendir (Sar1,

2019, 5.5).

ATM bankacilik sistemlerinin kullanilmasi iilkemizin dort bir yaninda hizli bir
sekilde geliserek yayilmaktadir. Bu gelisen sistem banka miisterileri tarafindan da
kabul gormektedir. BDDK tarafindan gerceklestirilen ATM’lerin gelistirilmesine

yonelik caligmalarda 6n plana ¢ikan detaylar su sekildedir:

e Hirsizlik, sahtekarlik ve dolandiricilik gibi islemlere iligkin alinmas1 gereken

onlemler.

e ATM bankaciligina iliskin genel olarak denetim ve yonetim islemlerinin

yapilmast,

e Banka miisterilerinin kolay ulasabilmesi i¢in calismalar ve kullanim

kolayligi ¢calismalari,

o ATM bankaciligi ile yapilan islemlerin islem maliyetinin sinirlandirilmasima

iliskin caligmalar (Eymir ve Sagbas, 2021, s.35).
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ATM’ler temel olarak, banka miisterilerinin bankadan temin ettigi iizerinde
manyetik serit, ¢ip ve miisteri bilgileri bulunan kartlar ve bu kartlara ait sifreleri girerek
kullanilir. Bununla birlikte degisen ve gelisen teknolojiler bu kartlar1 kullanmadan da
islem yapilmasina olanak saglar. ATM aglar1 miimkiin oldugu kadar genis bir
cografyada ve personel kullanmadan miisterilerine hizmet saglar. Temel amag
kesintisiz ve standart bir hizmet anlayisim miisterileri i¢in ulasilabilir kilmaktir

(Bugdayci, 2007).

2.5.2 Telefon bankacilhig

Banka miisterilerinin banka subelerine gitmeye gerek kalmadan fatura 6deme,
fon transferi yapma, hesaplarla ilgili kontroller yapma, gibi cesitli bankacilik islemleri
icin sabit veya mobil bir telefon aracilifiyla herhangi bir yerden giiniin her saati

bankalarin cagri merkezlerine ulasarak islem yapmalaridir (Yildirim, 1994).

Telefon bankaciligi sifreleri ve telefon tuslarini kullanarak sunulan bir
bankacilik yontemidir. Bankacilik hizmetinden yararlanmak isteyen miisteriler
bankalarin ¢agri merkezlerini arayarak islemlerini yapabilir, talep ve sikayetlerini
bildirebilirler. Cagr1 merkezi personeli miisterilerin talep ve isteklerini telefonun diger
ucundan yerine getirerek hizmet saglar. Miisteri yapmak istedigi islemi ¢agr1 merkezi
personeline bildirir ve personel cesitli giivenlik asamalan ile miisteriden bilgileri
alarak miisterinin talebini yerine getirir. Telefon bankaciligi isleminde giivenligi
artirmak maksadiyla miisterinin banka sistemine kayitli telefonuna tek kullanimlik

sifreler gonderilmektedir (Bankagazetesi, 2021).

Telefon bankaciligi islemleri ile hesabiniza ait bircok islemi gerceklestirebilir,

kart yenileyebilir, mevcut kartlariniza sifre alabilirsiniz.

Albaraka Tirk Katilim Bankas1 internet sitesi iizerinden elde verilere gore
banka telefon bankacilig1 tizerinden yapacaginiz islemler genel hatlartyla su sekilde

siralanabilir:
e Doviz alim satim islemleri ve doviz fiyatlar ile ilgili bilgi alma,

e Cesitli ozelliklerde hesap agcma, hesap ekstresi talebi, hesap ayrintilaria

iliskin bilgi alma,
e Cesitli kurumlara ait ddemeler ve fatura 6demeleri yapma,

e EFT, havale, virman gibi para transfer islemleri yapma,
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e Talimatlar olusturma ve talimatlara iligkin giincellemeler yapma,
e Adres ve e-posta gibi bilgileri giincelleme,

o itiraz, sikayet ve Onerileri bildirme,

e Banka, kredi ve hesap kart1 islemleri yapma.

Asagida yer alan tabloda Tiirkiye’de faaliyet gosteren bankalarin telefon
bankacilig1 veya genel miidiirliik numaralar1 yer almaktadir. Numaralara her bankanin

kendi resmi internet sitesi iizerinden ulagilmistir.

Tablo 6: Bankalarin Telefon Bankacilig iletisim Numaralary

Bankalar Telefon Bankacihign Numaralar:
Tiirkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankast 444 00 00
Tiirkiye Halk Bankas1 0850222 0400
Tirkiye Vakiflar Bankasi 444 0 724
Akbank T.A.S. 444 2 525
Anadolu Bank A.S. 0850 222 5550
Fibabanka A.S. 444 88 88
Sekerbank T.A.S. 444 78 78
Turkish Bank A.S. 02123737373
Tiirk Ekonomi Bankasi A.S. 0850200 0 666
Tiirkiye Ts Bankas1 A.S. 0850 724 0724
Yap1 ve Kredi Bankas1 A.S. 444 0 444
Adabank A.S. 0212 272 6420
Birlesik Fon Bankasi A.S. 0212 340 10 00
Tiirk Ticaret Bankas1 A.S. 0216 228 67.00
Alternatif Bank A.S. 444 00 55

Arap Tiirk Bankas1 A.S. 0212 373 62 00
Bank of China Turkey A.S 0212 260 88 88
Burgan Bank A.S. 0850 222 8 222
Citi Bank A.S. 0212 319 45 00
Denizbank A.S. 0850 222 0800
Deutsche Bank A.S. 0212317 01 00
HSBC Bank A.S. 444 00 11

ICBC Turkey Bank A.S. 444 00 50

ING Bank A.S. 444 0 600
MUFG Bank Turkey A.S 0216 600 30 60
Odea Bank A.S. 444 8 444
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QNB Finansbank A.S. 444 0900

Rabobank A.S. 0212708 46 00
Turkland Bank A.S. 0212 368 34 34
Tiirkiye Garanti Bankas1 A.S. 444 0333

Bank Mellat 0850 288 63 63
Habib Bank Limited 021237579 50
Intesa Saonpaolo S. p. A. 0212 385 06 60
JP Morgan Chase Bank. N.A. 0212319 8500
Sociele Generale (SA) 0212319 8500
[ller Bankas1 A.S. 0312 508 70 00
Tiirk Eximbank 0216 666 55 00
Tirkiye Kalkinma ve Yatirim Bankasi 0216 636 87 00
Aktif Yatirim Bankas1 A.S. 0212 340 80 00
D Yatirim Bankasi A.S. 0212 998 74 00
Destek Yatirim Bankast A.S. 0212 371 5555
Diler Yatirim Bankasi A.S. 0212 253 66 30
Golden Global Yatirim Bankasi A.S. 021221526 41
OSD Yatirim Bankasi A.S. 0212 366 88 00
Istanbul Takas ve Saklama Bankasi 021221526 41
Nurol Yatirim Bankasi A.S. 0212 286 81 00
Tiirkiye Sinai Kalkinma Bankas1 A.S. 0216 636 87 00
Bank of America Yatirim Bankast A.S. 02123199500
Bank Pozitif Kredi ve Kalk. Bankasi 0216 538 2525
Pasha Yatirim Bankasi A.S. 0212 705 89 00
Standard Chartered Yt. Bank.Tiirk A.S. 0212 339 37 00
Albaraka Tiirk Katilim Bankasi 4445 666

Emlak Katilim Bankasi 444 26 26

Kuveyt Tiirk Katilim Bankasi 4440123

Tirkiye Finans Katilim Bankas1 0850 222 22 44
Vakif Katilim Bankasi 444 4477

Ziraat Katilim Bankasi 0850 220 50 00

Not: Tabloda verilen bankalarin bazilarn telefon bankaciligi uygulamasi kullanmadigi igin genel

miidiirlik numaralar1 eklenmistir.

2.5.3 internet bankacilig

Internet, birden fazla haberlesme ag1 ile meydana gelen, metin, miizik, resim,
grafik ve benzeri dosyalar ile dijital ortamda saklanabilen her tiirli verinin ve
programlarin paylasildig: bilgisayarlar sayesinde karsilikli olarak iletilerek kurulan bir

agdir. IP kullanmak suretiyle bu aglar arasindaki iliskiler gerceklesir. Bilgisayarlar
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arasinda kurulan bu sonsuz ve hizh iliski sayesinde bilgiye hizli, kolay ve aym

zamanda ucuz bir sekilde ulasilir (Savas, 2011, s.144).

Internet bankacilif1 internet iizerinden yapilan temel bankacilik faaliyetlerinin
yant sira miigterilere yenilik¢i coziimler sunma konusunda da son derece etkin
kullanilmaktadir. Bankacilik hizmetlerini ¢evrimigi olarak saglar ve yalnizca
subelerden yapilan islemlerin yaninda bircok islemi de kapsamaktadir. Uriinlerin
yapilandirilmasi, miisterilerin iiriin ve servis saglayicilar kendilerinin belirlemesinde

kullanilir (Zeybek, 2018, s.85).

Bankalarin dijital doniisiimiin en Onemli parcalarindan birisi olarak ortaya
koydugu internet bankacilig1 bir¢ok bankacilik igleminin internet tizerinden bankalara
ait acilan hesap ile kolayca yapilmasim saglar. Bu hizmetten faydalanmak igin
bilgisayar, telefon, tablet gibi teknolojik aletler kullanilabilir. Her bankanin kendine
ait bir web sitesi ve bu web site tizerinden giris yapabilecegi internet bankaciligi
uygulamast vardir. Bu ylizden banka fark etmeksizin islemlerinizi rahatlikla
yapabilirsiniz. Bu sayede basit islemler i¢in bankalara gitmeye gerek kalmadan birkag

tikla islemlerinizi yapabilirsiniz (Paratic, 2016).

Diger bir adiyla subesiz bankacilik olarak adlandirabilecegimiz internet
bankaciliginin subeler veya diger alternatif dagitim kanallarindan yapilan islemlerden
herhangi bir farki bulunmamaktadir. Yapilan islemler banka ana sistemi {izerinde
giincellenmekte, banka acisindan muhasebe kaydi olusturmakta ve miisteri igin
finansal olarak islem yapilmis bulunmaktadir. Mevcutta nakit para ¢cekme isleminin
haricinde her tiirlii bankacilik hizmeti internette yer alan bu sanal subeler yoluyla
yapilabilmektedir. Subelerden yapilabilen her tiirlii islem bu sanal subeler iizerinden
de iicretsiz olarak yapilabildigi i¢in bankalar bu hizmete yatinm yapmak konusunda

cekince yagsamamaktadir (Harvest, 2001).

