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Ozet

Giintimiiz dijital diinyasinda bankacilik islemlerinin dijitallesmesi ve sagladigi maliyet avantaji sektor agisindan oldukga 6nemli bir
gelismedir. Dijital bankacilik islemleri hem bireysel hem de kurumsal miisterilere iglemlerini daha hizl bir sekilde yapma olanag:
sunarak zaman ve mekéan esnekligi saglamaktadir. Internet ve mobil bankacilik islemlerinin kurumsal ve bireysel miisterilere
sagladig1 en onemli fayda ise banka subesine gitmeksizin islemlerini gergeklestirebilmeleri olmasidir. Genel anlamda miigterilerin
internet ve mobil bankaciligini tercih etmelerinde zaman ve maliyet tasarrufu saglamasi, hiz ve kaliteli olmas1 gibi etmenler
6nemlidir. Mobil ve internet bankaciliginin bu 6zellikleri Covid 19 déneminde 6zellikle karantina kosullarinda miisterilerin subeye
gitmeden tiim islemlerini evden gergeklestirebilmelerine olanak saglamistir. Bu calismada mobil ve internet bankaciligi
kullaniminin Covid 19 6ncesi ve sonrasi seyri incelenmistir. Calismada kullanilan veriler Tiirkiye Bankalar Birligi resmi sitesinden
almmigtir. Calismada pandemi 6ncesi donem olarak 2018 Mart, Haziran, Eyliil ve Aralik dénemleri ve 2019 Mart, Haziran, Eyliil
ve Aralik doénemleri verileri alinmig, pandemi sonrasi ise 2020 Mart, Haziran, Eyliil, Aralik donemleri ile 2021 Mart ve Haziran,
Eyliil, Aralik dénem verileri alinmustir. Elde edilen veriler Eviews-10 paket programi kapsaminda analiz edilmistir. Oncelikle
degisim ylizdeleri hesaplanmig ve pandemi dncesi ve sonrasi bireysel segmentte internet ve mobil bankacilik ile kurumsal segmentte
internet ve mobil bankacilik iglemleri farkliliklart hesaplanmigtir. Yapilan analiz sonuglarina gore, bireysel internet bankaciligi
kullanim1 pandemiden sonra %2,28 oraninda azalirken, bireysel mobil bankacilik kullanimi %57,3 oraninda artmistir. Ayrica
kurumsal internet bankaciligi kullanimi1 pandemiden sonra %7,28 oraninda artarken, kurumsal mobil bankacilik kullanimi ise
%82,82 gibi ¢ok yiiksek bir oranda artig gostermistir. Yapilan analizler sonucunda belirlenen hipotezlerin tamaminin kabul ediledigi
aragtirmanin bir diger sonucudur. Buna gore, Covid-19 sonrasi bireysel mobil bankacilik kullanimi, kurumsal mobil bankacilik
kullanimi, kurumsal internet bankaciligi kullanim1 artmig ancak bireysel internet bankaciligi kullanimi azalig géstermistir. Ayrica
Covid-19 sonrasinda kurumsal mobil bankacilik kullanim1 bireysel mobil bankacilik kullanimina gére daha fazla artis gosterirken
benzer sekilde kurumsal internet bankacilik kullanimibireysel internet bankacilik kullanimina gore daha fazla artig gostermistir.
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THE EFFECT OF THE COVID-19 PANDEMIC ON INDIVIDUAL MOBILE
AND INTERNET BANKING AND CORPORATE MOBILE AND
INTERNET BANKING USE (2018-2021)

Abstract

In today's digital world, the digitalization of banking transactions and the cost advantage it provides is a very important development
for the sector. Digital banking transactions provide both individual and corporate customers with the opportunity to perform their
transactions more quickly, providing flexibility in time and space. The most important benefit of internet and mobile banking
transactions for corporate and individual customers is that they can perform their transactions without going to a bank branch. In
general, factors such as time and cost savings, speed and quality are important for customers to prefer internet and mobile banking.
These features of mobile and internet banking have enabled customers to carry out all their transactions from home, without going
to the branch, especially under quarantine conditions during the Covid 19 period. In this study, the course of mobile and internet
banking usage before and after Covid 19 was examined. The data used in the study were taken from the official website of the
Banks Association of Turkey. In the study, data for 2018 March, June, September and December and 2019 March, June, September
and December periods were taken as the pre-pandemic period, and after the pandemic, 2020 March, June, September, December
periods and 2021 March, June, September, December period data were taken. The obtained data were analyzed within the scope of
Evievis package program. First of all, the change percentages were calculated and the differences in internet and mobile banking
transactions in the retail segment and internet and mobile banking transactions in the corporate segment were calculated before and
after the pandemic. According to the published analysis results, internet banking usage is observed at a rate of 28, 2 mobile usage,
and 57% after the pandemic. In addition, while corporate internet banking usage increased by 7.28% after the pandemic, corporate
mobile usage is at a very high rate, 82%. The analyzes made are told in a narrative in which not all of the students can be accepted.
Accordingly, according to the report-19, mobile usage, corporate mobile usage, internet banking decrease usage over corporate
internet banking usage. In addition, after Covid-19, more than mobile use is gained due to corporate vehicle use, similarly, corporate
internet use consumes more than individual internet use.

Keywords: Digital Banking, Retail Banking, Corporate Banking, Covid-19
Jel Classification: O3, G21, 119

1. Giris

Geleneksel Diinya Saglik Orgiitii (WHO) 2020 yilinda COVID-19 salgin1 pandemi olarak ilan etmistir. Bu
siiregte kiiresel diizeyde bir ¢cok sektor olumsuz yonde etkilenmistir. Hastaligin temas yolu ile bulagamasi
riskine kars1 hiikiimetler temas1 azaltacak bir ¢ok tedbir ve 6nlem almistir. Ozellikle bu siirecte insanlarin
sokaga ¢ikma giinleri ve saatleri diizenlenmis, bazi igletmelerin faaliyetlerine gegici siire ara verilmis, esnek
calisma ve uzaktan galisma uygulamalarina geg¢ilmistir. Ancak kisitlamalar elbette ki insanlarin giinliik
ihtiyaglarmi karsilamasimi engellememistir. Thtiyaclarin karsilanmasi asamasinda temastan kaginmak adina
miisteriler islemlerini dijital ortamda gergeklestirmeyi tercih etmistir ve online alis-veris kanallarimi
kullanarak yiiz ylize temastan kacinmiglardir.

Alman bu 6nlemler kapsaminda her sektorde temasi azaltan ve online aligverisi miimkiin kilan dijital
doniisiimii 6n plana ¢ikarmiglardir. Covid-19 ile dijital doniisiim konusu daha ¢ok giindeme gelmis ve
stratejik bir onem kazanmustir. Bdylece salgin ile birlikte tiim sektorlerde dijital doniisiim hiz kazanmugtir.
Bankacilik dijital doniisiim konusunda diger sektorlere gore salgina en fazla hazirlikli sektor olarak kendini
gostermistir.
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Bu anlamda bankacilik sektorii teknolojiyi biinyesinde en hizli kullanan sektorlerin basinda gelmektedir.
Dolayisiyla bu anlamda miisterilerine pek ¢ok yeni hizmet sunmustur. Bahsi gegen bu hizmetler ise dijital
bankacilik hizmetleri olarak isimlendirilmektedir. Dijital bankacilik hizmetleri miisterilerin ihtiya¢larini
mekan gozetmeksizin hizli ve kaliteli bir sekilde karsilamakta, bankalarin maliyetlerini azaltmakta,
rekabette iistiinliik saglamakta ve karliligini arttirabilmektedir.

Tiim bu gelismeler 15181inda bankacilik faaliyetlerinin dijitallesmesi miisterilerin her gecen giin daha fazla
internet ve mobil bankacilik hizmetlerini yogun bir sekilde kullanmasini saglamis ayrica subeye gitmenin
zorunlu oldugu geleneksel bankacilik islemlerinde de azalma meydana getirmistir (Mbama ve Ezepue,
2018: 230). Bunun 6rneklerine diinyada da karsilasmak miimkiindiir. Ornegin Birlesik Krallik’ta dijital
banka faaliyetleri gelisimi ile birlikte 1990-2012 doéneminde bankalarin sube sayilarinda yiizde 43’liik
azalma meydana gelmistir (French vd., 2013: 4).

Konu ile ilgili bir diger arastirmaya gore, miisterilerin bankacilik faaliyetlerini gerceklestirme tutumlarinda
degisimler meydana gelmis ve internet bankaciligi kullanim orani ylizde 17, mobil bankacilik kullanim orant
ise yiizde 20 artig gostermistir. Diger yandan geleneksel bankacilik islemlerinde ise %10 oraninda azalma
goriildiigli ifade edilmistir. Ayrica raporda dijital bankacilik hizmeti sunan banka sayisinda son 10 yilda
ciddi oranda artis yasandigi da ifade edilmistir (Commencis, 2020).

Bu ¢alismada giin gectikce kullanim sayisi ve orani artan internet ve mobil bankacilik faaliyetlerinin Covid-
19 donemi Oncesi ve sonrasi seyri analiz edilmistir. Bilindigi gibi Covid-19 déneminde bulas riskinin
oldukgea yiiksek olmasi sebebiyle alinan karantina tedbirleri insanlarin sokaga ¢cikmasini belirli siirelerde ve
giinlerde kisitlamistir. Bu durumda miisteriler ihtiyaglarinin ¢ogunu elektronik ticaret kapsaminda karsilama
yoluyla gitmis ve 6demelerinin tamamina yakimi da dijital bankacilik islemleri ile yapmislardir. Sadece
aligveris degil ayn1 zamanda fatura, EFT, havale ve diger 6demelerini de dijital bankacilik islemleri ile
gergeklestirmislerdir.

