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ONSOZ

Online bankacilik islemleri ginimiizde bankacilik sektorii agisindan
oldugu kadar bankacilik islemlerini gerceklestiren kisiler acisindan da énemli
avantajlar saglamaktadir. Bu avantajlarin en basinda zaman maliyetinin
minimize edilmesi gelmektedir. GUnumuzde bankalarin musteri kabulint
gerceklestirmek icin en yogun sekilde faaliyet gosterdigi alanlardan biri olarak
kargimiza cikan online bankacilik iglemleri, sektérin gelisiminde de 6nemli
yer tutmaktadir. Bu nedenle bu konunun analizi gerek literatiire gerekse de

sektdre onemli katkilar saglayabilecektir.

Calisma suresince destegini esirgemeyen sevgili esim Cemal Celik'e
sonsuz tesekkir ederim. Kendisinin bu calisma siresince bana karsi olan
nazik tutumunu anmadan gegmem mumkin degil. Ayrica oglum Ozgur'in

varhginin bu calismaya katkisini sozlerle ifade etmem mumkin dedgil.

Calisma konusunun seciminde, konunun gidisatinin
yonlendiriimesinde emegi olan tez danismanim Do¢. Dr. Sima Nart'a da

sonsuz tesekkurlerimi sunarim.

Ayrica ¢alisma boyunca goruslerinden faydalandigim Yrd: Dog. Dr.
Serkan Cicek’e ve uygulama boliminde elinden gelen tim destegi veren

Yrd. Dog. Dr. Clneyt Akar’a da tesekkurd borg bilirim.

Evrim CEL IK



OZET

TUKETICILERIN ONLINE HiZMET SAGLAYICILARI KABUL SUREC iNIN
BELIRLEYICILERI:
BANKACILIK SEKTORUNDE B IR ARASTIRMA

CELIK, Evrim
Yiiksek Lisans, igletme Anabilim Dali
Tez Danigmani: Dog. Dr. Sima NART
2010, 157 sayfa

Bu calismada online bankacilik hizmetlerinin musteriler tarafindan
kabul (benimseme) surecini belirleyen etkenler ve online bankacigin
kullanimini etkileyen faktorlerin neler oldugu analiz edilmeye caligiimigtir. Bu
amagcla calismada ilk 6nce literatir taramasi yapilmisg, ve bankacigin tanimi
ve fonksiyonlari, genel olarak bankacilik hizmetlerinin neler oldugu ve son
yillarda bankacilik sektorinde yasanan dedisimler ve bunlarin nedenleri
aciklanmaya calisiimistir. Daha sonra bankacilik sistemi ve online hizmetler
incelenmis  ve bankacilik sekt6érinin sunduklart online hizmetler
ayrintilandiriimigtir.  Online bankacilik hizmetlerinin sundugu avantaj ve
dezavantajlara yer verildikten sonra Turkiye’de online bankacilik hizmetlerinin
kabul sirecini etkileyen faktorlere yer verilmistir. En son bélumde ise online
bankacilik kullanimi ile ilgili bir alan arastirmasina yer verilerek bu unsuru
etkilemesi muhtemel olan faktérler Gzerine bir regresyon analizi yapilmis ve
sonuc olarak guvenlik ve gizlilik, algilanan fayda, algilanan kullanim kolayhgi
ve internet bankacihgi ile ilgili bilgi dizeyinin, online bankacilik hizmetlerinin
kullanimini olumlu bir sekilde etkiledigi bulgusuna ulasiimistir.

Anahtar Kelimeler: Online bankacilik hizmetleri, internet bankaciligi, Online

hizmetler, Online hizmetlerin kabuli



ABSTRACT

The determinants of acceptance process of onlines  ervice
providers by customers:

An Emprical Research in Banking Sectors

CELIK, Evrim
Master Thesis, Business Department
Thesis Advisor: Assc. Prof. Dr. Sima NART
2010, 157 page

This study, customer acceptance of online banking and online banking
process, the impact of what are the factors that affect the use of rope that
were analyzed. For this purpose, first the literature was performed, and the
bank rope definition and function, in general banking services, what is going
on and in recent years in the banking sector changes experienced and their
causes are explained. Then examined and the banking system and online
services they offer online services are detailed in the banking sector. The
advantages and disadvantages of online banking services has been given to
Turkey after the adoption of online banking services have been placed on

factors affecting the process.