2.5.4 Mobil bankacilik

Bankacilik sektorii miisterileri icin dijital doniisiimde ve mobil, internet
bankaciligi hizmetleri saglama da onciililk eden sektorler arasinda yer almaktadir.
Mobil bankacilik kullanici i¢in giiniin her saatinde ve her yerde bankacilik iglemlerini
hizli ve giivenilir bir sekilde gerceklestirmeye yarayan uygulamalara verilen genel
isimdir. Mobil bankacilik uygulamasinda kullanici igin siire¢ uygulamay1 kullanmasi

amaciyla banka tarafindan verilen miisteri numarast ve Ozel giris sifresi ile
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baslamaktadir. Bu islem sube, internet, telefon veya cep telefonu secenekleri ile
gerceklestirilebilmektedir. Kullanilacak uygulamay1 destekleyen teknik o6zelikleri
barindiran akilli telefonlar araciligiyla kullanici miisterisi oldugu bankaya ait mobil
uygulamayi telefonuna indirir. Kendine ait miisteri numarasi ve sifresi ile uygulamaya
giris yapabilir. Miisteri numaras1 yerine bankalar tarafindan kisinin T.C. kimlik
numarasi da kullanilabilmektedir. Giris isleminin ardindan kullanici mobil bankacilik
meniisil izerinde giivenli, hizli ve rahatca islem yapabilmektedir. Bankadan bankaya
islem ag1 farklilhik gostermekle cep subede nakit para yatirma ve ¢ekme islemleri
disinda islemlerin tamamina yakini yapilabilmektedir (Vurucu ve Ari, 2015, ss. 310-
312).

Telefonlarin ve internetin bu derece gelistigi ve yiikselise gectigi giiniimiizde
10 kisiden en az 7 kisin akill bir telefona sahip olmasi ile bankalar hizmetlerini mobil
alana tagima girisimlerinde bulunmuslardir. Gliniimiizde TBB verileri de
incelendiginden her bankanin kullandig1 bu sistemde miisteri sayilar siirekli olarak

artis gostermektedir (Ozdemir, 2019).

Mobil bankacilik kanali miisteriler ile banka arasinda dijital yardimcilar
araciligiyla giivenli olarak islem yapilmasim saglar. Akilli telefonlarin hizla
yayginlagmasi da bankacilik hizmetlerinin bu sekilde verilmesinde avantaj

olusturmustur (Seyrek ve Aksahin, 2016, ss.49-50).

Cetin (2014)’e gore mobil bankacilik iizerinde yapilan islemlerin ana bagliklart

su sekildedir;
e Hesap yonetimi ile ilgili operasyonel hizmetler,
e Odemeler ve para transferleri ile alakali islemler,
e Yatirimlarla alakali operasyonel hizmetler,
e Uygulamalar ile alakal islemler ve hizmetler

e Bankacilik hizmetlerine iligkin islemler.

2.6 Yas Gruplarma Gore Dijital Bankacilik Miisterileri

Miisterilerde dijital bankacilik kullanimi1 etkileyen birden fazla faktor
bulunmaktadir. Bu faktorlerden birisi de yas faktoriidiir. Yaslar1 farkli olan

miisterilerin teknolojiye asinalik durumlar1 dijitale olan yatkinliklart farklilik
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gosterdigi icin dijital bankacilik kullanim oranlar1 da farklilik gostermektedir. Asagida
yer alan grafiklerde 2021 TBB verilerine gore dijital bankacilik kullanan miisterilere

ait yas araliklar1 paylasilmistir.
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Sekil 1: Ocak-Mart 2021 Dijital Bankacilik Yas Gruplar: Verileri
Ocak-Mart 2021 donemi i¢inde aktif bireysel dijital bankacilik miisterilerin yas

gruplarina gore dagiliminda ilk siray1r 26 milyon 504 bin kisi ile 36-55 yas grubu
almaktadir. Bunu, 18 milyon 820 bin kisi ile 26-35 yas grubu izlemektedir
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Sekil 2: Nisan-Haziran 2021 Dijital Bankaciik Yas Gruplar Verileri

Nisan-Haziran 2021 dénemi i¢inde aktif bireysel dijital bankacilik miisterilerin
yas gruplar1 bazinda dagiliminda ilk siray1 27 milyon 474 bin kisi ile 36-55 yas grubu
almaktadir. Bunu, 19 milyon 375 bin kisi ile 26-35 yas grubu, 13 milyon kisi ile 18-
25 yas grubu izlemektedir.
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Sekil 3: Temmuz-Eyliil 2021 Dijital Bankacilik Yas Gruplari Verileri

Temmuz-Eyliil 2021 doénemi iginde aktif bireysel dijital bankacilik
miisterilerin yas gruplar1 bazinda dagiliminda ilk siray1 28 milyon 436 bin kisi ile 36-
55 yas grubu almaktadir. Bunu, 19 milyon 848 bin kisi ile 26-35 yas grubu, 13 milyon
712 bin kisi ile 18-25 yas grubu izlemektedir.
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Sekil 4: Ekim-Aralik 2021 Dijital Bankaciik Yas Gruplari Verileri

Ekim-Aralik 2021 donemi icinde aktif bireysel dijital bankacilik miisterilerin
yas gruplari bazinda dagiliminda ilk siray1 29 milyon 925 bin kisi ile 36-55 yas grubu
almaktadir. Bunu, 20 milyon 945 bin kisi ile 26-35 yas grubu, 14 milyon 511 bin kisi
ile 18-25 yas grubu izlemektedir.
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BOLUM 3: DiJiTAL BANKACILIKTA UZAKTAN MUSTERI EDiNiMi

Her gecen giin gelisen teknoloji hayatimiza bircok alanda katki sunuyor.
Bunlardan birisi de hayatimiza yeni girmis olan, bankacilik ve finans sektoriinde adeta

bir mihenk tas1 olacak uzaktan miisteri edinimi (digital onboarding) sistemidir.

3.1 Miisteri Edinim Tiirleri

Miisteri edinimi terimi tiim finans kuruluslari, bankalar, ticari girketler basta

olmak tizere biitiin sektorleri kapsar. Miisteri ediniminin cesitleri mevcuttur.

3.1.1 Yerinden miisteri edinimi

Geleneksel miisteri edinim yontemidir. Miisteri bir sirketin ticari ofisine,
subesine veya magazasina giderek islem gerceklestirir. Kimlik belgesi veya kimlik
belgesi yerine gecebilecek bir belge ibraz etmek zorundadir (Electronicid, 2021). Bu
islemi bazi finansal kuruluslar veya bankalar ilgili temsilcilerini miisterilerinin
adresine gondererek de yaptirabilir. Islem temel anlamda 1slak imza ve fiziki olarak

miisterinin varligi ile gerceklestirilen bir iglemdir.

3.1.2 Yan yerinden miisteri edinimi

Sirketler, finans kuruluslari, bankalar ve bu tarz kuruluslar verileri evde
doldurmalar1 i¢in belgeleri miisterilerine dijital olarak sunar. Bunlarin teslimi i¢in yine
de subelere gidilmesi zorunludur (Electonicid, 2021). Islemler miisterilerin fiziki
olarak varligimi gerektirir. Evraklarin doldurulduktan sonra subeye gidilmesi zaman

tasarrufu saglar.

3.1.3 Uzaktan miisteri edinimi (Digital onboarding)

Miisteri kazanim siireci tamamen cevrimici sekilde gergeklesir. Tamamen
dijital hale gelen bir siire¢ s6z konusudur. Tiim giivenlik tedbirleri ve garanti uzaktan
miisteri edinim siireci i¢in de gecerlidir (Electronicid, 2021). Tiim siire¢ler i¢in zaman
tasarrufu saglayan bu islemle miisteriler istedikleri her yerden internet araciligiyla

islemlerini yapiyorlar.
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3.2 Uzaktan Miisteri Edinimi

Uzaktan miisteri edinimi finansal kuruluslarin yeni miisteri edinme
siire¢lerinde prosediirleri fiziki olarak gerceklestirmeye gerek duymadan bu islemlerin

dijital platformlar iizerinden yliriitiilmesini saglayan bir sistemdir (Twentify, 2021).

Literatiirdeki adi digital onboarding olan bu sistem uzaktan miisteri
saglayabilme ve yapilan tiim islemlerin kiiresel anlamda giivenlik cercevesinde
gerceklestirilmesini de hedefleyen bir sistemdir (Teknokenar, 2021). Uzaktan miisteri
edinimi, yeni kullanicilar edinme, abone olma, hesap olusturma gibi bir kurulusun
sunabilecegi tiim hizmet ve iiriinlere basit ve hizl1 bir sekilde erisme imkan1 saglar ve

bu hizmetleri veri tabanina entegre etme siirecini kapsar (Electronicid, 2021).

Ulkemizde de ¢ok kisa once yasal diizenlemelerle kullanilmaya baslanan
uzaktan miisteri edinimi iglemi tiim finansal kuruluslar1 yakindan ilgilendirmektedir.
Bankalar, ticaret ortakliklari, sirketler, nitelik ve dlgegi farkli olan cesitli dijital para
uygulamalar gibi bir¢ok finans kurulugu miisterilerine ve miisteri adaylarina uzaktan
erisebilme imkani ile kisa siirede 6nemli bir tasarruf durumu ortaya ¢ikarmistir. Fakat
dijital ortamin gerekliligi nedeniyle mevcut risklerin ortadan kaldirilmasi, yolsuzluk
ve dolandiricilik faaliyetlerinin Oniine ge¢ilmesi acisindan kimlik dogrulama
kapsaminda 6nemli bir agik alani da ortaya ¢ikmistir. Bu a¢igin kapanmasi i¢in ¢esitli
araci firmalar bazi uygulamalar gelistirmislerdir. Bu uygulamalarin gelistirilmesi ile
dolandiricilik faaliyetlerinin ortaya ¢ikardigl soz konusu risklerin de oniine geg¢ilmistir.
Bu uygulamalar "know your customer”" olarak adlandirilip, cesitli yiiz tanima

ozellikleri ile %100 dogru ve ulasilabilir bilgiler sunmuslardir (Teknokenar, 2021).

Bu teknoloji ile miisteriler hizmet almak istedikleri finansal kuruluslarin dijital
platformlarindan, yonlendirilen resmi sitelerinden veya mobil uygulamalarindan
yapacaklar1 bagvurunun ardindan gerceklesecek dijital onay sonrasi miisteri hizmetleri
yetkilisi ile yapilacak olan goriintiilii goriisme ile kimlik dogrulama islemlerini

tamamlayarak hizmet almaya baglayabilecekler (Twentify, 2021).

3.3 Uzaktan Miisteri Edinimi Calisma Sekli

Uzaktan Misteri Edinimi (Digital Onboarding), finansal hizmet veren
kurumlarin ve kuruluslari yeni bir miisteriler edinmek i¢in gerekli olan islemler ve
prosediirel siirecleri, miisterinin subeye gelmesine ihtiya¢ kalmadan dijital platformlar

izerinden gerceklestirmelerine imkan saglayan sistemdir (Tiirkiyefinans, 2021).
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Bu islem yapilirken uluslararasi alanda ve iilkemizde cesitli teknolojik
gelismelerden yararlanilir. Bunlardan bazilari; KYC (Know Your Customer), NFC
(Near Fields Communication) Tiirk¢ge karsiligi yakin alan iletisimi anlamina gelen

kavram ve yiiz tanima gibi 6zelliklerdir.