Calismada covid-19 6ncesi donem olarak 2018-2019 yillar1 verileri ve pandemi sonrasi olarak ise 2020-
2021 yillan verileri dikkate alinmistir. Veriler Tiirkiye Bankalar Birligi (TBB) resmi sitesinden alinmistir.
Elde edilen veriler Evievis paket programi kapsaminda analiz edilmistir. Bu yillarda ki kullanimlara iligkin
artig oranlar1 ylizde olarak hesaplanmis ve ayrica pandemi Oncesi -sonrasi ile bireysel-kurumsal mobil ve
internet bankaciligi kullanim farkliligi T testi ile analiz edilmistir.

2. Dijital Bankacihik
2.1. Dijital Bankacilik Tanim

Dijital bankacilik, bankacilik {iriinleri ve hizmetlerinin bilgi teknolojileri kapsaminda dogrudan miisterilerin
hizmetine sunulmasi olarak tanimlanabilir. Dijital bankacilik anlaminda internet baglantis1 araciligi ile
miisteriler geleneksel bankacilik islemlerinin tamamini bilgisayar ve mobil araglar vasitasiyla kolayca
gergeklestirebilmektedir (Liao ve Cheung, 2002: 287).

Bankalarin dijitallesmesinde teknoloji ve dijitallesme olmak iizere iki temel unsur s6z konusudur.
Teknolojilesme, su anda manuel veya kagit tabanl olan her seyi dijital formata doniistirmek anlamina
gelmekte iken, dijitallesme ise yepyeni bir diisiince tarzi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bankalar i¢in
dijitallesme ayn1 zamanda bir siirectir. Dijitallesme tamamlandiktan sonra, bankalar, iris tanimadan yapay
zekaya kadar tistiin bankacilik hizmetlerini sunabilecek, daha 6nce kendileri i¢in mevcut olmayan devrim
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niteligindeki is siireclerini ortaya koyabilecektirler. Boylece tiiketiciler i¢in hayati kolaylastiracaklardir
(Bansal ve Jain, 2018: 52).

Gilintimiizde bankacilik alaninda yasanan hizli gelismeler sonucu dijital bankacilik uygulamalar1 geleneksel
bankacilik anlayisinin 6niine ge¢mistir (Gonzalez, 2008: 44). Farkli bir calisma sonuglarina gore dijital
bankacilikta pazarlama calismalarinin sektérde ciddi degisimlere neden olacagi yoniinde sonuglar
sunmaktadir. Buna gore miisteriler agisindan zaman ve mekan, bankalar agisindan ise zaman ve maliyet
avantaji1 saglayan dijital bankacilik islemlerine olan talep giin gectik¢e artmaktadir (Malhotra ve Singh,
2007; Auta, 2010: 213).

Bankalarin dagitim kanallarina katki saglayacak teknolojik yeniliklerin bankaciliga entegre edilmesi dijital
bankacilik olarak ifade edilebilir (Goi, 2005: 3). Bu dogrultuda dijital bankacilik, temel {riin ve
hizmetlerinin sunum ile kullanim bigimleri agisindan bankacilik sektériinde bir doniisiimii ortaya
koymaktadir. Dijital bankacilik gelismeyi ve biiylimeyi destekleyen, yeniligi tesvik eden ve rekabet giiciinii
artiran paha bigilmez ve giiclii bir aragtir (Gupta, 2008: 45; Kamel, 2005: 306). Giinlimiizde bankalar ve
diger isletmeler, is verimliligini, hizmet kalitesini artirmak, ayrica yeni miisteriler ¢cekmek i¢in bilisim
teknolojilerine daha fazla yonelmektedirler (Kannabiran ve Narayan, 2005: 368).

Gilintimiizde dijital bankacilik, {iriin ve hizmetlerin satilmasinda 6nemli bir arag¢ haline gelmistir. Miisteriler
gilinlimiizde bankanin internet lizerinden sundugu hizmetleri, bankanin diger tiim temel {iriin 6zelliklerinden
daha ¢ekici bir 6zellik olarak algilamis ve bankalar1 kendilerine sagladiklar1 kolayliklar ve konfora gore
degerlendirmeye baslamiglardir (Auta, 2010: 214). Ayrica firmalar dijitallesmeyi basarili olmak ve karli
kalabilmek i¢in bir gereklilik olarak gdormektedirler (Christopher vd., 2006: 365). Dijital bankaciligin
kullanici memnuniyetinin saglanmasindan 6te bir islevi oldugu gozlemlendiginden, dijital bankacilik
uygulamalarinin gelistirilmesi adina bankalar tarafindan kullanici deneyimleri daha fazla 6nemsenmektedir
(Pyun wvd., 2002: 73). Bu perspektifien bakildiginda dijital bankacilikta kullanic1 deneyiminin
degerlendirilmesi bir¢ok teknoloji liriinii ve hizmeti i¢in 6nemli oldugunu gorebiliriz (Salehi ve Alipour,
2010: 204).

2.2. Dijital Bankacihgin Onemi

Sektorde yasanan dijital doniisiim ile birlikte bankacilik islem maliyetlerinin azalmasi 6nemli bir gelisim
olarak kabul edilebilmektedir. Ayn1 zamanda bankacilik sektoriindeki isgiicli kullanim oranini azaltmakta
ve siirecleri hizlandirmaktadir. Diger yandan hata yapma olasiligida minimum diizeye ¢ekilmis olmaktadir.
Bankacilik islemlerindeki biiyiik verilerinde hizli ve giivenli bir sekilde analiz edilmesi dijital bankacilik
kapsaminda miimkiin kilinmistir (Huerta ve Anand, 2018: 24).

Dijital bankacilik uygulamalari sayesinde miisterilerin hayatlar1 daha kolay hale gelmistir. Miisteriler zaman
ve mekan gozetmeksizin kigisel bilgisayarlar1 veya akilli telefonlar aracilifiyla tek tusla tiim bankacilik
islemlerini gerceklestirebilmektedir (Mbama ve Ezepue, 2018: 238).

Tran (2008)’in dijital bankacilik lizerine yaptig1 arastirmadan elde edilen sonuglara gore, dijital bankacilik
sektoriine yonelik arz ve talepte hizli bir artisin yasandigi ortaya konulmustur. Arz tarafinda, sadece
bankalar degil diger finansal kurumlar1 da giderek daha kolay hale gelen dijital bankacilik {iriin ve
hizmetlerinin saglanmasina katkida bulunmuslardir. Talep tarafinda ise, teknolojinin giindelik hayatta
gelismesiyle birlikte, mobil cihazlar ve tabletler {izerinden internette bilgi aramak, danismanlik ve alisveris
yapmak miimkiin hale gelmistir. Bu sekilde islemlerini gergeklestiren miisteri sayisi ise giin gegtikce
artmaktadir. Dijital doniisiim ile birlikte miisteri davraniglar1 hizla degigsmekte, hem bankalarin hem de
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finans kuruluslarinin potansiyel miisterilerine dijital ortamda ulagmasi giderek daha elverigli hale
gelmektedir. Bu hususlar, bankalari kaginilmaz bir siire¢ olan bankacilik iglemlerini ve {iriinlerini
dijitallestirmeye zorlayan temel faktorlerdir. Genel olarak dijital bankacilik sadece bir firsat, trend degil,
ayn1 zamanda zorunlu bir gereklilik halini almistir. Aksi takdirde dijitallesme siirecini iyi yonetemeyen
bankalar piyasada etkin olamayacagi i¢in faaliyetlerine devam edemeyecektir (Tran, 2008: 11).

Dijital bankacilik hizmetleri, miisterilerin daha kisa islem siiresiyle yeni deneyimler yagamalarina yardimci
olmak icin hizl bir sekilde gelisirken, bankalar artirilmis operasyon kapasitesi, diisiik maliyetler ve gelismis
rekabet giiclinden yararlanmaktadirlar. Diinyada dijital bankacilik, miisteri odakli modeller olusturmak,
dagitim sistemlerini optimize etmek, is modellerini basitlestirmek, miisteri bilgileri agisindan rekabet
avantajlar1 yaratmak, ¢i1gir acan buluslar ve yetenekler gelistirmek, proaktif risk yonetimini olusturmak
ayrica sermaye yonetimi ve yasal degisikliklerin yOnetimini saglamak gibi bir¢cok farkli islevle her an
biiylime gostermektedir. Hayatta kalmayi ve gelismeyi siirdiirmek icin bankalarin bu yarigta geride
kalmamalar1 biiyiik nem tagimaktadir (Nguyen ve Phuong Dang, 2018: 442).

Dijital bankacilik islemleri dogal afet salgin gibi durumlarda da miisterilerin hayatlarin1 biiylik oranda
kolaylastirmaktadir. Bu anlamda 6zellikle disartya ¢gikamama gibi durumlarda kolaylik saglamaktadir. Diger
yandan bankalarin ¢aligma saatleri kapsaminda yapilan islemler dijital bankacilik sayesinde tatil giinleride
dahil olmak kosuluyla 7/24 gerceklestirilebilmektedir. Para transferi disinda fatura 6deme ve yatirim
islemlerini yonetme gibi tiim iglemler kolayca gerceklestirilmektedir (Mosteanu vd., 2020: 309).