The last section of the online banking user with a field research site by
giving the elements likely to affect the factors on a regression analysis is
done and as a result of security and privacy, usability, perceived group that
internet banking-related information, online banking services use a positive

effect on the findings have been reached.
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1. GIRIS

iletisim ve bilgi teknolojilerindeki gelismeler, ézellikle finansal triinlerin
cesitliligi ve sektordeki yogun rekabet nedeniyle, diinya ¢capinda bankacilik
sektori hizli bir sekilde degismektedir. Sube bankaciligina alternatif olarak
gelisen ATM’ler (Otomatik Para Cekme Makineleri), cagri merkezi araciligiyla
telefon bankacilhidi, ve son olarak da online bankacilik sayesinde para
cekmek disinda hemen hemen tum iglemler bankaya gitmeden
yapilabilmektedir. Online bankacilik igslem maliyetinin diasuklugu, kolayhdr,
aran cesitliligi, hizli bilgi degisimi gibi avantajlariyla hem bankalar hem de
tuketiciler igcin en cazip dagitim kanali olarak dikkat ¢cekmekte ve butun
dinyada hizla yayiimaktadir.

1994 yilindan beri dénem doénem yasanan ekonomik krizlere ragmen
Tark bankacilik sektoru, ulusal ve uluslararasi rekabet nedeniyle, alternatif
dagitim kanallarinin kullanimini saglayan yeni teknolojilerin kullaniminda
gelismis Ulkelere benzer gelismeler gostermistir. Online bankacilik ilk kez
1995 yilinda ABD’de kullaniimig ve 2 yil sonra da Turkiye'ye gelmigstir. Dinya
genelindeki egilimleri gbz oOnunde tutan bankacilar, ¢cok sayida insanin
calistigi ve online bankaciliga kiyasla fazla verimli olmayan subecilik
anlayisinin yerini daha etkin ve daha az personelin calistigi bankacilik
anlayisina terk etmesi karsisinda, bir bakima alternatif dagitim kanallarina ve

Ozellikle de online bankaciliga ge¢mek zorunda kalmiglardir.

Online  bankacihik  hizmetlerinin  gelisiminde ve daha sik
kullaniimasinda tiketicilerin online bankaciligi nasil algiladiklarinin da
bilinmesi gerekmektedir. Bu amacla tuketicilerin online bankacihgr kabul
surecinde karsilastigi sorunlarin iyi algilanmasi bundan sonraki perspektifin

gelistiriimesin de énemli bir rol oynayacaktir.

Calismanin 1. Bolumi’'nde bankaciligin tanimi ve fonksiyonlari,
bankaciligin sundugu hizmetler ile bankacilik sektorindeki degisimler ele

alinmistir.



2. Bolum’de ise bankalarin sunduklari online hizmetlerin neler oldugu
Uzerinde durulmus, Turkiye’de online bankacihgin gelisimi ve kullanim
raporlart verilmig, online bankaciigin sundugu avantaj ve dezavantajlar
Uzerinde durulmus ve son olarak tiketicilerin online bankacilik hizmetlerini
kabul surecini etkileyen faktorler anlatilmaya calisiimistir.

3. Bolumi’'nde ise online bankaciligin kullanimini etkileyen faktorlerle
ilgili anket calismasinin sonuclari derlendiriimis ve anket calismasindan
hareket edilerek bir regresyon analizi olusturulmustur.

Son bolimde ise, olugsturulan hipotezler hakkinda uygulanan

anketlerin sonuglari ve yorumlari yer almaktadir

1.1.Problem

Online bankacilik islemleri gunimiz pazar sartlarinda 0Onemli
uygulamalardan bir tanesi olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Modern yasamin
beraberinde getirdigi zaman ve ulasim zorluklari da online hizmetlerin
onemini arttirmaktadir. Banka musterilerinin fiziki bir yapi olmaksizin
bankacilik iglemlerini bankaya gitmeden gerceklestirebilmelerinin cesitli
avantajlari bulunmaktadir. Misteri agisindan bu avantajlari zaman kazanma,
bankacilik islemlerini hizli bir sekilde gerceklestirme, yapilan tim iglemlerin
kontroliinii geriye donuk olarak hizli bir sekilde inceleyebilme ve buitin
bunlar guvenligi desteklenmis bir ortamda yapabilme olarak siralamak
muimkundur. Buna paralel olarak teknoloji temelli online hizmetler, bankacilik
sisteminin ve sunulan hizmetlerin daha verimli bir sekilde gerceklestiriimesini

saglayarak bankalara da cesitli avantajlar saglamaktadir.