Bu islemler i¢in kurumlar uzaktan miisteri edinimi hizmeti sunan firmalar ile
ortak caligmalar yiiriitiirler. Firmalar bu hizmetlerini belli teknolojileri kullanarak

gerceklestirirler.

Uzaktan miisteri edinimi siireci tamamen dijital ve ¢evrimigi gerceklesen bir
siirectir. Miisterilerin iiriin ve hizmetlere ulasabilmek i¢in konfor alanlarini terk
etmelerine gerek yoktur. Tamamen online olarak islemler fiziki islemlerin sagladig

giivenceleri saglamaktadir (Electronicid, 2021)

Tamamen dijital ortama aktarilan bu islemde kamerali bir cihazinizin olmasi
islemin ¢evrimici ve uzaktan olmasi icin yeterlidir. Yiiz tamima, kimlik karti okuma
gibi tamamen spesifik 6zellikleri ve giivenlik kontrolleri sayesinde bu hizmetten tiim

sektorlerdeki firmalar faydalanabiliyorlar (Electronicid, 2021).

Yeni miisteri edinme maksatli islem saglayan firmalardan GIEOM'un bu

islemi sunma sekli su sekildedir;
e Firmalar miisterilerin kullanimi i¢in QR kodu veya URL yaynlar.

e Miisteriler bu sayfada ki QR kodunu mobil uygulama araciliyla tarayarak
girig yapar.
e Cep telefonu iizerinde bir baglanti olugur.

e Miisteri belli adimlar1 ve cesitli giivenlik Onlemlerini gegerek miisteri

temsilcisine baglanir.

e Goriisme sonrasi miisteri hesabi agilmis olur (Gieom, 2021).
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Sitede yer alan baglanti ile
Mdsteriler banka internet irtibat saglayarak kimlik
sitesini ziyaret ederler. kartlarini sisteme
okuturlar.

Yliz tanima islemi igin
kendi goriintilerini
belirtilern stirelerle alirlar.

Misteri temsilcisi Direkt musteri temsilcine
Musteri gesitli mesafeli custeriye gesitli baglanilir veya goruntild

sozlesmeleri onaylar. direktiflerde bulunarak gorusme icin randevu
guvenlik teyitlerini saglar. alinir.

Hesap misterinin
kullanimina agilr.

Sekil 5: Uzaktan Miisteri Edinimi ile Miisteri Olma Siireci (Gieom).

3.4 Bankacilikta Uzaktan Miisteri Edinimi

Bankacilik sektoriinde bankaya yeni miisteriler kazandirmak ve bu miisterilerin
hesap agilma islemlerinin geceklestirilmesi de uzaktan miisteri edinimi sitemi ile

gerceklesebilmektedir.

3.4.1 Kurye siireci ile miisteri edinimi

Bu siire¢ her banka tarafinda aktif olarak kullanilmasa da teknolojik olarak
goriintiilii islem yapamayan miisteriler icin bazi bankalarca alternatif olarak sunulan
bir siirectir. Benzerlik acisindan yari1 yerinden miisteri edinimi islemine benzer.
Miisteri olmak isteyen kisi banka sitesi iizerinden bagvuruyu yapar ve doldurdugu
bilgilere gore adresine daha sonra gelen banka calisan1 veya kurye araciligiyla hesap

acma islemine dahil olmus olur.

Yeni kimlik kartina sahip olmayan veya telefonunda NFC o6zelligi
bulunmayanlar i¢in kurye siirecine dahil olarak banka miisterisi olunabilecek sistem

mevcuttur (Albaraka, 2021).
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3.4.2 Goriintiilii goriisme ile miisteri edinimi

2020 yil1 covid pandemisi ile birlikte subeler araciligiyla islem yapan basta
finans kurumlari olmak iizere tiim kurumlar ciddi problemler yasama noktasina geldi.
Goriintiilii gériigme ile miisteri edinimi siireci tam da bu problemlerin oldugu donemde

finans kuruluslar icin ¢ok kritik bir yere sahip oldu.

Diinyada ve iilkemizde bankalarin bir¢ogu bu yontem ile miisteri kazanmaya
basladi. Miisteriler konfor alanim1 terk etmek zorunda kalmadan telefon, tablet veya

bilgisayarlarinin yardimiyla bankalarda hesap agabilme 6zgiirliigiine kavusmus oldu.

Akilli telefonunuzdan mobil uygulamayi indirerek, subeye gitmeye gerek
kalmadan dilediginiz yerden goriintiilii goriismeyle miisteri hizmetleri yetkilisine
baglanarak miisteri olabilirsiniz (Vakifkatilim, 2021).

3.5 Uzaktan Miisteri Edinimine Diinyadan Ornekler

Miisteri edinim siireci temel anlamda hem diinyada hem de iilkemizde birbirine
benzerlikler gostermektedir. Banka veya ilgili kurumun internet sitesi ya da mobil
uygulamasi iizerinden paylasilan baglanti araciligiyla miisteri temsilcisi ile irtibat
kurulur. irtibat 6ncesi ve irtibat esnasinda cesitli yonlendirmeler ve giivenlik tedbirleri
ile teyit saglandiktan sonra miisteri icin hesap agcma, kurum i¢in miisteri edinim siireci

gerceklegmis olur.
3.5.1 Malezya UOB bank ornegi

3.5.1.1 Hesap acilis1

Malezya da faaliyet gosteren UOB hesap ¢am islemi i¢in uzaktan miisteri
edinimi islemini kullanmaktadir. Bu sekilde hesap sahibi olmak i¢in 5 basit adim siras1

ile uygulanarak hesap agma islemi gergeklestirilir.
I. UOB Mighty uygulamasini indirerek tercih edilen hesap tiirii segilir.
II. Ac¢ilan ekranda fotograf ¢cekilerek My Kad ile yiiz tanima sistemine taratilir.
III. Yonlendirilen elektronik form doldurulur.
IV. Uygulama kurulumu yapilir ve hesaba para transfer islemi gerceklesir.

V. Hesap aktif hale gelir (UOB, 2022).
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3.5.1.2 Hesap acilis1 icin gerekenler

Hesap acma isleminin gerceklesmesi igin birtakim gereksinimler mevcuttur.

UOB Bank i¢in gereksinimler su sekildedir;
e Malezya’da ikamet eden Malezya vatandasi olma sart1.
e Yeni kimlik belgesi MY Kad'e sahip olma.
e 18 yas ve iizerinde olma.

e Malezya'daki bagka bir bankada internet bankaciligi kullandigi bir hesabi

olma.

Gereksinimlerin karsilanmadigi takdirde iletisim bilgileri birakilarak miisteri
temsilcilerinin tekrar iletisime ge¢cmesi istenebilir (UOB, 2022).
3.5.2 ingiltere barclays 6rnegi

Ingiltere Barclays'da Video Bankacilign verdigi uygulama ile hesap agmak

isteyenlerle ¢cevrimici olarak yiiz yiize goriisiip hesap acma islemi gergeklestirebiliyor.
Mevduatlariniz1 her yerden giivenli olarak yonetmek icin Video Bankacilig

uygulamasini kullanarak islem yapabiliyorsunuz.

3.5.2.1 Video bankacilig

Barclays'm video bankaciligi ismini verdigi uygulama banka temsilcilerine
goriintiili gorlisme yontemiyle ulasilarak islem yapilir. Kullanimi kolaydir. Hafta ici
07:00 - 20:00 hafta sonlar1 ve resmi tatillerde 09:00 - 17:00 aras1 ¢alisir. Akilh
telefonunuz ile 3G, 4G ya da WI-FI baglantisim1 kullanarak islem yapabilirisiniz
(Barclays, 2021).

Kisisel bilgileriniz goriisme yapmadan Once tipki yiiz yilize veya telefonla
oldugu gibi kimlik kartinizla dogrulanir ve o sekilde islem yapmaya yonlendirilirsiniz.
3.5.2.2 Video bankacilig1 ni¢in kullanilir?

Barclays video bankacilig1 iizerinden bircok isleminizi tipki yiiz yiize gibi

gerceklestirebilirsiniz. Bu islemler;
e Ipotek Sozlesme Basvurusu

e Kredi Bagvurusu
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e Cocuk Tasarruf Hesab1 A¢ma Islemi

e Barclayplus ve Gen¢ Hesab1 Agma

e Barclaycard Basvurusu

e Kredili Mevduat Hesab1 A¢gma (Barclays, 2021).

Farkli bir islemle alakali goriismek istendiginde de miisterilerle yardimeci
olunarak yonlendirme yapilabilecegi bilgisi paylasiliyor (Barclays, 2021).
3.5.3 Hindistan Idbi bank ornegi

Hindistan'da faaliyet gosteren IDBI Bank da miisterilerine video KYC(Know
Your Customer) yoluyla hesap a¢gma imkam sunuyor. Hesap a¢ma islemi igin
cevrimici, glivenli, basit bir sekilde miisterilerine hizmet sunun banka subeye
gidilmesi gerekliligini ortadan kaldiriyor (Idbibank, 2021).
3.5.3.1 Video KYC ile hesap acmanin faydalar:

e Birkac dakika i¢inde hizli bir sekilde hesap agma.

e Ozellikle COVID salgin1 déneminde subeye gitme zorunlulugunun ortadan

kalkmasi.

e Zaman tasarrufu saglama (Barclays, 2021).

3.5.3.2 Hesap acma islemi icin gerekenler
e Web adresi ilizerindeki baglanti ile Video KYC baglantis1 kurma.
e Kamera ve mikrofon erigimi olan cep telefonu veya masaiistii bilgisayar.
e Aadhar Numarasi (Hindistan'da kimlik kart1 numarasi)
e PAN Card (Ortak banka hesap numarast)

e imza icin bos beyaz sayfa ve mavi veya siyah kalem gereklidir (Idbibank,

2021).

Diinyadan ornekleri ile de gorebilece§imiz gibi uzaktan miisteri edinimi
gorlintiili  goriismelerle aktif sekilde yapilmaktadir. Bankalar 6zelinde farkli

uygulamalar ve prosediirler uygulansa da islem 6ziimde ayni sistem ile gerceklesir.

Miisteriler bankalara ait mobil uygulamalar veya web siteleri iizerinden ilgili

baglantilarla goriisme Oncesi kisisel bilgilerini doldururlar. Kisisel bilgiler
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doldurulduktan ve giivenlik teyitleri saglandiktan sonra banka miisteri temsilcileri ile

goriintiilii olarak goriiserek islemlerini gerceklestirebilirler.