Glinlimiizde biiyiik e-ticaret firmalar1 sayesinde internet {izerinden yapilan aligverisler yiiksek cirolara
ulagsmistir. Dijital bankacilik sayesinde biiyiik pazar hasilati elde eden bu firmalar, basarili girisimler haline
gelerek yeni kurulan sirketlerin ve farkli endiistrilerin onlar1 takip etmesini saglamiglardir. Bu durum dijital
bankaciligin zincirleme etkisinin bir drnegi olarak ifade edilebilir. Dijital bankacilik, &zellikle mobil
bankacilik araciligiyla kirsal alanlarda bankacilik faaliyetlerinin etkinligini kolaylastirmaktadir. Ozellikle
acil finansal durumlarda en yakin bankaya gitmek i¢in uzun mesafeler kat etmek zorunda kalan insanlar,
islemlerini dijital bankacilik uygulamalari ile yapabilmektedirler. Aslinda, kirsal niifus, en basit bankacilik
islemlerini yalnizca bir tusa basarak gerceklestirebildikleri i¢in dijital bankaciliktan daha fazla fayda
saglayan topluluk olarak karsimiza ¢gikmakadir (Selvaraj ve Ragesh, 2018: 25).

Tiim bu faydalarinin disinda dijitallesmenin kagitsiz bankacilik islemleri anlaminda da ciddi katkilar1 s6z
konusudur. Diger yandan igletmeler arasinda ki ortakliklarin giiglendirilmesi ve yeni ortakliklarin kurulmasi
anlaminda da hiz ve maliyet tasarrufu saglamaktadir (Nayak, 2018: 188). Geleneksel bankacilikta, hata,
is¢ilik, bakim ve alt yap1 maliyet kalemleri dijital bankacilik sayesinde minumum diizeye ¢ekilmistir. Bu
anlamda sektorde biiyiik oranda maliyet tasarrufu saglanmistir. Dijital bankacilik uygulamalari sayesinde
verimliligin ve karlili§in artmasida sektor agisindan olduk¢a 6nemli bir gelismedir (Forcadell, 2020: 2185).

2.3. Dijital Bankacihigin Tarihgesi

Bankacilik faaliyetleri bilindigi gibi olduk¢a eski donemlere dayanmaktadir. Bu sektdrde yasanan
dijitallesme ise yeni bir doniisiim olarak kabul edilmektedir. Diinya genelinde en eski banka 6rnegi 1472
yilinda kurulmus ve faaliyetlerine 500 y1l devam etmis Monte dei Paschi di Siena’dir. Bu banka
faaliyetlerine dijital ara¢ kullanmadan devam etmistir. Diger yandan dijitallesme olgusu ilk olarak 1953
yilinda Bank of America tarafindan kullanilmistir. Bu tarihte banka miisterilerin ¢eklerini islemek ve
kaydetmek amaciyla bilgisayar kullanmistir. 1966 yilinda ise ilk banka kart1 Barclays Bankasi tarafindan
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piyasaya sunulmustur. Dolayisyla ATM bankaciliginin adimlar1 bu yillarda atilmistir. Bu iiriinler dijital
bankacilik adina bir devrim niteligindedir (Hu vd., 2008: 84).

Dijital bankacilik uygulamasinin bilgisayar kullanilarak gergeklestirildigi ilk 6rnek, 1981 yilinda Amerika
Birlesik Devletleri’nin New York eyaletinde “evde bankacilik” hizmetidir (Osho, 2008). Evde bankacilik,
banka miisterilerinin banka hesaplariyla dogrudan islem yapmalarin1 miimkiin kilmak amaciyla miisterilerin
evlerine banka bilgisayarlarina bagl bir hattin baglanmasiyla uygulanmistir. Bu hat isyeri ve evlerde
kullanilan bilgisayar ve televizyonlara da baglanabilmistir. Bylece miisteriler bankadaki hesaplariyla ilgili
bilgiye ulasarak, islem yapabilmislerdir. Bankalar giinlimiiz anlaminda dijitallesme siirecine 1990'larin ilk
yillarinda baglayana kadar, 500 y1l boyunca biiylik l¢iide degismeden hayatina devam etmislerdir. Bu tarih
sonrasinda, diinya genelinde dijital bankalarin sayisinda siirekli bir artis meydana gelmistir (Horvitz, 1996:
972).

Dijital bankacilik uygulamalarindan telefon bankaciligi First Direct Midland Bank tarafindan 1989 yilinda
kullanilmigtir. 1994 yilinda Fransa'da ise bu uygulama Banque Direct ve ING Direct olarak faaliyete
gecmigtir. Telefon bankaciligi ile birlikte ayn1 y1l Stanford Federal Credit Union, ABD'de tiim miisterilerine
internet bankaciligini sunan ilk finans kurumu olmustur (Pilcher, 2012: 1).

Internetin insanlarin hayatina girmesi ile birliikte dijital bankacilikalaninda da &nemli bir ilerleme
saglannustir. Ik basta bankalar, hesap izleme veya fon transferi gibi dahili islemler icin interneti
kullanmislardir. 1990'larin sonunda bankalar dogrudan dijital bankacilik portali iizerinden bakiye
giincellemeleri ve fon transferleri gibi hizmetlerini sunmaya baglamislardir. Bdylece bu tarih sonrasinda
dijital bankacilik biiyiik bir trend olma yolunda ilerlemistir. Yalnizca internet tabanli Netbank’in kurulusu
da bu tarihlere (1996) denk gelmektedir. Ayrica 1998’de ilk bagimsiz ¢evrimigi para transferi sirketi olan
PayPal faaliyetlerine baslamistir. Bu gelismelerden kisa bir siire sonra internetin kullanim alanlar1 da
genislemistir. 2001 yilinda ABD'de sunucu teknolojisini kullanarak, ilk hesap toplamay1 baglatan Bank of
America, iic milyondan fazla miisterinin ¢evrimici bankacilig1 kullandigini ifade etmistir (Chou ve Chou,
2000: 52).

Dijital bankaciligin gelisimi siirecinde 2019 yilinda agik bankacilik uygulamalarina gegilmistir. 2020 y1linda
ise kripto paralar ile desteklenen Facebook Bank faaliyetlerine baglamistir. Diger yandan Amazon POS
finansman se¢enekleri ve Amazon Go subelerine erisim igeren bir ¢cek hesabi agmak i¢in yeni caligsmalara
baglamislardir. (Wang ve McCarthy, 2020: 17).

2.4. Dijital Bankaciligin Gelecegi

Gelecekte internet bankaciligi, mobil bankacilik ve sosyal medya gibi modern dagitim kanallarinin
gelismesi sonucunda, dijital teknolojinin bankacilik sistemi lizerinde daha gii¢lii bir etkisinin olmasi
beklenmektedir. Bu kanallar giderek tiim diinyada daha da yayginlasacak ve sube / ATM / POS, ev
bankaciligi, ¢agrt merkezi gibi geleneksel dagitim kanallarinin yerini alacaktir. 2000 yilindan bu yana
dijitallesmeye uyum saglayamayan Fortune 500 sirketlerinin %52'si iflas etmistir. Bu anlamda dijitallesme,
gelenekselciligin yerini almis ve Ozellikle bankacilik sektoriinde yogun bir sekilde kullanilmaya
baglanilmistir (Capgemini Consulting, 2015).

Dijital bankaciligin gelisiminde 6nemli bir etkiye sahip olan alanlardan bir tanesi sosyal medyadir. Sosyal
medya aglarinin biiylimesi ve miisterilerle etkilesimin saglamasi onlara fiyatlandirma ve sartlarla ilgili
karsilagtirmal1 bilgilere daha iyi erisim saglamada yardimci olmaktadir (Humphreys, 2015: 12; Oberhofer
vd., 2014: 29). Bu nedenle, miisterileri sosyal medya araciligiyla ¢cekmek, miisteri hizmetlerini iyilestirmek
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icin hayati 6nem tasimaktadir (Sashi, 2012: 269). Bu durumda bankalar etkili bir sosyal medya miisteri
baglilig stratejisi olusturmalidir (Nasir, 2015: 55; Odden, 2012: 19). Bununla birlikte, sosyal medya aym
zamanda sektore pek ¢ok zorluk da ¢ikarmaktadir (Kaplan ve Haenlein, 2012: 61). Bu duruma 6rnek olarak
banka ve miisteri arasinda asimetrik bilgi akisinin meydana gelmesi gosterilebilir. Bankalar miisterilerinin
sunulan hizmetlere iliskin kullanim deneyimlerini her zaman dogru bir sekilde tahmin edememektedirler.
Bu nedenle, sosyal medyada bankalar ve miisterileri arasinda asimetrik bilgi akisi meydana gelebilmektedir
(Sharpe, 1990: 1072).

Dijitial bankaciligin gelecegi ile ilgili olarak, bankalarin bu siirece dogru ve etkili bir sekilde dahil olmasi
konusu da 6nemli bir ayrintidir. Diinya ¢apinda dijitallesme ile birlikte bankacilik agisindan iiriin, hizmet
ve miisteri deneyimi paradigmalar1 doniisiime ugramistir. Biiylik verilerin ve teknolojinin kolaylastirdigi
dijital teknolojiye gegis, tiiketicilerin ihtiyaglarini karsilamaya odaklanan bankacilik endiistrisinde reform
meydana getirmistir. Ancak sorunlu bankalar sorunlu dijitallesme sonucunda miisterilerinin sadakatini
azaltabilmektedir. Geleneksel bankacilik, yeni bankacilik islerinin genisleyen sinirlart nedeniyle daha
organize, modern ve geleneksel olmayan rakiplerden gelen yenilikgi iirlinler tarafindan tehdit edilmektedir.
Miisterilerin subeler veya islem merkezleri yerine ATM'leri ve ¢evrimigi internet kanallarini kullanma
tercihi, geleneksel bankacilik is modellerinin statiisiinii kiiresel dlgekte degistirme tehdidini meydana
getirmektedir (Chavan, 2013: 22). Dolayisiyla bankacilik sektorii dijitallesme olgusunu bir an 6nce uzun
vadeli stratejilerinin odak noktasina koymalidir.