Geleneksel sistemlerden farkli olan teknoloji temelli online hizmetlerin
tuketiciler tarafindan ne derece benimsendigi ve uygulanabilir oldugu bir
problem olarak ortaya ¢ikmaktadir. Oncelikle bu tir hizmetlerin basit, kolay
ve kullanilabilir yazihm surecleriyle yasanabilir hale getirebilmesi tiketicilerin
bu uygulamalari kabul (benimseme) sireci Uzerinde belirleyici olacaktir.
Ancak suphesiz ki bu sirecin sistematik bir bakig ile ele alinmasina ihtiya¢

vardir.



Bu kapsamda calismanin arastirma problemi; *“tiketicilerin online
bankacilik hizmet saglayicilarinin sunumlarini kabul(benimseme) sirecinin

belirleyicileri tespit etmek” tir.

1.2 Arastirmanin Amaci

Arastirmanin amaci online bankacilik igslemlerinin magteriler tarafindan
kabul (benimseme) sirecini analiz etmektir. Misterilerin internet bankaciligi
guvenligine ve gizliligine yonelik dusunceleri, internet bankaciligindan
algilanan fayda, kullanim kolayligi, internet bankaciligi kullanimindan
duyulan hognutluk, internet baglantisinin kalitesi ve internet bankacilgiyla
ilgili bilgi duzeyi 6zelliklerinin  tiketicilerin online bankacilik hizmetlerini
benimseme surecini naslil etkiledigini belirlemektir. Bu arastirma sonucunda
elde edilecek bilgiler, tiketicilerin online hizmetler konusundaki duslnce
sureclerinin anlasiimasinin yani sira, bankalarin daha etkin stratejiler
olusturmalar konusunda ipuclari sunabilecektir. Bu baglamda bu

arastirmanin alt amaclarini asagidaki gibi siralamak mamkundur:

1. Online bankacilik teknolojilerinin  mugteriler tarafindan hangi
siklikla kullanildigini belirlemek.

2. Online bankacilik hizmetlerinin  musteriler tarafindan nasil
algilandigini ve hangi belirleyicilerin etkili oldugunu tespit etmek.

3. Elde edilen bulgularla online hizmetlerin nasil daha etkin bir sekilde

tasarlanacagi konusunda 6ngoérulerde bulunmak.

Arastirma problemi cercevesinde arastirma modeli ve calismanin

hipotezleri asagida sunulmustur:



H1: Musterilerin online bankacilik sistemindeki algilanan fayda degigkeni ile

internet bankacihgi kullanimi arasinda pozitif yonla bir iligki vardir.

H2: Musterilerin online bankacilik sistemindeki algilanan kullanim kolaylgi
degigkeni ile internet bankaciligi kullanimi arasinda pozitif yonli bir iligki

vardir.

H3: Mausterilerin online bankacilik sisteminden duyduklari hosnutluk ile

internet bankacihgi kullanimi arasinda pozitif yonla bir iligki vardir.

H4: Musgterilerin online bankacilik sistemi hakkindaki bilgi duzeyi degiskeni

ile internet bankaciligi kullanimi arasinda pozitif yonla bir iligki vardir.

H5: Mugterilerin  online bankacilik sistemindeki guvenilirlik ve gizlilik
degigkeni ile internet bankaciligi kullanimi arasinda pozitif yonlt bir iligki

vardir.

H6: Musterilerin online bankacilik sistemindeki internet baglantisinin kalitesi
degigkeni ile internet bankaciligi kullanimi arasinda pozitif yonlta bir iligki

vardir.