Bazi bankalar uygulamay1 yalnizca hesap agma islemi icin kullansa da bazi
bankalarda uygulama hesap a¢ma isleminin de Otesinde birden fazla islem ig¢in
kullanilabilmektedir. Her gecen giin siirekli gelisen ve kolaylik saglayan teknoloji
imkanlar ile uzaktan miisteri edinimi ile yapilacak islemler daha da artacak ve etkin

olarak kullanilacaktir.

3.6 Tiirkiye'de Bankacilik Sektoriinde Uzaktan Miisteri Edinimi

Gelisen teknoloji ile birlikte tiim diinyada oldugu gibi iilkemizde de finans
sektorii bu teknolojiden faydalanmaktadir. Giiniimiizde bircok sebepten dolayi
miisteriler bankalara gitmeden hesap a¢cma, islem yapma imkanlarim1 kullanmak
istemektedirler. Ozellikle 2019 yilimin sonundan itibaren iginde bulundugumuz
pandemi siireci miisterilerde bu istegin artmasini saglamistir. Cesitli kisitlamalar ve
kapamalarin oldugu donemde sube ile goriisiilmesi imkan1 azaldigi i¢in uzaktan
bankacilik islemleri yapamaya daha fazla ihtiya¢ duyulmustur. Uzaktan miisteri
ediniminin son zamanlardaki saglik problemlerini Onlemek adina bir ¢6ziim
olusturmasinin yaninda zaman tasarrufu, iglem kolayligi ve konfor alaninda islem

yapabilme imkani sunmasi gibi bir ¢ok avantaji bulunmaktadir.

Pandemi siireci Oncesinde bazi bankalarin uzaktan miisteri edinimi adina
sunmus oldugu hizmetler mevcuttur. Fakat tam anlamiyla uzaktan miisteri edinimini
dijital ortamda sunan hizmetler BDDK'nin getirmis oldugu diizenleme ile pandemi

siirecinde hayata ge¢mis oldu.

Islak imza zorunlulugunu ortadan kaldiran bu diizenleme ile bankalar
goriintiilii goriisme yontemi ile miisteri olmak isteyenler icin hesap acabilecek
(Webrazzi, 2021). Bu hesap acma isleminde temel kistas olan kimlik tespiti ise BDDK
tarafindan resmi gazetede 01.04.2021 tarihinde yayimlanan yonetmelikte detaylari ile
mevcuttur. TBB' de BDDK'nin yayinladigi yonetmeligi referans alarak bankalara

hesap agma islemleri yiiriitiilmesine iliskin siirecin bildirimini yapmastir.

BDDK (2021)'in resmi gazete iizerinden yayimlamis oldugu bu yonetmelik

elektronik ortamda mesafeli s6zlesme iligkisinin de detaylarini belirlemektedir.

Bu yonetmeligin 01.05.2021 tarihinde yiiriirliige girecegi belirtilmistir.
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Yonetmeligin amaci, bankalarin yeni miisteri kazaniminda kullanabilecekleri
uzaktan kimlik tespiti yontemlerine ve miisteri kimliginin tespit edilmesinin ardindan
sunulacak bankacilik hizmetlerine yonelik olarak mesafeli veya elektronik haberlesme
cihazi iizerinden yazil sekliyle yerine gececek sekilde ya da mesafeli olarak sozlesme

iliskisinin kurulmasina yonelik usul ve esaslarin diizenlenmesidir.

Uzaktan kimlik tespiti yontemi, 11.10.2006 tarihli ve 5549 sayili Sug
Gelirlerinin Aklanmasinin Onlenmesi Hakkinda Kanun ile 24.03.2016 tarihli ve 6698
say1l1 Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu ve bu kanunlarla ilgili yayimlanan biitiin

mevzuatlarda yer alan yiikiimliiliikler sakli kalmak kosuluyla uygulanir.

3.6.1 Uzaktan kimlik tespiti siirecine iliskin genel sartlar

Uzaktan kimlik tespiti ile miisteri edinimi siirecinin basarili bir sekilde
tamamlanmasi i¢in belli bagh sartlarin yerine getirilmesi esastir. Bu sartlar miisteri

olma siirecinin basindan sonuna kadar ki zaman diliminin tamamini1 kapsamaktadir.

3.6.1.1 Siire¢ baslamadan once uyulmasi gerekenler

Uzaktan kimlik tespitinde miisteri temsilcisi ile iletisim kuran kisinin ayni
ortamda olmasina gerek yoktur. Goriisme internet baglantis1 ile goriintiilii olarak
cevrimici gerceklesir. Uzaktan kimlik tespiti yontemi resmi gazetede yayimlanan
yonetmelik de belirtilen sartlar dahilinde uygulanarak islem gerceklestirilir.
Uygulanan yontem yiiz yiize olan kimlik tespiti gibi asgari seviyede risk olusturacak
sekilde gerceklesir. Islem esnasinda olabilecek problemler dikkate alinarak yeterli
seviyede giivenlik onlemleri uygulanmalidir. Siire¢ bankada yalniz miisteri temsilcisi
ozelinde degil siirecin dahil oldugu tiim birimlerin mutabakati ile gergeklesir. Siirecin
tamamlanmasi i¢in miisteri temsilcisi tarafindan yapilan giivenlik teyitleri 6nemlidir.
Giivenlik teyitleri sonuclanmayan islem tamamlanmaz. Uzaktan kimlik tespitine
iliskin siirecler kritik bilgi sistemleridir. Kimlik tespiti sirasinda kullanilacak belgelere,
bu belgelere iliskin 6zellik ve kriterlere gore ¢esitli dokiimanlar olusturulur. Bankanin
belirledigi uzaktan kimlik tespiti siirecinin tamamlanmasindan Once, siirecin
detaylarma iliskin dokiimanlar olusturulur ve siirecin etkinligi kapsamli bir sekilde test
edilir. Siire¢ yazili hale getirilerek testlerin sonucunun basarili olmamasi durumunda
gerekli giincellemeler yapilir. Siirecin yeterliligi saglanmadikca siire¢ uygulamaya
almmaz. Siire¢ yilda en az iki defa gbzden gecirilir. Giivenlik alaninda ihlallerin

tespiti, ilgili yonetmelikte yapilan degisiklik, bankanin dolandiricilik, sahtecilik gibi
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eylemlerden haberdar olmasi ve kullanilan kimlik tespit yontemlerinin de degismesi

durumunda siire¢ ayrica gozden gegirilerek test edilir (BDDK, 2021).

3.6.1.2 Kimlik tespiti yapacak miisteri temsilcisi ve calisma ortam

Uzaktan kimlik tespiti ile yapilacak miisteri edinimi islemi bu konuda egitim
almis miisteri temsilcileri ile yapilir. Miisteri temsilcisinin kullamlacak kimlik
belgesinin 6zelliklerini bilmesi ve kimlik belgesine iliskin yonetmelikte yer alan
mevzuata hakim olmasi gerekir. Kimlik {izerinden yapilabilecek dolandiricilik ve
sahtecilik islemlerine karsi da egitim almis olmasi1 gerekir. Miisteri temsilcisinin
uzaktan kimlik tespiti siirecine iliskin yilda en az bir defa ve her giincelleme sonrasi
ayrica egitim almasi gerekir. Miisteri temsilcisinin arayan kisinin banka miisterisi olma
isteginin kendi rizasi ile gerceklestigini teyit edecek egitim almasi saglanir. Uzaktan
kimlik tespiti yapilirken miisteri temsilcisinin meydana gelebilecek giivenlik
zafiyetlerine ve suistimallere kars1 ayrica egitim almis olmasi ve gerektiginde bunlari
engelleyecek yetkinlige sahip olmasi gerekir. Kisiye giiven vermesi icin banka
temsilcisinin calistigl ortamin bankay1 yansitacak sekilde dizayn edilmesi saglanir.
Engelli kisilere hizmet verilebilmesi i¢in en az bir temsilcinin bu konuda ayrica gerekli

egitimleri almas1 saglanir (BDDK, 2021).

3.6.1.3 Siirecin baslamasi ile uyulmasi gereken ilkeler

Uzaktan kimlik tespiti ile miisteri edinimi isleminde goriintiilii goriisme
baslamadan Once banka tarafindan Kkisinin basvurusu elektronik ortamda form
doldurularak alinir. Form iizerinden alinan verilere gore kisinin risk durumu
degerlendirilir. Gerekli goriiliirse goriintiilii goriisme siireci baglamadan once siireg
iptal edilebilir. Uzaktan kimlik tespiti siirecinde kisinin yalnizca biyometrik verisi
kullanilabilir ve islem baslamadan 6nce kullanim ile alakal1 kisinin acik riza ile onay1
alinarak elektronik ortamda kayit altina alimir. Kisinin miisteri temsilcisi ile
goriismesinden Once belirli miisterilere belirli miisteri temsilcilerinin atanmasi gibi
onceden Ongoriilebilir suistimal olasiligimi azaltmak i¢in cesitli onlemler alinir ve
gerekli altyapr bu sekilde dizayn edilir. Goriintiilii gériigmeden 6nce sorulabilecek
asgari sorular belirlenmis olup goriigme sirasinda bu sorular islem tiiriine gore farklilik
gosterebilir. Uzaktan kimlik tespiti ile miisteri edinimi isleminde goriintiilii gériisme
asamas1 gercek zamanli ve kesintisiz olarak yapilir. Miisteri temsilcisi ile kisi arasinda

gorsel ve isitsel bir biitiinlitk saglanarak gizliligin yeterli seviyede olmasina dikkat
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edilir. Bu amagla yapilan goriintiilii goriigme ugtan uca giivenli iletisim yontemiyle
gerceklesir. Goriisme esnasinda goriintii ve ses kalitesinin yonetmelige uygun olarak
siipheye yer birakmayacak sekilde olmasina dikkat edilir. Kimlik tespitinde herhangi
bir probleme sebep olmayacak sekilde yeterli seviyede gerceklesmesi saglanir.
Sunulan kimlik belgesinin beyaz 151k altinda gorsel olarak dogrulanabilmesi,
yipranmamis ve tahrif edilmemis oldugunun saglikli bir sekilde tespit edilmesi gerekir.
Uzaktan kimlik tespiti siirecinde kisiye yalnizca yapilan islem icin gecerli olacak
merkezi olarak iiretilen SMS OTP iletilir. Uretilen SMS OTP'nin kisi tarafinda
uygulama ara yiizii lizerinden geri gonderilerek teyidi saglanir. Sistemde bu SMS
OTP'nin basarilt olarak uygulanmasi ile kisinin cep telefon numarasinin dogrulanmasi

saglanmis olur (BDDK,2021).