Yapay Zeka (Al), Biiyiik Veri, Blok Zinciri ve siiriikleyici teknolojiler gibi gelismekte olan teknolojilerin
infiizyonu, bankaciligin geleceginin anahtaridir. Bu durum arttinnllmis kisisellestirme ile miimkiin
olabilmektedir. Miisteriler yalnizca bir istatistiksel veri gibi muamele gérmek istemezler. Deneyimlerine
daha fazla deger katan Ozellestirilmis hizmetler bekler. Kisisellesmenin elde edilebilmesinin bir yolu,
tahmini zekd ve gelecekteki tiiketici davramigina isaret eden diger makine Ogrenimi algoritmalarin
kullanarak veri toplama ve analiz etmektir. Veri toplamak, finans ve bankacilik sektorii igin sorun teskil
etmemektedir. Ancak, onu nasil kullanmay1 segtikleri bilyiik 6nem tasimaktadir. Diinya genelinde 100
milyonun {izerinde kredi kartinin bulundugu bir veri tabanina sahip olan “American Express” érneginden
yola ¢ikilirsa, banka bu verileri, kayiplar1 6nlemek i¢in makine 6grenmesini kullanarak sofistike bir tahmine
dayali model olusturmak i¢in kullanabilmektedir. Sirket, kaybetme olasilig1 en yiiksek olan hesaplar
belirlemek, elde tutmayi iyilestirmek ve diizeltici onlemler almak i¢in gegmis islemler dahil 115'in lizerinde
degiskeni analiz etmektedir (Soni, 2019: 7).

Miisteri deneyimini kisisellestirmek i¢in baska bir fikir ise miisteriler i¢in sesli arama teknolojisini
etkinlestirmektir. Birgok bankacilik miisterisi, hesap bakiyelerini veya kredi kart1 ekstrelerini kontrol etmek
icin Amazon'un sesli asistan1 Alexa'y1 kullanmaktadir. Dogal dil isleme (NLP) alanindaki yeni gelismelerle,
dijital asistanlar gelecekte arag sigortanizi yenilemek gibi daha karmagik gorevleri de yerine getirebilecegi
tahmin edilmektedir. McKinsey, bankalarin maliyetlerini azaltabilen ve insan hatasini biiytik 6l¢iide ortadan
kaldirabilen akilli teknoloji uygulamasiyla siireglerinin {igte birinin otomatiklestirildigini ifade etmistir. JP
Morgan Chase, veri tabanli otomasyon platformu COIN ile bu yonde adimlar atmaktadir. Chase's Coin, 6zel
bir bulut ag1 tarafindan desteklenmektedir ve karmasik belgeleri incelemek icin giiclii bir makine 6grenme
algoritmast kullanmaktadir. Platformda, daha once tamamlanmasi 360.000 saate kadar siiren normal
gorevleri bitirme siiresi yalnizca birkag saniyede gerceklesmektedir (Indriasari vd., 2019: 11).
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Merkezi olmayan sistemler, giivenli dijital bankaciligin geleceginin temelini teskil etmektedir. Bu anlamda
Mastercard, kullanicilar1 6demede kimlik bilgilerini dogrulamak i¢in kredi kartlarini halka agik bir blok
zincirine koyma konusunda bir patent bagvurusunda bulunmustur. Bu sistemle kullanicilarin kartlarini
fiziksel olarak gostermeleri gerekmediginden 6demeler gilivence altina alinmaktadir. Boylece verilerin
O0deme cihazlarindan gézden kagma riskini ortadan kaldirmaktadir. Benzer sekilde, ileriye doniik bankalar,
dijital bankaciligi herkes i¢in uygun ve daha giivenli hale getirmek amaciyla gesitli blok zincir kullanim
durumlarini test etmektedirler (Bansal vd., 2018: 55).

Glintimiizde de kullanilan artirilmig gergeklik (AR- Augmented Reality) gibi siiriikleyici teknolojiler,
miisterilerine kisisellestirilmis deneyimler saglamak i¢in sirketler tarafindan daha fazla benimsenmektedir.
National Bank of Oman, kullanicilarina akilli telefon kameralarini1 kullanarak en yakin subelerini veya
ATM'lerini bulmalarina yardimci olan AR 6zellikli bir uygulama sunmaktadir. Uzak lokasyonlarda
miisterileri olan bankalar, kisisel bankaciliga benzer sorunsuz, evde bankacilik deneyimi saglamak i¢in AR
teknolojisini kullanarak sanal subeler kurabilir (Dubey, 2019: 2280).

Oldukgea rekabetci bir sektérde bulunan finans kurumlari, miisteri deneyimlerini iyilestirmek ve operasyonel
verimliligi artirmak i¢in daha fazla teknolojiye yatirim yapmaktadirlar. Ayrica yukarida da belirtildigi iizere
misteri talepleri dogrultusunda bankacilik islemlerini oldukga kisisel ve etkilesimli hale getirme
zorunlulugu ortaya ¢ikmistir. Miisteriler basit islemler icin dijital bankaciligi tercih ederken, cogu ev kredisi
gibi karmagsik finansal {iriinler igin bir insanla etkilesime girmeyi tercih etmektedirler. Bu nedenle bankalar
tamamen dijitale glivenemez ve insan dokunusunu ortadan kaldiramazlar. Bununla birlikte, sanal subeler
kurmak i¢in AR gibi teknolojileri kullanabilir veya dijital bankacilig1 ¢ok daha insani ve interaktif hale
getirmek i¢in yliz ylize goriintiilii sohbet ve birlikte gezinmeyi kullanabilirler (Vives, 2019: 261).

Yukarida bahsedilen tiim bu gelismeler giiniimiizde bankacilig1 farkli bir boyuta tasimis ve tagimaya da
devam etmektedir.

2.5. Dijital Bankacilik Uygulamalari

Bilgi teknolojilerinde meydana gelen degisim ve doniisiim sektordeki faaliyetlerin globallesmesi sonucunu
dogurmustur. Bununla birlikte zaman ve mekan kavramlarida bankacilik igslemlerinin dniinde bir engel
olmaktan ¢ikmistir (Kulshrestha ve Dave, 2016). Dijital bankacilikta en yaygin kullanilan uygulamalarindan
mobil ve internet bankaciligi ile ilgili kapsamli bilgi asagida verilmistir.

2.5.1. Internet Bankacilig

Internet bankaciligi, miisterilere para transferi, hesap bakiyelerini goriintiileme, hesap oOzetlerini
gorilintiileme ve faturalarin 6deme gibi ¢esitli bankacilik hizmetlerini sunan bir internet portali anlamina
gelir (Martins vd., 2014). internet bankacilig1, bankacilik hizmetlerinin sunulmasi igin nispeten yeni bir
dagitim kanal1 olarak diigiiniilmektedir. Bu anlamda tiiketicilerin internet bankaciligi kullanma niyetlerinin
sektor tarafindan bilinmesi onemlidir (Hanafizadeh, vd., 2014).

Bankalarin bakis agisina gore internet kullanimi, bankacilik islemlerinin fiziksel maliyetlerini nemli 6l¢iide
azaltmigtir. Bilgi teknolojisindeki ilerleme bilgi isleminin maliyetini diisiiriirken, internet iletimini
kolaylastirmaktadir. Bu durum ise bankacilik faaliyetlerinin degisiklige ugramasina ve dijitallesmesine
olanak saglamaktadir (Kulshrestha ve Dave, 2016: 211).
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Internet bankaciliginin gelisiminin ve yayilmasinin bircok nedeni bulunmaktadir. internet, bankalar icin
potansiyel bir rekabet avantaji sunmaktadir ve bu avantaj, maliyetleri azaltmaya ve miisteri gereksinimlerini
daha fazla karsilamaya yardimci olmaktadir. Internet bankaciliginin bir ¢ok avantaj1 s6z konusudur. Bunlar:
her bir kullanici tercihine uyacak sekilde kitlesel kisisellestirme, yeni iirlin ve hizmetlerin inovasyonu, daha
diisiik maliyetlerle daha etkili bir pazarlama gibi avantajlardir. Bankacilar internet bankaciligini islem
maliyetini azaltabilecek, miisteri hizmetlerini genisletebilecek, miisteri tabanini artirabilecek ve gapraz satig
firsatlarini gelistirecek stratejik bir firsat olarak gormektedir (Al-Weshah, 2013: 183).

2.5.2. Mobil Bankacilik

Miisterilerin kigisel akilli telefon veya dijital asistan (Personal Digital Assistant — PDA) gibi mobil cihazlar
yardimi ile bankacilik islemlerini gergeklestirebilmeleri mobil bankacilik olarak tanimlanmaktadir
(Chandran, 2014).

Mesaj servisi (SMS) yoluyla miisterilerin bilgilendirilmesi, Kablosuz Uygulama Protokolii (Wireless
Application Protocol — WAP)’nii destekleyen cep telefonlari yoluyla internet {izerinde islemlerin yapilmasi,
palmtop (avug i¢i) ad1 verilen bilgisayarlar ile internet {izerinden islemlerin yapilmasi, mobil bankaciligin
gerceklestirilmesini saglayan ilk yontemlerdir. Mobil bankacilik giiniimiiziin en giincel dijital bankacilik
hizmet tiiriidiir. Akilli telefonlarin yayginlagmasi ile birlikte mobil bankaciligin kullanimi da yayginlagmistir
(Erben Yavuz ve Babuscu, 2018: 37).

2.6. Dijital Bankacilik Literatiir taramasi

Literatiirde Covid-19’un hem ekonomik hem finasal sonuglari ile ilgili olarak ¢cok az ¢alisma bulunmaktadir.
Salginin yakin zamanda gergeklesmis olmasi bu alandaki ¢alismalarin az olmasinin en temel nedenidir. Bu
acidan yapilan her ¢aligma literature ciddi oranda katki saglayacaktir.

Arabaci ve Yiicel (2020) Tiirk bankacilik sektorii lizerinde salginin etkilerini arastirmislardir. Benzer sekilde
Aytar’da (2020) arastirmasinda sektorde salginin iletisim stratejileri tizerindeki etkilerini incelemistir.

Beybur ve Cetinkaya (2020) ¢alismasinda Covid 19 pandemisinin Tiirkiye’de dijital bankacilik {iriin ve
hizmetlerinin kullanimi tizerindeki etkilerini arastirmiglardir. Calismanin sonuglart bankacilik sektdriiniin
pandemiye hizli uyum sagladigi yoniindedir. Ayni zamanda dijital bankacilik faaliyetlerinin pandemi
doneminde arttigini ifade etmiglerdir.

Uzun (2021) arastirmasinda {ilkemizde dijital bankacilik kullanimin pandemi ile iliskisini incelemis ve
calisma sonuclarima gore dijital bankacilik kullanimin arttigimi 6zellikle islem hacmi ve miisteri
sayilarindaki artigin yagandigini ifade etmistir.

Demirel (2021) ¢alismasinda Covid-19 siirecinin dijital bankacilik uygulamalarina etkisini arastirmis ve
aragtirma sonucunda miisterilerin dijital bankacilik islemlerini daha yogun kullandigini ifade etmistir.
Yapilan bu ¢alismalarin sonuglari bizim ¢alismamizin sonuglari ile benzerlik gostermektedir.

Dijital bankacalik iglemlerinin artis1 ile ilgili diger caligmalar ise, Covid-19 salgini déneminde tiiketici
davraniglarinin yoniin degismesi ve elektronik ticaretin artmasi dolayisiyla dijital bankacilik iglemlerinin
artist ile ilgili caligmalardir. Bu ¢aligmalar agagida verilmistir.
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Keskin (2020) calismasinda Covid-19 siirecinde yasanan kisitlamalar ve endisenin tiiketicilerin satin alam
davranislarim etkiledigini ifade etmistir. Tiiketiciler kisitlamalardan dolay1 internet kanlaiyla ihtiyaglarim
gidermis ve internetten aligveris orani artmistir.

BKM, Tiirkiye’de Covid-19 salgiminin Tiirkiye’de yogun olarak goriilmeye baslandigi Mart 2020°den
sonraki 11 giinde temassiz islem dedinin artig gosterdigini ve 31 milyon islem adedine yiikseldigini
beraberinde kredi kart1 kullanimin % 12 arttigin1 agiklamistir (www.bkm.com.tr).

Akbank yaptig1 agiklamada, 2020 Mart ayinin son iki haftasinda dijital kanallardan yapilan bankacilik
islemlerinin pay1 yaklagik 20 puan arttigin1 diger yandan subelerden yapilan bankacilik islemlerinin payinin
ise tek haneli rakamlara geriledigini agiklamistir (Www.aa.com.tr).

Mart 2020 ay sonu itibariyle Hollanda’da Logistiek tarafindan yapilan agiklamaya gore, elektronik ticaret
hacminin bir 6nceki yil ayn1 donem gore %50, online satislarm ise %52 artig1 belirtilmistir. Buverilerin yani
sira daha once online aligveris yapmayan tiiketicilerin online aligverise yoneldigi ve bu aligveris seklini
tercih edenlerin %8.8 artis gosterdigi de agiklanmistir (www.logistiek.com).

Kargo sirketlerine hizmet veren ve online ticaret alt yap1 hizmetleri sunan SendCloud, bir 6nceki yilin ayni
donemine gore 2020 Mart ay1 sonunda kargo ile ulastirilan aligveris sayisinin %26, siparislerin ise %52
arttigin1 belirtmistir (www.sendcloud.com/).

11-15 Mart 2020 tarihleri arasinda CarrefourSA’nin yaptig1 agiklamaya gore, siparislerin bir haftada %80
arttigt ve daha c¢ok gida, kisisel bakim ve hijyen iirlinlerinin tercih edildigi bildirilmistir
(www.carrefoursa.com.tr).

Kore’de Covid-19 etkisinin goriilmeye baslandig1 Subat 2020 déneminde bir 6nceki yilin ayn1 donemine
gore online satis gelirlerinin %34 artis ifade edilmistri. Ozellikle gida iiriinlerinde bu artis oram %92
civarma ulagmistir (www.zdnet.com). Benzer sekilde Fransa’da da 2020 Subat-Mart déoneminde %90,2
yiikselis oldugu bildirilmistir (www.statista.com).

ABD’de de e-ticaret bir Onceki yila gore Nisan 2020 doneminde %30 artis goOstermistir
(https://www.cnbc.com). 2020 Mart ayinda yine ABD’de yapilan bir arastirmaya gore, elektronik ticaret
tercih eden tiiketicilerin %52,7 arttig1 ifade edilmistir (www.ayima.com).

Ingiltere’de de pandemic déneminde online alisverisin iki katina ¢iktig1 ve genel olarak gida iiriinlerinin
tercih edildigi bildirilmistir (https://postandparcel.info). Benzer sekilde 2-9 Mart 2020 tarihleri arasinda
Italya’da da bir &nceki haftaya gore online satislarda %21°lik artis gériilmiistiir (https:/sellics.com). Bu artis
1-15 Nisan 2020 tarihinde Filipinlerde %25 olarak ger¢eklesmistir (https://internationalfinance.com).

Tim bu arastirmalar ve elde edilen veriler online aligverisin arttigim dolayisiyla dijital bankacilik
islemlerine olan talebin yiikseldigini ortaya koymaktadir.

136


http://www.bkm.com.tr/
http://www.aa.com.tr/
http://www.logistiek.com/
http://www.sendcloud.com/
http://www.carrefoursa.com.tr/
http://www.statista.com/
http://www.ayima.com/
https://postandparcel.info/

DEMIREL, Covid-19 Pandemisinin Bireysel Mobil ve internet Bankaciligii ile Kurumsal Mobil ve 'V a

Internet Bankaciligi Kullanimina Etkisi (2018- 2021) - The Effect of The Covid-19 Pandemic on W
Individual Mobile and Internet Banking and Corporate Mobile and Internet Banking Use (2018-

2021), 127-149 journal

DOI: 10.55775/ijemi.1058014

3. Covid-19 Pandemi Oncesi ve Sonrasi Bireysel Mobil ve internet Bankacihg le Kurumsal Mobil
ve Internet Bankacihg Kullanim

Calismanin konusu geregi internet ve mobil bankacilik kullanimi pandemi 6ncesi ve sonrasina iligskin olarak
Tiirkiye Bankalar Birligi resmi sitesinde yer alan veriler agagida tablolar seklinde sunulmustur.

Tablo 1: 2018 Dijital Bankacilik Miisteri Sayilart

Bireysel
Sistemde I(ayrlll,"en a.z bir kez login olmug Sistemde ka.yrlll, son 1 yll igin.de en az bir kez Aktif bireysel miisteri sayist
milgteri sayisi login olmug miigteri sayisi
Hem Hem Hem

Sadece Sadece internet Sadece Sadece internet Sadece Sadece internet

internet Mobil |Hem Mobil internet Mobil  |Hem Mobil internet Mobil |Hem Mobil
Bankacih | Bankacilik | Bankacilik Bankacihd | Bankacihik | Bankacilik Bankacthii | Bankacilik | Bankactik

Dénem Kullanan Kullanan Kullanan | TOPLAM Kullanan Kullanan Kullanan | TOPLAM Kullanan Kullanan Kullanan | TOPLAM

Mart 2018 | 24.228.965 | 15.5676.213 | 31.664.719 | 71.469.597 | 7.493.468 | 23.5681.827 | 14.413.435 | 45.498.730 | 4.541.269 | 23.440.955 | 7.690.854 | 35.673.098
Haziran 2018 | 24.197.334 | 17.496.678 | 33.629.441 | 75.323.453 | 7.061.430 | 26.114.182 | 14.714.305 | 47.889.917 | 4.289.275 | 26.204.001 | 7.129.838 | 37.623.114
Eyliil 2018 | 23.869.399 | 19.364.996 | 35.5633.331 | 78.767.726 | 6.796.836 | 28.398.816 | 15.155.898 | 50.351.550 | 4.053.405 | 28.423.996 | 7.280.893 | 39.758.294
Arahk 2018 | 23.638.784 | 21.801.764 | 37.480.053 | 82.920.601 | 5.647.881 | 30.241.165 | 16.564.809 | 52.443.855 | 3.902.629 | 31.029.892 | 7.355.463 | 42.287.984

Kurumsal
Sistemde Imyltll,"en a.z bir kez login olmug Sistemde ka.yltll, son 1 yll id;inIfJe en az bir kez Aktif kurumsal midsteri sayisi
milgteri sayisi login olmusg miigteri sayisi
Hem Hem Hem
Sadece Sadece internet Sadece Sadece internet Sadece Sadece internet
internet Mobil |Hem Mobil internet Mobil | Hem Mobil internet Mobil | Hem Mobil
Bankacihig: | Bankacilik | Bankacihik Bankacihg! | Bankacilik | Bankacilik Bankacthg: | Bankacilik | Bankacilik