3.6.1.4 Kullamlacak kimlik belgesinin dogrulanmasi

Uzaktan kimlik tespiti yapilirken yeni ¢ipli kimlik belgesi kullanilir. Belgenin
beyaz 11k altinda gorsel olarak ayirt edilebilen dgelerine, imza ve fotografa sahip
olmas1 gerekir. NFC olarak adlandirilan yakin alan iletisimi 6zelligi kullanilarak
belgenin dogrulanmasi saglanir. Belgenin yetkili makamca verildigi ve ¢ipli kisminin
herhangi bir sekilde degistirilmedigi kontrol edilerek teyit edilir. Gorsel olarak kimlik
tespiti yapilirken miisteri temsilcisinin verecegi talimatlarla kisi kimlik belgesini ekran
karsisinda yatay ve dikey konumlandirarak dogrulanma agamasinin gerceklesmesine
yardimer olur. Banka eger talep ederse farkli giivenlik teyitleri ile de dogrulama
saglayabilir. Miisteri olma siirecinin tamamlanmast i¢in ilk finansal hareketin
miisterinin bagka bankadaki hesabindan yeni ac¢tig1 hesaba yapilmasini zorunlu tutar.
Miisterinin kimlik belgesini kamera Oniinde yatay ve dikey olarak egmesi ve
kimliginin belli yerlerine parmagin1 koyarak kameraya dogru tutmasi istenir. Miisteri
temsilcisi goriisme boyunca kisinin fotografi ile kimligine ait goriintiileri goriisme
boyunca alarak ekran goriintiileri olusturur. Miisteri temsilcisi goriisme boyunca
alman bu fotograf kesitlerinden ve beyaz 1s1k altinda kimligin tam olarak kapsandig
goriintiiden alinan kesitleri kullanarak giivenlik teyidini saglamis olur. Ayrica kimlik
tizerinde sahteligi gosteren hicbir yapaylik bulunmadigindan emin olur. Sunulan
kimlik kartindaki verilerin gegerliligi ve gercekligine iliskin dogrulama uzaktan kimlik
tespiti siirecinin en dnemlim parcalarindan biri olarak gerceklesir. Bu kapsamda temel

olarak asagidaki hususlar incelenmis olur;
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e Kimlik belgesinde bulunan karakterlerin yazi tipi, diizeni, bityiikliigii, sayisi,

araligi, tipografisi ve yetkili makamca tanimlanan 6zelliklere sahip olup olmadig,

e Kimlik belgesinin degistirilmemis, zarar gérmemis, tahrif edilmemis ve

tizerine sonradan fotograf yapistirilma isleminin olup olmadigi,

e Kimlik belgesinin gecerlilik siiresinin s6z konusu standartlara uygun olup

olmadigi,

e Kimlik belgesinde yer alan bilgiler ile kisiye ait bilgilerin uyusup

uyusmadigi,

e Kisinin kimliginde yer alan bilgilerle banka tarafindan alinan Kimlik

Paylasim Sistemi'ndeki verilerin birbiri ile uyusup uyusmadigi,

e Son olarak kimlik iizerinde yer alan seri numarasi bilgisinin goriintiilii

goriisme esnasinda kisiye okutularak seri numara dogrulanir.

3.6.1.5 Kimligi tespit edilecek kisinin dogrulanmasi

Uzaktan kimlik tespiti ile miisteri edinimi siirecinde goriintiilii goriisme
asamasinda kisinin canhligimi tespit edici yontemler kullanilir. Banka sahte yiiz
teknolojisi gibi cesitli sahtekarlik islemlerini 6nlemeye iliskin tedbirler alir. Kimlik
tespiti siirecinde kisinin yiizii ile kimlik belgesinden yakin alan iletisimi ile alinabilirse
temassiz yongadaki fotograf, alinamamas1 halinde ise kimlik belgesi tizerinde yer alan
fotografin biyometrik olarak karsilagtiritlmast yapilir. Miisteri temsilcisi kullanilan
kimlik belgesindeki bilgilerin ve fotografin kisiye ait olup olmadigini1 kontrol ederek
dogrulugundan emin olur. Miisteri temsilcisi kisi ile kuracag1 diyalog ve yapacagi
gozlemler neticesinde kisi tarafindan verilen bilgilerin dogrulugu ve inandiriciligindan
emin olur. Bu kapsamda sosyal miihendislik, kimlik avi veya bagka birisinin baskis1
altinda islem yapma gibi cesitli dolandiricilik faaliyetlerinin olmasina engel olur. Bu
ve benzeri riskleri gbz Oniinde bulundurarak islem gerceklestirilir. Uzaktan kimlik
tespiti siirecinin sonunda kisinin bankacilik hizmetleri ile ilgili bilgilendirilmesi ve
kisinin soOzlii olarak banka miisterisi olmak istediginin onayr alinarak siireg

tamamlanmis olur (BDDK, 2021).
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3.6.1.6 Goriintiilii goriisme siirecinin sonlandirilmasi

Zayif 151k kosullari, ses diizeyindeki yetersizlik, teknik aksakliklar veya benzeri
nedenlerle yonetmelikte belirtildigi sekilde goriintii dogrulamanin yapilamamasi
durumunda uzaktan kimlik tespitinin goriintiilii goriisme asamasi sonlandirilir. Siiregte
baska bir tutarsizlik veya belirsizlik bulunmasi durumunda da yine bu hiikiimler
gecerli olacaktir. Sunulan kimlik belgesinin yetersizligi, gecerliligi konusunda
problem olmasi veya sahtecilik, dolandiricilik gibi islemlerin olmasindan siiphe

edilmesi durumunda siire¢ sonlandirilir (BDDK, 2021).

3.6.1.7 Verilerin saklanmasi ve kimlik tespitinde sorumluluk

Uzaktan kimlik tespiti ile miisteri edinimi siirecinin tamami adimlarin da seffaf
bir sekilde ortaya konmasi ve denetlenebilir olmasi adina kayit altina alinir ve saklanir

(BDDK, 2021).

Uzaktan kimlik tespiti agamasinda kullanilan islemlerin kisinin yanlis tespitini
en aza indirecek sekilde olusmasi igin yapilan calismalarin tiimii bankanin
sorumlulugundadir. Banka uzaktan kimlik tespiti ile edinilen miisterilerini farkli bir
risk profilinde izler. Bu kisilerin islemlerini tiitiine, tutarina ve bankanin belirledigi
cesitli kistaslara gore ayrica giivenlik tedbirleri de uygulanir. Kisilere ve ii¢iincii
taraflara yiikiimliiliikk doguran islemlerde itiraz halinde muhatap bankadir. Bankanin
Bilgi Sistemleri ve Elektronik Bankacilik Yonetmeliginde uyum durumunun
degerlendirilmesi veya sahtecilik gibi islemlerin teskil etmesi durumunda gerekli
adimlarin atilmasi veya siirecin kisitlanmasi gibi islemlerde BDDK yetkilidir (BDDK,
2021).

3.6.2 Uzaktan banka miisterisi olma siireci

TBB (2021) yayinladig: taslak ile uzaktan banka miisterisi olma siirecini
asamal1 olarak anlatmistir. Bu siiregc BDDK'nin kamuoyuna bildirmis oldugu resmi

gazete de yayimlanan hiikiimler cergevesinde gerceklestirilecektir.

Uzaktan kimlik tespiti siirecinde hesap agcmak istenilen bankanin resmi internet
sitesi veya mobil uygulamasi iizerinden goriintiilii goriisme baslamadan 6nce belli

bilgilerin alindigi form doldurularak basvuruda bulunulur.

TBB (2021)' e gore hesap agma islem asamalan su sekildedir;
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1. Uzaktan kimlik tespiti yapilabilmesi i¢in mutlaka akilli telefona ve yeni T.C.

Kimlik Kartina sahip olunmasi gerekir.

2. Kimlik kart1 hasar gormiis ve deforme olmus olmamali. Uzerindeki bilgiler

okunabilir olmalidir.

3. Hesap acilmak istenen bankanin resmi internet sitesi veya mobil uygulamasi

indirilerek yonlendirilen baglanti kullanilmali.

4. Mobil uygulama platformunun giivenligi veya giris yapilan internet

adresinin dogrulugu kontrol edilmeli.

5. Bilgilerin dogrulanmasi islemi banka tarafindan gerceklestirildikten sonra
uzaktan kimlik tespiti islemi icin banka temsilcisi ile iletisime gecilecektir. Bu nedenle

uygulama kullanilmaya baslanmadan 6nce aydinlik ve sakin bir ortam segilmeli.

6. Goriisme sirasinda maske, giines gozligii vb. yiiz taninmasina engel olacak

aksesuarlar kullanilmamali.

7. Islem bilgisayar iizerinden yapilacak dahi olsa akilli telefon yanimzda

bulundurulmali. Telefonun 6n ve arka kameralarinin ¢alisir durumda olmasi gerekir.

8. Banka tarafindan telefonunuzun NFC (Yakin Alan Iletisimi) 6zelligini islem
esnasinda kullanmaniz istenebilir. Telefonda bu o6zelligin olup olmadigi kontrol

edilmeli ve istendiginde kullanima hazir olmal.

9. Dogrulama islemi i¢in hesap agilan banka bagka bir banka hesabindan para

transferi yapmanizi talep edebilir.

10. Basvuru formuna girilen bilgilerin giincel ve eksiksiz olmasi
gerekmektedir. Bagvuru 6ncesinde ve goriisme esnasinda sorulan sorulara net ve dogru

cevaplar verilmeli.

11. Goriintii ve ses kalitesinin siipheye yer vermeyecek ve kimlik tespiti
esnasinda herhangi bir kisitlamaya sebep olmayacak sekilde yeterli seviyede olmasi

gerekmektedir.

12. Goriigsme siiresince islem yalnizca hesap agma talebinde bulunan kisi ile
gercgeklestirilir. Hesap ve islem giivenligi icin {igiincii kisilerden herhangi bir yardim

talep edilmemeli.
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Hazirlanan bu yonerge baz alinarak bankalar s6z konusu iiriin ve hizmetlere
dair 6zel ve ayrintili kurallar koyarak islem yapabilir. Miisteriler hesap agmak igin
basvurduklarinda hesap agilacak bankanin uygulama kurallar ve giivenlik onlemleri

gecerlidir (TBB, 2021).

Tablo 7: Bankacilik Uzaktan Miisteri Edinimi Sayilart

Bankacilik Uzaktan Miisteri Edinimi Sayilar:

Aylar Basvuru Sayis1 Kazamilan Miisteri Sayisi Basar1 Oram
Mayis 2021 268.881 68.831 25,5%
Haziran 2021 220.055 63.197 28,7%
Temmuz 2021 223.098 61.159 27,4%
Agustos 2021 257.969 73.814 28,6%
Eyliil 2021 348.076 100.947 29%
Ekim 2021 443.319 117.839 27%
Kasim 2021 666,794 138.366 21%
Aralik 2021 515.579 148.067 29%
Ocak 2022 389.284 114.066 29%

Tablo 7°de bankacilik sektoriinde uzaktan miisteri edinimi uygulamasi
kullanilmaya baglamasi ile birlikte ilk bes ayda yapilan bagvuru sayisi yer almaktadir.
Bu tabloya gore uygulamanin kullanildig: ilk ayda yogun bir talep olmus ve sonraki
ic aydan yiiksek bir basvuru sayisi elde edilmistir. Bagvuru sayilar ile kazamilan
miisterilerin karsilastirilmasi yapildiginda ise oran olarak en diisiik oran ilk ay olan
mayis aymna aittir. Bunun bircok sebebi olabilecegi gibi, heniiz yeni bir uygulama

olmasinin pay1 biiyiiktiir.

Haziran ayindan sonra her gecen ay basvuru sayisi artmig fakat kazanilan
miisteri sayis1 aynmi oranda artis gdstermemistir. Bagvuran miisterilerin ancak ticte
birine yakin bir oraninin basvurusu kabul edilmis, hesaplar1 a¢ilmistir. Bu kadar
yiikksek oranda basvuru olmasina ragmen miisteri kazaniminin az olmasi bagvuran
miisteri adaylarinin gerek evraklarinda gerekse bankalarin belirlemis oldugu bazi

kriterlerde yeterliliklerinin bulunmamasidir.
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TBB’nin son paylastigi veriler Eyliil 2021 tarihini icermektedir. En yiiksek

basvuru sayisi ve miisteri kazanim orani bu ay igerisinde gerceklesmistir.

Tablo 8: Katilun Bankaciligr Uzaktan Miisteri Edinim Sayilar:

Katihm Bankacihi@ Uzaktan Miisteri Edinimi Sayilar:

Aylar Basvuru Sayis1  Kazamilan Miisteri Sayisi Basar1 Oram
Mayis 2021* 11.980 8.708

Haziran 2021 12.139 5.220 43,0%
Temmuz 2021 10.653 4.639 43,5%
Agustos 2021 15.418 6.627 43,0%
Eyliil 2021 17.075 8.220 48,1%
Ekim 2021 21.426 9.869 46,1%
Kasim 2021 29.677 13.976 47,1%
Aralik 2021 50.858 23.618 46,4%
Ocak 2022 38.450 15.644 40,7%
Subat 2022%* 5.694 2.479 43,5%
Toplam 213.370 99.000 46,3%

*01.05.2021-12.05.2021 tarihleri arasindaki verilere ulasilamamustir.

*%(06.02.2022 tarihine kadar olan veriler alinmustir.

Katilim Bankaciligi’na ait verilerin paylasildigi yukaridaki tabloda sektorde
basvurulan uzaktan miisteri aday1 ve basar1 oran1 paylasilmistir. Bagvuran sayisinin az
olmasinin temel sebebi katilim bankaciligi sektoriindeki banka sayisinin 6 ile sinirl
olmasindan &tiiriidiir. Sektorde en yiiksek miisteri kazanim orani Eyliil ayina aittir.
Mayis ay1 uygulamanin yiiriirliige gectigi tarih ve subat ay1 da verilerinin tamaminin

elde edilememesinden dolay1 basvuru sayilart diger aylara gore nispeten azdir.

Sektorel olarak Katilm Bankacilign ve mevduat bankaciligi diye
adlandirdigimiz sektorleri karsilastinirsak verileri toplanan banka sayisi klasik
bankacilik sisteminde 14 iken katilim bankacilig1 sisteminde 6’ dir. Bu aradaki sayisal
farktan yola cikarak uzaktan miisteri ediniminde klasik bankalara olan ragbet daha
fazla olmustur. Fakat sektorlerin temel farklarindan birisi miisteri kazanim oranidir.
Katilim Bankacilifi’nda oran %50 seviyesine yakinken bu oran klasik bankacilik

sisteminde %30seviyesine ulasmamaktadir.
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Tiim bu sayisal veriler 1s18inda uzaktan miisteri edinimi uygulanmaya
baslandigi tarihten itibaren ¢ok sayida miisteri tarafindan kullanilmis ve her gecen giin

kullanim oranlarini arttirmistir.
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BOLUM 4: UZAKTAN MUSTERI EDINIMiNDE ALBARAKATURK
KATILIM BANKASI ORNEGI

4.1 Kisaca Albaraka Tiirk Katilim Bankasi

Albaraka Tiirk Katilim Bankasi Tiirkiye’de faizsiz bankaciligin onciisii olarak
1984 yilinda kuruldu. 1985 yilinda aktif olarak hizmetlerini yiiriitmeye basladi.
Ortadogu’da gii¢lii bir sermaye grubu olan Albaraka Banking Group, islami Kalkinma
Bankas1 ile Tiirk ekonomisine Onciilik eden sanayi gruplarinin Onciiliigii ile
faaliyetlerine baslad1. Tiirkiye’de faaliyetlerini 5411 sayili Bankacilik Kanunu’na gore

yiiritmektedir (Albaraka, 2021).

4.2 Albaraka Tiirk Katilim Bankasi Tarihcesi

Tiirkiye’de katilm bankaciliginin Onciilerinden birisi olan Albaraka Tiirk
Katilim Bankasi 30 yili agkin bir siiredir sektorde hizmet vermektedir. Kurulus yili

olan 1984 yilindan bu yana gelisim siireci asagidaki sekildedir:

e 1984 — Faizsiz bankacilik ile ¢alisan Albaraka grubundan gelen teklif ile

Tiirkiye’de calismalara baslanmistir.

e 1985 — Faizsiz alanda Tiirkiye’de ilk finans kurumu olarak faaliyetlere

basladi.

e 1988 — Albaraka Tiirk Katilim Bankasi biinyesinde finansal kiralama

islemleri y7apilmaya baslandi.

e 1992 — Sube sayist 10’a ulasan Albaraka Tiirk Katilim Bankasi’nda aktifler

toplam1 400 milyon dolar asti.

e 1998 — Sube sayis1 22 olan Albaraka Tiirk Katilim Bankasi’'nda Visa ile

anlasma saglanarak kredi kart1 hizmeti de sunulmaya bagsland.
® 2002 — Sube sayis1 24 olurken 6z sermaye toplami da 70 milyon dolara ulast1.

e 2007 — Halka arz olan Albaraka Tiirk Katilim Bankasi’na 24 bin yatirimcidan

7 milyar dolarin tizerinden talep geldi.
e 2011 — Ik yurtdisi subesi Irak Erbil’de agild1.

e 2013 — Sube sayis1 166’ya ulasti. Tiirkiye’de ilk defa murabaha sukuk

yontemiyle kredi saglama islemi yapildi.
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e 2014- Sube say1s1 35 yeni sube eklenerek 202’ye ulast.

e 2015 — Basel 3 kriterlerine uygun ilk sukuk islemi gergeklestirildi. Dijital

doniisiimiin temeli olarak Mobil Sube ve Mobil Sube Touch ID projeleri tamamlandi.

e 2016 — Nitelikli yatinmcilara sunulmak maksadiyla 4 kira sertifikasi ihraci
gerceklestirildi. Ana bankacilik sistemi projesi “Albatros” bireysel bankacilikta en iyi

teknoloji kullanimi 6diiliinii aldz.

e 2017 — Toplam sube sayis1 220’ye c¢ikti. Katilim bankalarinda daha once
goriilmeyen Start-Up hizlandirma ve destek merkezi olan Albaraka Garaj hizmete

basladi. Dijitallesme konusunda caligmalar agirlik kazandi.

® 2018 — Toplam sube sayis1 230’a ¢ikt1. Albaraka Mobil uygulamasi iizerinde
dijitallesme caligmalart kapsaminda sesli asistan, QR Kod islemleri, yiiz tanima

teknolojileri gelistirildi.

e 2019 — Albaraka Tiirk Katilim Bankasi mobil uygulamas1 Albaraka Mobil
The Communicatior Awards’da “Mobil Uygulamalar ve Siteler” kategorisinde “En iyi
Kullanict1 Deneyimi” ve “Deneyimsellik, Yenilik¢ilik” odiliinii aldi. Albaraka
Yayinlan faaliyetlerine basladi. Yeni dijital POS uygulamasi olan Alneo 11.000’den

fazla miisteriye ulast1. Ikinci yurt dis1 sube olan Bagdat Subesi faaliyetlerine baslad.

e 2020 — Albaraka Portfoy Yonetimi A.S. Inovasyon Girisim Sermayesi

Yatirim Fonu tarafindan Insha Ventures uygulamasi kurularak faaliyetlerine basladi.

e 2021 — Albaraka Tiirk Katilim Bankasi Avrupa’nin en iyi is verenleri
listesinde yer aldi. Dijital bankacilik ¢alismalar kapsaminda uzaktan miisteri edinim

siirecleri Goriintiilii Islem Merkezleri ile basladi.

4.3 Albaraka Tiirk Katilim Bankasi Dijital Bankacilik Uygulamalari

Albaraka Tiirk Katilim Bankasi bankacilik sektoriinde dijital bankacilik
uygulamalarimt degisen ve siirekli gelisen sisteme adapte olarak hazirlamakta,
miisterilerinin  kullanimina sunmaktadir. Bankanin kullanmis oldugu temel
uygulamalar mobil, internet ve telefon bankacilig1 uygulamalaridir. Bunlarin yaninda
2021 yilinda bankacilik sektoriinde kullanilmaya baslanan uzaktan miisteri edinim

siirecleri de banka tarafindan basarili bir sekilde yiiriitiilmektedir.
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4.3.1 Albaraka mobil bankacilik uygulamasi

Albaraka Mobil uygulamas1 bankacilik islemlerinizi akilli cep telefonlar
izerinden kolayca yapabileceginiz uygulamadir. Gelisen teknoloji ve yeniliklere gore

dizayn edilmis, kullanicilarin hizmetine sunulmustur (Albaraka, 2022).

Siirtim olarak yeterli telefonlarda yiiz tanima ile uygulamaya ulasma, QR kod
islemleri, yatirim iglemleri, mobil asistan uygulamasi, para transferleri gibi pek cok
islem kolaylikla yapilabilir. Misteriler Albaraka Mobil uygulamasini telefonlarina
indirerek giris bilgileri ve sifreleri ile uygulamaya girebilir ve bu hizmetlerin

tiimiinden faydalanabilirler.

2021 yilinda Albaraka Mobil toplam kullanici sayis1 620 bine ulagmistir.
Sadece son bir yi1lda kullanim sayis1 ise 420 bin olarak belirlenmistir. Albaraka Mobil
uygulamas dijital platformlardaki gelismeler paralelinde yeni 6zellik ve hizmetlerle

zenginlestirilmektedir (Albaraka, 2022).

4.3.2 Albaraka internet bankacihigi

Albaraka internet bankacilifinda subede yapabilecek bircok islem hizlica
yapilabilir. internet erisiminin oldugu her noktada internet bankacilig1 iizerinden tiim
hizmetlerden 7/24 yararlanilabilir. Albaraka Tiirk Katilim Bankasi resmi internet sitesi

tizerinden bireysel ve kurumsal internet bankaciligina giris yapilabilir.

Bireysel emeklilik basvuru islemleri, dijital kart islemleri, sigorta bagvurusu,
yatirrm hesabi agma, giivenli ikinci el ara¢ alim satimi1 yapma gibi bir¢ok islemi
Albaraka internet bankaciligi {izerinde mevcuttur. Albaraka internet bankaciligina

giris islemi mobil onay ile gerceklestirilebilmektedir.