Donem Kullanan | Kullanan Kullanan | TOPLAM | Kullanan | Kullanan | Kullanan | TOPLAM | Kullanan | Kullanan | Kullanan | TOPLAM
Mart 2018 | 2.081.551 291.128 1.274.363 | 3.647.042 | 911.858 386.149 789.607 | 2.087.614 | TB5.656T 406.726 508.794 | 1.7TMATT
Haziran 2018| 2.096.926 | 372.955 1.350.611 | 3.820.492 | B888.539 461.923 825469 | 2.175.93 769.038 480.641 513.938 | 1.763.617
Eyliil 2018 2.097.026 419.497 1.435.368 | 3.951.891 B67.764 521.701 852.784 2.242.249 T42.445 562.247 527.432 1.522.124
Aralik 2018 | 2.101.889 511.099 1.627.459 | 4.140.477 862054 606.096 591.830 2.349.980 T27.262 607.989 568.728 1.593.999

Kaynak: TBB, 2021

Tablo 1’de pandemi 6ncesi donem olarak kabul edilen 2018 yilina ait dort doneme iliskin Bireysel internet
bankaciliginda azalma, Bireysel mobil bankaciliginda artma, Kurumsal internet bankaciliginda azalma ve
Kurumsal mobil bankacilik kullaniminda da artig gézlemlenmektedir.
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Tablo 2: 2019 Dijital Bankacilik Misteri Sayilart

Bireysel
Sistemde I(ayrtll,“en a; bir kez login olmusg Sistemde ka.yrtll, son 1 yll iginge en az bir kez Aktif bireysel miisteri sayis:
miigteri sayisi login olmug miigteri sayisi
Hem Hem Hem
Sadece Sadece internet Sadece Sadece internet Sadece Sadece internet
internet Mobil  |Hem Mobil internet Mobil |Hem Mobil internet Mobil | Hem Mobil
Bankacihi | Bankacihk | Bankacilik Bankacilii | Bankacihk | Bankacilik Bankacihi | Bankacilik | Bankacilik
Dénem Kullanan Kullanan Kullanan | TOPLAM Kullanan Kullanan Kullanan | TOPLAM Kullanan Kullanan Kullanan | TOPLAM

Mart 2019 | 22.978.548 | 23.603.505 | 39.349.312 | 85,931,365 | 5.313.718 | 32.803.279 | 16.380.465 | 54.497.462 | 3.771.366 | 33.184.352 | T7.347T 478 | 44.303.196
Haziran 2019 | 23.301.070 | 26.116.248 | 40.391.491 | 89.610.809 | 5.082.181 | 35.208.703 | 16.290.043 | 56.580.927 | 3.475.675 | 35.410.956 | 6.827.107 | 45.713.738
Eyliil 2019 | 22.526.500 | 37.577.504 | 42.959.836 | 93.064.140 | 4.958.861 | 37.646.623 | 16.405.966 | 59.013.450 | 3.349.139 | 37.573.129 | 7.177.939 | 46.100.207
Aralik 2019 | 22.332.328 | 30.086.429 | 45.054.914 | 97.473.671 | 4.784.271 | 40.538.368 | 16.734.069 | 62.056.708 | 3.214.852 | 40.300.148 | 7.499.108 | 51.014.108

Kurumsal
Sistemde Iwyltll,“en ‘?‘ bir kez login olmusg Sistemde kﬂ.}ﬂﬂl, son 1 yll igin.r.!e en az bir kez AKtif kurumsal miigteri sayisi
miigteri sayisi login olmug miigteri sayisi
Hem Hem Hem

Sadece Sadece internet Sadece Sadece internet Sadece Sadece internet

internet Mobil |Hem Mobil internet Mobil |Hem Mobil internet Mobil  |Hem Mobil
Bankacihig! | Bankacihk | Bankacilik Bankaciligi | Bankacihk | Bankacilik Bankacilig! | Bankacihk | Bankacilik

Danem Kullanan | Kullanan | Kullanan | TOPLAM | Kullanan | Kullanan | Kullanan | TOPLAM | Kullanan | Kullanan | Kullanan | TOPLAM

Mart 2019 | 2.093.055 670.964 1.644.354 | 4.408.373 | 818.910 T47.073 935472 | 2.501.155 | 698.472 696.280 588.780 1.993.532
Haziran 2019 | 2.111.673 684.411 1.810.640 | 4.606.724 | T793.360 T90.407 994.810 | 2.578.577 | 662.858 T27.486 618.501 2.008.845
Eylul 2019 | 2.086.232 756.572 1.938.767 | 4.781.571 742.456 872,635 | 1.039.395 | 2654486 | 628271 795.456 624376 | 2.048.103
Aralik 2019 | 2.080.839 844010 | 2.053.159 | 4.976.008 | 796.960 919.865 967.383 | 2.704.208 | 663.425 B71.5977 607.331 2142733

Kaynak: TBB, 2021

Tablo 2°de pandemi oncesi donem olarak kabul edilen 2019 yilina ait dort doneme iligkin bireysel ve
kurumsal internet ve mobil bankacilik kullanimina iligkin veriler yer almaktadir. Tabloda da goriildiigii gibi
bireysel internet bankaciliginda azalig, bireysel mobil ve kurumsal mobil- internet bankaciliginda d
donemler itibari ile artis gézlemlenmektedir.

Tablo 3: 2020 Dijital Bankacilik Miisteri Sayilar

Bireysel
Sistemde Iwy_l.tll, eq az bir ke.z login olmug Sistemde .Iwyltll, son 1 yil i;inde en .jz bir kez Aktif bireysel miigteri sayisi (Bin)
miigteri sayisi (Bin) login olmug miigteri sayisi (Bin)
Hem Hem Hem
Sadece Sadece internet Sadece Sadece internet Sadece Sadece internet
internet Mobil |Hem Mobil internet Mobil | Hem Mobil internet Mobil |Hem Mobil
Bankacihiii | Bankacilik | Bankacilik Bankaciligi | Bankacilik | Bankacilik Bankacihi | Bankacilik | Bankacilik
Dénem Kullanan Kullanan Kullanan | TOPLAM Kullanan Kullanan Kullanan | TOPLAM Kullanan Kullanan Kullanan | TOPLAM
Mart 2020 22233 32.510 47.105 101.849 4.557 43.266 17.185 65.058 3.154 43.061 7.766 53.981
Haziran 2020 21.754 35.783 48.874 107.412 4.268 46.762 18.987 70018 2.858 47.145 9.032 59.076
Eyliil 2020 21.151 37.535 51.435 110.120 3.581 48614 19.366 71.962 2686 48281 8.072 60.038
Aralik 2020 20873 40.131 53.843 114.948 3.728 51.412 20.331 75473 2493 51.753 8.581 62.827
Kurumsal
Sistemde I(,ay_r.lll, eq az bir ke.z login olmug Sistemde .I(ayrlll, son 1 yil iginde en gz bir kez Aktif bireysel miigteri sayisi (Bin)
miigteri sayisi (Bin) login olmug miigteri sayisi (Bin)
Hem Hem Hem
Sadece Sadece internet Sadece Sadece internet Sadece Sadece internet
internet | Mobil [Hem Monbil internet | Mobil |Hem Mabil internet | Mobil |Hem Mabil
Bankacihdi | Bankaciik | Bankacilik Bankacilig! | Bankacihk | Bankacilik Bankaciigi | Bankacihk | Bankacilik
Danem Kullanan | Kullanan | Kullanam | TOPLAM | Kullanan | Kullanan | Kullaman | TOPLAM | Kullanan | Kullanan | Kullanan | TOPLAM
Mart 2020 2.100 954 2.180 5.245 793 1.140 1.017 2.955 689 1.007 647 2.343
Haziran 2020 2243 1.381 2183 5.817 TET 1.418 1.059 3.264 683 1.288 640 2611
Eyliil 2020 2252 1.472 2212 5.936 751 1.486 1.054 3.271 685 1.363 655 2.703
Aralik 2020 2.289 1.717 2370 6.386 762 1.683 1.128 3.575 684 1.481 686 2.850

Kaynak: TBB, 2021
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Tablo 3’te pandemi sonrasi donem olarak kabul edilen 2020 yilina ait dort déneme iliskin bireysel ve
kurumsal internet ve mobil bankacilik kullanimina iligkin veriler yer almaktadir. Tabloda da goriildiigii gibi
Bireysel internet bankaciliginda azalis, Bireysel mobil Bankacilik kullaniminda artis ayrica Kurumsal mobil
kullaniminda artig, Kurumsal internet bankaciliginda ise azalig gézlemlenmektedir.