Albaraka internet subesi aylik 8 milyar TL’yi gecen bir islem hacmine sahiptir.
Miisterilerin en yogun kullandig1 kanallardan birisi olan internet subesi miisteri talep

ve isteklerine gore islem cesitliligi bakimindan giincellenmektedir (Albaraka, 2022).

4.3.3 Albaraka telefon bankacilig

Tiirkiye’nin her yerinden sabit hat ya da cep telefonu iizerinden Albaraka Tiirk
Katilim Bankas1 ¢agri merkezine ulasarak sube veya ATM den yapabilecek bir¢ok

islem telefon bankaciligi yoluyla yapilabilir.
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Albaraka telefon bankaciligi hizmetlerine 444 5 666 veya 0 850 222 5 666

numaralari tizerinden ulasilir.

Tablo 9: 2021 Yili Albaraka Tiirk Katilim Bankast Telefon Bankaciligt Verileri

2021 Y1l Albaraka Tiirk Katihm Bankasi Telefon Bankaciligi Verileri

Veri Gruplari 1.Ceyrek 2.Ceyrek 3.Ceyrek 4.Ceyrek
IVR (Toplamda Gelen 587.004 514.622 482.427 592.761
Cagr1 Sayisi)

Gelen Cagr1 Sayist 249.841 233.369 218.108 264.093
IVR’ da Karsilanan Cagr1 Sayisi 337.163 279.253 264.319 328.668
IVR’ da Islem sonuglandirma Oram %57 %54 %55 %55
Ortalama Bekleme Siiresi 16 sn 16 sn 15 sn 17 sn
Bireysel Uye Sayist 247.431 255.922 323.891 394.691
Kurumsal Uye Sayisi 598 611 620 638

Albaraka Tiirk Katilm Bankasi telefon bankacilign 2021 yili verileri
incelenecek olursa gelen aramalarin yariya yakin bir kismi miisteri temsilcilerine
baglanma saglamis ve kalan kismi ise IVR yani Sesli Yanit Sistemi iizerinde
karsilanmis. IVR {iizerinde karsilanan ¢agrilarda ise yilin dort ¢eyreginde de islem
sonuclandirma oran1 %50 seviyesinin iizerinde gerceklesmistir. Boylece Albaraka
telefon bankaciligi ile islem yapan ortalama 2 miisteriden birisi islemini IVR {izerinde

¢cOziimlemistir.

Telefon bankaciligi kanali kullanarak arayan miisterilerin miisteri
temsilcilerine baglanma asamasinda 15 — 17 saniye araligi goriilmesi miisterileri hizl

bir sekilde miisteri temsilcisine baglandigim gostermektedir.

Albaraka Tiirk Katilim Bankasi telefon bankacilig: tiye sayisi hem kurumsal
hem de bireysel miisterilerde her ¢eyregin sonunda artis gostermistir. Ozellikle
bireysel miisteri sayis1 3. ceyrekte bir oncekine gore yaklasik 80 bin kisi artarak 6nemli

bir artig saglanmustir.
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4.4 Albaraka Tiirk Katilim Bankasi’nda Uzaktan Miisteri Edinimi

Tiirk bankacilik sisteminde Oncesinde ornekleri olsa da uzaktan miisteri
edinimi yontemi 01.04.2021 tarihinde yayimlanan ve 01.05.2021 tarihinde yiiriirliige
giren yonetmelik ile baslamistir. Bankalar miisterileri icin subeye gelme zorunlulugu
olmadan uzaktan banka miisterisi olabilmenin Oniinii agmislardir. Boylece istenilen
bilgi ve belgeler saglandigi takdirde banka gsubesine gitmeden miisteri

olunabilmektedir.

Uzaktan miisteri edinimi siireci resmi olarak baslamadan ©nce bankalar
miisterilerine yalnizca klasik olarak subeden hesap agiyorlardi. Hali hazirda subeden
hesap a¢gma islemi devam etse de teknolojinin getirdigi imkanlar dahilinde uzaktan

miisteri edinimi onemli bir alternatif haline gelmistir.

Tablo 10: Subeden Sonuglandirilan Miisteri Sayilar

Subeden Sonuclandirilan Miisteri Sayisi

Aylar TBB TKBB Albaraka TOPLAM
Mayis 2021 418.838 42.957 8.198 461.795
Haziran 2021 725.093 67.641 14.040 792.734
Temmuz 2021 550.785 55.804 10.945 606.589
Agustos 2021 686.747 75.413 14.964 762.160
Eyliil 2021 1.008.034 101.864 32.464 1.109.898
Ekim 2021 692.434 - 29.306 -
Kasim 2021 727.535 - 20.139 -
Aralik 2021 787.115 - 17.307 -
Ocak 2022 609.463 - 12.469 -

Subeden sonuglandirilan bagvuru sayilart incelendiginde uzaktan miisteri
ediniminin bagsladig1 ilk bes ayda Temmuz ay1 disinda sayilar kademeli olarak
artmistir. Artis oranlart tiim bankacilik gruplan ve Albaraka Tiirk Katilim Bankasi
biinyesinde yaklasik ayn1 oranda gerceklesmistir. Eyliil ayinda en yiiksek seviyesini

goren oranlar ardindan kademeli olarak azalmis ve stabil bir seviyeye gecmistir.
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Bu durumda ilk bes ayda miisterilerin subeden hesap a¢gma iglemi icin
ragbetinin artarak devam ettigi sOylenebilir. Burada uzaktan miisteri edinimi
hizmetinin ¢alisma anlaminda yeni olmasi, tanittiminin yeterli diizeyde yapilamamasi

gibi etkenler s6z konusu olabilir.

Ekim ayindan itibaren daha stabil bir goriiniim kazanan subeden miisteri olma
sayilar1 tabloda goze carpmaktadir. Bu da uzaktan miisteri edinimi ve subeden miisteri

olma iglemlerinin daha normal bir seyre geldigini gostermektedir.

Tablo iizerindeki verileri incelendiginde subeden miisteri olma sayilari
tizerinden katilim bankacilig1 ve klasik mevduat bankaciligl sayilar1 karsilastirilabilir.
Bu sayilara bakildiginda katilim bankaciligi miisteri edinim oram1 mevduat
bankaciliginin yaklasik %10’u civarlarindadir. Sektorel olarak katilim bankaciliginin
pay1 az goriinse de sektordeki banka sayilart gbz oniine alindiginda bu durumun daha

normal oldugu soylenebilir.

Alman verilere gore katilim bankaciliginda Ekim ayindan itibaren veriler

bulunmadig; i¢in karsilastirma TBB nin verileri baz alinarak yapilmustir.

Tablo 11: Subeden Sonuclandirilan Basvuru Sayisi Albaraka Tiirk Katihm Bankasit Pay:

Albaraka Tiirk Katilim Bankas1 Pay1

Aylar Albaraka Toplamdaki Pay Albaraka TKBB Pay1
Mayis 2021 1,78% 19,08%
Haziran 2021 1,77% 20,76%
Temmuz 2021 1,80% 19,61%
Agustos 2021 1,96% 19,84%
Eyliil 2021 2,92% 31,87%

Albaraka Tiirk Katilim Bankasi’nin subeden miisteri edinimi siireclerinde pay1
incelenecek olursa toplamdaki pay yaklasik %2 civarlarinda seyretmektedir. Buradaki
oranin bu sekilde olmasinin temel sebebi toplam oranda katilim bankalarinin payimin

az olmasindan kaynaklanmaktadir.

Albaraka Tiirk Katilim Bankasi’nin subeden miisteri edinimi oranlarinda

katilim bankalan igindeki payr incelendiginde oranin bir hayli yiiksek oldugu
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goriinmektedir. Ozellikle 6 katihm bankasi icinde 6zellikle Eyliil ayinda saglanan

%31,87’lik oran bu ayda en yiiksek seviyesinde oldugunu gostermektedir.

Albaraka Tiirk Katilim Bankasi’nda subeden miisteri olma islemine alternatif

olarak uzaktan miisteri edinimi islemi iki sekilde gerceklesmektedir. Bunlar:
e Kurye Siireci ile Miisteri Olma,

o Goriintiilii Goriisme ile Miisteri Olma islemleridir.

4.4.1 Kurye siireci ile miisteri olma

Albaraka Tiirk Katilim Bankasi’nda kurye siireci ile miisteri olma 6zelligi yeni
tip kimlik karti bulunmayan ve telefonunda NFC 6zelligi olmayan miisterileri igin
alternatif olarak sunulmaktadir. Bankanin resmi internet sitesine girilerek islemler
baslatilabilir. Bu siire¢ miisteri olmak isteyenler icin asagidaki asamalardan

olusmaktadir:
e Cep telefonu, kimlik ve e posta adresi dogrulama,
o Kisisel bilgilerin doldurulmast,
e Hesaba iliskin belge ve kartlarin gelecegim adres bilgilerinin girilmesi,
e Islemin onaylanma asamast,
e Onaylanip onaylanmadigina dair sonu¢ agamasi.

Basvuru tamamlandiktan bir siire sonra girilen adrese kurye aracilifiyla isleme
ilisgkin evraklar ve kartlar banka tarafindan gonderilir. Miisteri gelen belgeleri
imzalayarak kurye ile tekrar iadesini gerceklestirir. Kendisinde kalmasi gereken
belgeleri de alir. Bu agmada pasif olan miisterinin hesab1 kurye ile génderilen belgeler
onaylandiktan sonra aktif hale gelir. Boylece miisteri subeye gitme gereksinimi

duymadan Albaraka Tiirk Katilim Bankas1 miisterisi olabilir.

Tablo 12: Kurye ile Miisteri Olina Siirecine Iligkin Miisteri Sayilar: ve Oranlart

Kurye Siireci ile Miisteri Olma

Albaraka Toplamdaki

Aylar TBB Albaraka Toplam Pay

Mayis 2021 102.452 757 103.209 0,73%
Haziran 2021 120.187 486 120.673 0,40%
Temmuz 2021 109.724 308 110.032 0,28%
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Agustos 2021 112.477 521 112.998 0,46%

Eyliil 2021 114.341 730 115.071 0,63%
Ekim 2021 120.914 889 121.803 0,73%
Kasim 2021 144.400 983 145.383 0,68%
Aralik 2021 157.745 1.101 158.846 0,69%
Ocak 2022 116.327 670 116.997 0,57%

Kurye ile miisteri olma siireclerinin TBB sayilan ile Albaraka Tiirk Katilim
Bankas1 sayilar1 ve oran1 Tablo 10’da verilmistir. Bu tabloya gére Temmuz ayimin
disinda genel olarak artan basvuru sayilar goriilmektedir. Artan bagvurular Albaraka
Tiirk Katilim Bankasi i¢in de sayisal olarak artis saglamis fakat oransal olarak ayni
sekilde artig olmamustir.

Toplamda bagvurularin en yiiksek seviyesini gordiigii Eyliil ayinda Albaraka
Tiirk Katilim Bankasi i¢in de bagvurular en yiiksek seviyeyi gérmiistiir. Yine en diisiik
seviyenin goriildiigii ay da aynidir. Buradan bankacilik islemlerine talebin yilin belli
zamanlarinda tiim bankalar i¢cin aym sekilde artis ve azalis gosterdigini sdylemek

miimkiindiir.

4.4.2 Goriintiilii goriisme yontemi ile miisteri olma

Albaraka Tiirk Katilim Bankasi’nda miisteriler kurye siireci ile miisteri olma
yonteminin yani sira goriintiilii goriigme yontemi ile de miisteri olabiliyorlar.
Telefonlarina indirdikleri Albaraka Mobil uygulamasi ile miisteri temsilcilerine
baglanarak islem gerceklestirebiliyorlar. Miisteri temsilcileri uygulama esnasinda
BDDK’nin belirlemis oldugu kriterleri baz alarak islem gerceklestiriyor ve hesap
acmasinda herhangi bir engel bulunmayanlar bu yontemle hesap agabiliyorlar. Hesap

acilmamasinda karsilasilan engellerden bazilari;
e NFC 6zelligi olmayan telefonlar,
e Eski tip kimlik kartina sahip olunmast,
e Bulunulan ortamin yeterince aydinlik olmamasi gibi olabiliyor.

Basvuru yapan adaylardan bir kismi1 bu tiir problemler sebebiyle hesap agma

islemi gerceklestiremeyebiliyor.

59



Tablo 13: Albaraka Tiirk Kattlim Bankas: Uzaktan Miisteri Edinimi Basari Oranlart

Albaraka Tiirk Katihm Bankasi Uzaktan Miisteri Edinim Sayilar

Kazanmilan Miisteri

Aylar Basvuru Sayisi Sayisi Basar1 Oram
Mayis 2021 658 269 41%
Haziran 2021 548 218 40%
Temmuz 2021 479 264 55%
Agustos 2021 567 260 46%
Eyliil 2021 1.215 673 55%
Ekim 2021 1.621 971 60%
Kasim 2021 1.056 719 68%
Aralik 2021 1.399 934 67%
Ocak 2022 963 643 67%

Yukandaki tabloda Albaraka Tiirk Katilim Bankasi’nin aylara goére uzaktan
miisteri ediniminde basari oranlar verilmistir. Oranlara bakildiginda zamanla basari
oran1 artmis ve daha yiiksek oranda bagvuru basar ile sonuglanmistir. Bunun sebebi
hesap agma islemlerinin daha aktif bir sekilde yapilmasi ve zamanla daha sistemli hale
gelmesi olabilir. Bir diger sebep olarak miisterilerin hesap agma ve uzaktan miisteri

edinim siirecleri konusunda bilin¢lendikleri gosterilebilir.

Hesap agma i¢in yapilan bagvurular ve sonuglanmasi ile alakali kriterler tiim

bankalarda BDDK’nin belirlemis oldugu kriterlere uygun sekilde gerceklestirilir.

Albaraka Tiirk Katilim Bankas1 uzaktan miisteri olma siirecinde BDDK’nin
belirlemis oldugu tarihten itibaren aktif bir sekilde uzaktan miisteri edinim siireclerini
miisteri adaylarina sunarak hizmet vermistir. Asagida paylasilan tabloda Albaraka

Tiirk Katilim Bankasi’nin genel bankacilik sistemi ve katilim bankalar1 arasindaki

islem pay1 yer almaktadir.
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Tablo 14: Sonuclanan Uzaktan Miisteri Olma Basvurusunda Albaraka Tiirk Katilim Bankas: Payt

Sonuc¢lanan Uzaktan Miisteri Olma Basvurusunda Albaraka Tiirk Katihm
Bankasi Payi

Sorfl(l)ll:;llzll?an Albaraka Toplam  Albaraka TKBB
Aylar Bagvuru Pay Pay
Mays 2021 77.539 0,35% 3,09%
Haziran 2021 68.417 0,32% 4,18%
Temmuz 2021 65.798 0,40% 5,69%
Agustos 2021 80.441 0,32% 3,92%
Eyliil 2021 109.167 0,62% 8,19%
Ekim 2021 127.708 0,76% 9,84%
Kasim 2021 152.342 0,47% 5,14%
Aralik 2021 171.685 0,54% 3,95%
Ocak 2022 129.710 0,50% 4,11%

Tablodaki verilere gore sonuglanan bagvurular baz alindiginda Albaraka Tiirk
Katillim Bankasi genel olarak aym diizeyde seyretmis diger tablolarda verilen
basvurularin arttigi donemde pay da artis gostermistir.

Bankacilik sisteminde hayatimiza yeni dahil olmus olan uzaktan miisteri
edinimi teknolojik imkanlarin gelismesi ve miisterilere sunumunun kolaylagmasi ile
daha etkin bir sekilde kullanilacaktir.
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SONUC

Bankacilik sektoriiniin dijitallesme siirecine ait yeni bir uygulama olan uzaktan
miisteri edinimi yonteminin incelendigi bu c¢alismada verileri 2021 yili Mayis ay1
itibari ile toplanmistir. Belirtilen siirede uzaktan miisteri edinimini deneyimleyen
vatandagslar aylar bazinda genel olarak artarken farkli etkenlerden 6tiirii bu artis siirekli
olmamistir. Pandemi donemi ile birlikte uygulamaya giren uzaktan miisteri edinimi
siireci beraberinde hem bankalar hem de miisteriler icin uygulama kolayligi

saglamistir.

Miisterilerin dijital bankacilik uygulamalarimi kullanmaya etki eden bir¢ok
faktor yer almakla birlikte caligmanin ikinci kisminda yas faktorii {izerinde
durulmustur. Elde edilen verilere gore 36 — 55 yas grubunda dijital bankacilik
kullanim1 daha yaygindir. Diger yas gruplarinda yaygin olmama sebebi ise cesitlilik

gostermektedir.

Miisteriler BDDK’nin belirlemis oldugu kurallar cercevesinde hesap agma
islemlerini diledikleri bankadan gerceklestirebilmektedir. Miisterilerin kisisel
verilerinin giivenligi bankalarin sorumlulugunda korunarak hesap agma islemleri
yapilmaktadir. Uygulamanin bagladig tarihten itibaren en yiiksek bagvuru sayis1 2021
yil1 sonlarina dogru gerceklesmistir. Tablo 7 ve Tablo 8’de sayisal verileri paylasilan
mevduat bankalar1 ve katilim bankalarinda miisteri bagvurular1 ve basari oranlar yer
almistir. Mevduat bankalarinda %27 olan ortalama basar1 sayis1 katilim banklarinda
%45 civarindadir. Buradan hareketle bu banka tiirlerinin uygulamis oldugu tedbirlerin
farklilik gosterdigi sOylenebilir. Bagvuru sayisi ise mevduat bankalarinda katilim
bankalarinin cok daha iistiinde seyretmistir. Bunun sebepleri arasinda miisteri
tercihleri, tanitim caligmalari, dijital bankacilik kullanan miisterilere sunulan imkanlar

yer almaktadir.

Albaraka Tiirk Katihm Bankasi uzaktan miisteri edinimi verileri ¢alismanin
dordiincii boliimiinde paylasilmistir. Tablo 10’da subeden hesap a¢gma islemlerine
iliskin paylasilan miisteri sayilar1 mevcuttur. Pandemi dénemine ait kisitlamalarin
kaldirilmaya baglanmasi ile birlikte subeden hesap agma islemleri artis gostermektedir.
2021 yil1 Eyliil ay1 itibariyle onceki aylara gore neredeyse iki kat artan bagvuru sayisi
geleneksel yontemlerin hala tercih edildigini ve revagta oldugunu gdstermektedir.

Yine Albaraka Tiirk Katilim Bankasi’nda da bu dénemde subeden bagvuru oraninin

62



artig gosterdigi goriilmektedir. Tablo 11’e gore subeden basvurularda Albaraka Tiirk
Katilim Bankasi’nin geneldeki pay1 yaklasik %2 katilim bankalan pay1 da yaklasik
%?24 diir. Bu veriler Albaraka Tiirk Katilim Bankas1’nin katilim bankalari i¢inde tercih
edilme orani olarak yiiksek fakat genelde daha diisiik bir tercih edilme oranina sahip
oldugunu gostermektedir. Uzaktan miisteri edinimi tiirlerinden birisi olan kurye ile
miisteri olma siirecinde Albaraka Tiirk Katilim Bankas1 pay1 Tablo 12’ye gore %1 in
altinda diisiik bir orana sahiptir. Bunun nedenleri miisteri tercihleri, kurye sisteminin
gelismisligi, kurye siireclerinin uzunlugu, bankalarin tanitimlar1 olmaktadir. Tablo
13’de ise goriintiilii goriisme siirecine iliskin veriler aktarilmistir. Kazanilan miisteri
sayis1 ve oranlar diizenli olarak artig gdstermistir. Bu artisin sebebi hem personel hem
de miisterilerin siire¢ konusunda daha bilinglendiklerini gostermektedir. Tablo 14°de
ise uzaktan miisteri olma siireclerinin tamaminda Albaraka Tiirk Katilim Bankasi’nin
pay1 yer almaktadir. Katilim bankaciligi ve genel bankacilik siireclerinin tamaminda
Albaraka Tiirk Katilm Bankasi ortalama oranin altinda kalmaktadir. Buradan
cikarilan temel sonu¢ Albaraka Tiirk Katilim Bankasi’nda hala geleneksel basvuru

asamalar1 tercih edilmektedir.

Uzaktan miisteri edinimi heniiz yeni bir ¢alisma olmakla birlikte hizli bir
doniisiimle miisterilerin kullanimina sunulan bir uygulamadir. Goriintiilii goriisme ile
hesap agcma yontemi miisterilerin konfor alanlarimi terk etmeden hesap agmalarini
saglamaktadir. Uygulama yalnizca hesap agma islemi i¢in gegerli oldugunda dolay1
bazi islem tiirleri icin miisterileri subeye yonlendirilmektedir. Bu alanda yapilacak bir

gelistirme ile miisterilerin her islemlerini uzaktan yapmalar1 saglanmalidir.

Ote yandan galigma yalnizca miisteri sayilari iizerinde durmustur. Yapilacak
olan bundan sonraki ¢aligmalar miisterilerin tercih sebeplerinin arastirilmasina yonelik
veya miisteri ve personel goriislerini miilakat yontemiyle toplamayla yapilabilir.
Bankalarin dijital bankacilik yontemi ve geleneksel yontemlerle actiklart hesaplart,
yaptiklar1 islemleri karsilastirarak bilangolar iizerinde kiyaslamalarin oldugu bir

calismada literatiire saglayacagi katki bakimindan 6nemlidir.
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