Tablo 4: 2021 Dijital Bankacilik Miisteri Sayilari

Bireysel
Sistemde kay_l.ﬂl, en az bir Iua.z login olmug Sisternde I_q,a:,rn:hI S0n 1 il i.ginde en ,_az bir kez AKtif bireysel misteri sayisi {Bin]
miigteri sayisi (Bin) login olmus miisteri sayisi {Bin}
Hem Hem Hem
Sadece | Sadece | internet Sadece | Sadece | Internet Sadece | Sadece | internet
internet Mobil  [Hem Mobil internet Mobil  |Hem Mobil internet Mobil  [Hem Mobil
Bankacihg | Bankacihik | Bankacilik Bankacilig | Bankacihk | Bankacihik Bankacihg | Bankacihk | Bankacilik
Dinem 1 Kullanan | Kullanan | Kullanan | TOPLAM |1 Kullanan | Kullanan | Kullanan | TOPLAM | Kullanan | Kullanan | Kullanan | TOPLAM
Mart 2021 20.880 43.752 55.828 120.438 3.472 53.523 21.024 T8.026 2.455 54.395 8.837 65.487
Haziran 2021| 20.083 44 480 57.734 122 278 3.182 58.192 20.480 T9.844 2.300 57 235 81477 67.711
Eyliil 2021 19.807 48.955 59.764 126.615 3.103 58.891 20.855 B82.648 2143 80.236 7.952 70.330
Aralik 2021 20.171 50.588 81.518 132.276 3.032 82.319 21.372 86.724 2118 §3.995 5.409 T4.521
Kurumsal
Sistemde k.a!l’f:ﬂl, e1.1 az bir ke_z login olmug Sistemde I.(ayltlll son 1 yil i.GindEEﬂ ..31 bir kez AEE Bireysel mistes sayvss [Bin)
miigteri sayisi (Bin) login olmus miisteri sayisi (Bin}
Hem Hem Hem
Sadece | Sadece | internet Sadece | Sadece | Internet Sadece | Sadece | internet
internet Mobil  [Hem Mobil internet Mobil  |Hem Mobil internet Mobil [ Hem Mobil
Bankacilij | Bankacilik | Bankacilik Bankacilif | Bankacilik | Bankacihk Bankacilif | Bankacilik | Bankacihik
Donem 1 Kullanan | Kullanan | Kullanan | TOPLAM |1 Kullanan | Kullanan | Kullanan | TOPLAM | Kullanan | Kullanan | Kullanan | TOPLAM
Mart 2021 2411 2124 2442 6.977 7688 1.830 1.180 3778 ars 1.578 738 2983
Haziran 2021 2.418 2.089 2.540 T7.055 758 1.893 1.200 3.850 858 1.693 714 3.065
Eyliil 2021 2.428 2.225 2633 T7.285 728 1.987 1.218 3.913 842 1.748 722 3.110
Arahk 2021 2.497 2.433 2 888 T7.618 959 2144 1.318 4.420 848 1.959 204 3411

Kaynak: TBB, 2021

Tablo 4’te pandemi sonrasi donem olarak kabul edilen 2021 yilina ait dort doneme iligkin bireysel ve
kurumsal internet ve mobil bankacilik kullanimina iliskin veriler yer almaktadir. Tabloda da goriildigii gibi
Bireysel internet bankaciliginda azalis Bireysel mobil ve Kurumsal mobil- internet bankaciliginda dénemler
itibari ile artig gdzlemlenmektedir.

4. Yontem
4.1. Veri Seti

Calismada Covid-19 pandemisinin bireysel mobil ve internet bankaciligi ile kurumsal mobil ve internet
bankaciligi kullanimina etkisi incelenmistir. Bu amagla TBB’den elde edilen bireysel ve kurumsal mobil ve
internet bankaciligina iliskin veriler kullanilmigtir. Verilerin tarih araligi pandemi 6ncesi ve sonrast olmak
iizere 2018-20201’dir. Modelimizde her y1l 3’er aylik ve 4’er donemler seklindeki veri setleri kullanilmistir.
Analiz sonuglarimiz Mevsimsellik etkisinden armirilmistir. Ayrica pandemi dénemine ait Mart-2020’den
sonra veriler kisitli oldugu igin 8’er donemler halinde pandemi Gncesi ve sonrasi seklinde ayrilmigtir.
Caligmada Aktif miisteri sayis1 verileri kullanilmagtir.
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Caligmada kullanilan verilere iliskin bilgiler su sekildedir:

e 2018 Mart- Haziran- Eyliil- Aralik bireysel mobil ve internet bankaciligi, kurumsal mobil ve internet
bankacilig1 verileri.

e 2019 Mart- Haziran- Eyliil- Aralik bireysel mobil ve internet bankaciligi, kurumsal mobil ve internet
bankacilig1 verileri.

e 2020 Mart- Haziran- Eyliil- Aralik bireysel mobil ve internet bankaciligi, kurumsal mobil ve internet
bankacilig1 verileri.

e 2021 Mart- Haziran- Eyliil- Aralik bireysel mobil ve internet bankaciligi, kurumsal mobil ve internet
bankacilig1 verileri.

4.2. Model

Calismada istatiksel model kullanilmistir. Arastirma verileri Eviews-10 programi kullanilarak analiz
edilmistir. Elde edilen veriler tablolar seklinde diizenlenmis, degisim yiizde olarak ifade edilmis ve
yorumlanmuigtir. Ayrica arastirmada analiz edilen bireysel mobil ve internet bankaciligi ve kurumsal mobil
ve internet bankaciligi verilerinin Covid-19 oncesi ve sonrasi ortalamalarinin istatistiksel agidan anlaml
diizeyde farkli olup olmadigi eslestirilmis t testi ile incelenmistir.

Bu kapsamda ¢alismanin hipotezleri su sekildedir:

H1: Bireysel mobil bankacilig1 kullanimi pandemi dncesi ve sonrasinda farklilik gostermektedir.
H2: Bireysel internet bankaciligi kullanimi pandemi &ncesi ve sonrasinda farklilik géstermektedir.
H3: Kurumsal mobil bankacilig1 kullanimi pandemi Oncesi ve sonrasinda farklilik géstermektedir.
H4: Kurumsal internet bankaciligi kullanimi pandemi 6ncesi ve sonrasinda farklilik gdstermektedir.

H5: Pandemi oncesi ve sonrasinda bireysel mobil bankaciligi kullanimi ile kurumsal mobil bankaciligt
kullanimi arasinda farklilik gostermektedir.

H6: Pandemi oncesi ve sonrasinda bireysel internet bankaciligi kullanimi ile kurumsal internet bankacilig
kullanimi arasinda farklilik gostermektedir.

4.3. Bulgular ve Yorum

Bu boliimde Covid-19 Pandemisinin basladigi 2018-2019 yil1 ve sonraki déonem 2020 ve 2021 yilina ait
bireysel ve kurumsal, internet ve mobil bankaciligi ile ilgili verilere iliskin analiz sonuglarina yer verilmistir.

Pandemi 6ncesi ve sonrasi bireysel mobil ve internet bankaciligi verilerindeki degisim asagida ki tabloda
Ozetlenmistir.
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Tablo 5: Pandemi 6ncesi ve sonrasi bireysel mobil ve internet bankaciligr degisimi

Bireysel bankacilik
Internet bankacilig Mobil
bankacilik
Pandemi 6ncesi (2018-2019 8 donem) 88.903 313.872
Pandemi sonrasi (2020-2021 8 donem) 86.871 493.726
Degisim orani %06-2,28 %657.30

Tablo 5’te yapilan analiz sonucuna gore bireysel internet bankaciligi kullanimi1 pandemiden sonra %2,28
oraninda azalirken, bireysel mobil bankacilik kullanimi %57,3 oraninda artmistir.

Tablo 6: Pandemi 6ncesi ve sonrasi kurumsal mobil ve internet bankaciligi degisimi

Kurumsal bankacilik

Internet bankacilig1 Mobil

bankacilik
Pandemi oncesi (2018-2019 8 donem) 10.231 9.692
Pandemi sonrasi (2020-2021 8 dénem) 10.967 17.719
Degisim orani %07,28 0082,82

Tablo 6’da yapilan analiz sonucuna gore kurumsal internet bankaciligi kullanimi pandemiden sonra %7,28
oraninda artmis ve kurumsal mobil bankacilik kullanimi %82,82 gibi ¢ok yiiksek bir oranda artmustir.
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Tablo 7: Bireysel mobil bankacilig1 kullaniminin pandemi 6ncesi ve sonrasi farklilik analizi

Ortalama Standart t p
Sapma

. ) . Pandemi Oncesi 39253,20 5552,365
Bireysel mobil  bankacilig -9.6066 0,000

kullanmm Pandemi Sonrast  61430,30 3435921

** Not: %95 Giiven araliginda 0,05 Anlamlilik Diizeyi : p<0,05

Tablo 7°de Covid-19 6ncesi ve sonrasi i¢in bireysel mobil bankacilik kullanimi ortalamalarina ait t testi
sonuclarina yer verilmistir. Test sonuglarina gére Covid-19 6ncesi ve sonrasi bireysel mobil bankacilik
kullanimi ortalamalar1 %5 istatistiksel anlamlilik diizeyinde farklilik gostermektedir. Bu sonuglara gore
bireysel mobil bankacilik kullanimimin Covid-19 dncesi doneme gore arttigi gézlemlenmektedir.

Tablo 8: Bireysel internet bankaciligi kullanimi pandemi 6ncesi ve sonrasi farklilik analizi

Standart
Ortalama Sapma t p

Bireysel internet bankacihi Pandemi Oncesi 11112,88 179,25 2,521 0,0244

kullanimi Pandemi Sonras1  10825,64 267,73

** Not: %95 Giiven araliginda 0,05 Anlamlilik Diizeyi : p<0,05

Tablo 8’de Covid-19 oncesi ve sonrasi igin bireysel internet bankacilik kullanimi ortalamalarina ait t testi
sonuglarina yer verilmistir. Test sonuglarina gore Covid-19 6ncesi ve sonrasi bireysel internet bankacilik
kullanimi ortalamalar1 %5 istatistiksel anlamlilik diizeyinde farklilik gostermektedir. Bu sonuglara gore
bireysel internet bankacilik kullaniminin Covid-19 6ncesi doneme gore azaldig1 gozlemlenmektedir.

Tablo 9: Kurumsal mobil bankaciligr kullanimi pandemi 6ncesi ve sonrasi farklilik analizi

Ortalama Standart t p
Sapma
Kurumsal mobil bankaciligi 647,33 1211,357 191,92 -13,95 0,000
kullanimi 1624,50 2222157 72,20

** Not: %95 Giiven araliginda 0,05 Anlamlilik Diizeyi : p<0,05
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Tablo 9’da Covid-19 6ncesi ve sonrasi i¢in kurumsal mobil bankacilik kullanimi ortalamalarina ait t testi
sonuglarina yer verilmistir. Test sonuglarina gore Covid-19 Oncesi ve sonrast kurumsal mobil bankacilik
kullanimi ortalamalar1 %S5 istatistiksel anlamlilik diizeyinde farklilik gdstermektedir. Bu sonuglara goére
kurumsal mobil bankacilik kullaniminin Covid-19 6ncesi doneme gore arttigi gozlemlenmektedir.

Tablo 10: Kurumsal internet bankaciligi kullanimi pandemi 6ncesi ve sonrasi farklilik analizi

Ortalama Standart t p
Sapma
Pandemi Oncesi  1278,875 1,864 -125,33 0,000

Kurumsal internet bankaciligi
kullanimm

Pandemi Sonras1 1370,89 0,914

** Not: %95 Giiven araliginda 0,05 Anlamlilik Diizeyi : p<0,05

Tablo 10’da Covid-19 dncesi ve sonrasi i¢in kurumsal internet bankacilik kullanimi ortalamalarina ait t testi
sonuglarina yer verilmistir. Test sonuglarina gére Covid-19 oncesi ve sonrast kurumsal internet bankacilik
kullanimi ortalamalar1 %5 istatistiksel anlamlilik diizeyinde farklilik gostermektedir. Bu sonuglara gore
kurumsal internet bankacilik kullaniminin Covid-19 6ncesi doneme gore arttig1 gézlemlenmektedir.

Tablo 11: Pandemi Oncesi ve sonrasinda bireysel mobil bankaciligi kullanimi ile kurumsal mobil
bankacilig1 kullanim1 arasinda farklilik analizi

Ortalama Standart t p
Sapma
Bireysel mobil Bireysel Mobil 39253.20 5552.365 18,861 0,000
bankaciligr ve kurumsal
mobil bankaciligi Kurumsal Mobil 222295 72,206

** Not: %95 Giiven araliginda 0,05 Anlamlilik Diizeyi : p<0,05

Tablo 11°de Covid-19 oncesi ve sonrasi igin bireysel mobil bankaciligi kullanimi ile kurumsal mobil
bankaciligi kullanimi1 arasindaki farkliliga iliskin ortalamalarin t testi sonuglar1 verilmistir. Test sonuglarina
gore Covid-19 oOncesi ve sonrasi bireysel mobil bankaciligi kullanimi ile kurumsal mobil bankaciligt
kullanim1 arasindaki farkliliga iliskin ortalamalar %5 istatistiksel anlamlilik diizeyinde farklilik
gostermektedir. Bu sonuglara gore bireysel mobil bankaciligi kullanimi ile kurumsal mobil bankacilig
kullanimi arasindaki farkliliga iliskin ortalamalar incelendiginde bireysel mobil bankacilik ortalamasinin
(x=39253,20) kurumsal mobil bankacilik (X=222,95) ortalamasindan daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
Bu anlamda pandemi sonrasinda bireysel mobil bankacilik kullanimi kurumsal mobil bankacilik
kullanimina gore daha fazla ger¢eklesmistir.
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Tablo 12: Pandemi oncesi ve sonrasinda bireysel internet bankaciligi kullanimi ile kurumsal internet
bankacilig1 kullanimi arasinda farklilik analizi

Ortalama Standart t p
Sapma
Bireysel Internet 11112,88 179,25 -153,71 0,000
Bireysel internet bankaciligi ve
kurumsal internet bankaciligt Kurumsal 1370,893 0,914

Internet

** Not: %95 Giiven araliginda 0,05 Anlamlilik Diizeyi : p<0,05

Tablo 12’de Covid-19 6ncesi ve sonrasi i¢in bireysel internet bankaciligi kullanimi ile kurumsal internet
bankacilig1 kullanim1 arasindaki farkliliga iliskin ortalamalarin t testi sonuglar1 verilmistir. Test sonuglarina
gore Covid-19 oOncesi ve sonrasi bireysel internet bankaciligi kullanimi ile kurumsal internet bankaciligi
kullanimi arasindaki farkliliga iliskin ortalamalar %5 istatistiksel anlamlilik diizeyinde farklilik
gostermektedir. Bu sonuglara gore bireysel internet bankaciligi kullanimi ile kurumsal internet bankaciligi
kullanimi arasindaki farkliliga iliskin ortalamalar incelendiginde bireysel internet bankacilik ortalamasinin
(x=11112,88) kurumsal internet bankacilik (X=1370,893) ortalamasindan daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. Bu anlamda pandemi sonrasinda bireysel internet bankacilik kullanimi1 kurumsal internet
bankacilik kullanimina gore daha fazla gergeklesmistir.

5. Sonu¢

Bankacilik sektoriinde gelecegin bankaciligi olarak kabul edilen dijital bankacilik islemlerinde kullanim
sayist her gecen giin artis gostermektedir. Bunun temel nedeni ise miisterilerin subeye gitmeksizin tiim
islemlerini internet veya mobil bankacilik yoluyla gergeklestirebilmeleridir. Bu nedenlerden dolay1
misteriler dijital bankacilik uygulamalarini geleneksel bankacilik faaliyetlerine oranla daha fazla tercih
etmektedirler.

Covid-19 donemi 6ncesi ve sonrasi bireysel ve kurumsal mobil ve internet bankaciliginin seyri ve donemler
arasindaki farkliligin tespitine yonelik yapilan bu aragtirmanin sonuglar ise su sekildedir. Bireysel internet
bankaciligi kullanimi1 pandemiden sonra %2,28 oraninda azalirken, bireysel mobil bankacilik kullanimi
%57,3 oraninda artmistir. Burada internet bankaciliginin kullaniminin azalmasinda ve mobil bankaciligiin
kullaniminin biiyiik oranda artmasinin sebebi pandemiden dolay1 mobil uygulamalarindaki iglem tiirlerinin
arttirllmasi1  boylelikle internet bankaciliginda yer alan islem tiirlerinin ¢ogu mobil bankaciliga
kaydirilmigtir. Bunun sebebi basta bankalar tarafindan pandemi déneminde mobil uygulamalaria yapilan
yiiksek yatirimlarla mobil bankacilik daha etkin hale getirilmesidir. Ayrica miisteriler internet bankaciligina
girmek yerine mobil bankaciligini tercih etmis zamandan tasarruf saglayarak parmak iziyle ya da sifreyle
kolayca mobil bankaciligr kullanmislardir. Ayrica kurumsal internet bankaciligi kullanimi pandemiden
sonra %7,28 oraninda artarken, kurumsal mobil bankacilik kullanimi ise %82,82 gibi ¢ok yliksek bir oranda
artis gostermistir. Gerek internet gerekse mobil bankaciligin artmasimin sebebi subelerin pandemi
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déneminde kisa zaman dilimi i¢cinde ag¢ik kalmasi, bekleyen miisterilerin pandemi kurallar1 ¢ergevesinde tek
tek banka subesine alinmasi etkili olmustur. Isyeri sahipleri i¢in zaman ¢ok 6nemli oldugu i¢in subeye
gitmeden islerini halletmeye ¢aligmislar bu da kurumsal segmentte hem mobil bankaciliginin hemde internet
bankaciliginin artmasini saglamistir. Mobil bankaciliginin bu kadar asir1 yiikselmesinin sebebi bankalar
tarafindan yapilan alt yatirimlar sayesinde kurumsal islemlerin ¢ogu mobil bankaciliga taginmig ve tim
igyeri sahipleri pandemi doneminde subeye gelmeden internet bankaciligindan ¢ok mobil bankaciligi tercih
etmistir.

Yapilan analizler sonucunda belirlenen hipotezlerin tamaminin kabul edildigi arastirmanin bir diger
sonucudur. Buna gore, Covid-19 6ncesi ve sonrasi bireysel mobil bankacilik kullanimi, kurumsal mobil
bankacilik kullanimi, kurumsal internet bankacilig1 artis gosterirken bireysel internet bankaciligi kullanimi
azalig gostermistir. Ayrica Covid-19 sonrasinda bireysel mobil bankacilik kullanimi kurumsal mobil
bankacilik kullanimina gore daha fazla artig gosterirken benzer sekilde kurumsal internet bankacilik
kullanim1 bireysel internet bankacilik kullanimina gére daha fazla artis gostermistir.

Sonug olarak Covid-19 salgini kiiresel anlamda tiim diinyay1 toplumsal ve ekonomik anlamda etkilemistir.
Bankacilik sektoriide etkilenen sektorler igerinde yer almis ancak hizli adaptasyon saglamistir. Alt
yapilarinin saglam olmasi ve son dénemlerde dijitallesmeye verdikleri dnem bu dénemin olumsuz etkilerini
es zamanli olarak kontrol etmelerini saglamistir. Gelecek donemlerde de dijitallesme anlaminda yeni
teknolojilerin sunulacagi unutulmamali ve bu yonde ¢alismalarin bankacilik ve tiim sektorler tarafindan
takip edilmesi 6nerilmektedir.
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