1.3 Arastirmanin Onemi

Online bankacilik iglemleri ginimuzde bankacilik sektoriinin daha
etkin hizmetler sunma acisindan son derece dnemli bir uygulamadir. Banka
masgterilerinin  fiziki bir yapr olmaksizin bankacilik iglemlerini bankaya
gitmeden halledebilmelerinin ¢esgitli avantajlari bulunmaktadir. Bu avantajlari
su sekilde siralamak muamkinddr: musterilerin bankaya gelis sayisini
azaltarak banka ic¢i birim maliyetleri azaltmak, bankada istihdam edilen
personel sayisini azaltmak, daha az musteri gelecegi icin bankanin fiziki
yapisinin daha dusiuk dizeyde kalmasini saglamak, kagit-murekkep gibi
masraflari azaltmak, mdusterinin sira bekleme durumu olmadigr igin
musterilerden gelecek sikayetlerin sayisinin azalmasi sebebiyle miusteri

memnuniyetinin saglanmasi vb. Bu unsurlar sebebiyle internet kullanimi



Uzerinde etkili olan faktorlerin incelenmesi son derece dnemli bir husus

olarak goriinmektedir

1.4 Varsayimlar

1. Arastirmanin o6rneklemini olusturan banka mausterilerinin anket
sorularina verdikleri yanitlar, kendilerine ait gorusleri ve var olan durumu

yansitmaktadir.

2. Secilen arastirma yontemleri, bu arastirmanin temel ve alt amagclarina

ulagmak icin yeterlidir.

1.5 Sinirhhiklar

1. Bu arastirma Bandirma ilcesinde faaliyet gosteren ulusal bir
bankanin subesinde islem yapmaya gelen mausterilerden internet
bankaciligi kullanan ve ankete katilmaya gonulli olan Kkisilerle sinirh
tutulmustur. Bu nedenle pilot bir gcalisma olarak kabul edilebilir.

2. Zaman ve maliyet kisiti nedeniyle uygulama 15 Mart -15 Haziran 2010

tarinleri arasinda yapimistir.

1.6 Tanimlar

1. internet Subesi: ‘internet subesi para yatirma ve ¢ekme disinda tiim
bankacilik islemlerinin internetten yapabilmelerine olanak saglayan sanal
subedir. Bireysel ve kurumsal musteriler igin, kendi ihtiyaclarina 6zgu
islemleri barindiran iki ayri internet subesi bulunur (Alternatif bankacihk
Kanallari- is Bankasi Yayinlari 16-10-2009).

2.  Goruntali Telefon Subesi ve Goruntuli Cagri Merkezi:” Goruntalu

Telefon Subesi ve Cagri Merkezi 3G uyumlu cep telefonu ve videofon



cihazlarindan iglemlerin goruntili olarak yapilmasini saglayan bir telefon

bankacihig hizmetidir” (Uriinlerimiz- is Bankasi Yayinlari-2010)

3. Cagri Merkezi: ‘Musgterilerin interaktif bankacilik uygulamalarinda, ilgili
sorun ve goruslerini paylasarak musteri temsilcileri araci her turl bireysel
bankacilik iglemlerini yapabilecekleri bir birimdir” ( Yapi Kredi Yayinlari-
2008)

4. ATM:"’Bankamatikler banka icinde kasa ve nakit islemlerini azaltmakta
,daha hizli hizmet verme, mevduati dolayisiyla kullanilabilir fonlari artirma
gibi iglevlere sahiptir.Diger interaktik kanallara gbre para yatirma veya
cekme ozelligine sahiptir”. (Alternatif bankacilk Kanallari- is Bankasi
Yayinlari 16-10-2009).



2.ILGILI ALAN YAZIN

2.1. Kuramsal Cerceve
2.2.Bankacilik Tanimi ve Fonksiyonlari

Bankaciligin tam ve her turlu bankacilik faaliyetlerini iceren bir
tanimini yapmak oldukca guctir. Konunun yasal yani bir tarafa sirf ekonomik
faaliyet acisindan da bu konuda kusursuz bir tanim yapabilmenin guclikleri
ortadadir. Cesitli Ulke bankalarinda gortlen yapisal farkhliklar ve gelisen
ekonomik kosullarla beraber faaliyet sahalarinin genigligi tek bir tanimi
guclestirmektedir. Ayrica kendi tarihsel gelisim evrimi icinde de bankacilik
faaliyetlerinin giderek degisik goranuimler aldigini ve karmasik yapi
kazandigini soyleyebiliriz. Bu karmasanin en o6nemli nedenlerinden biri,
degisen ekonomik ve teknolojik kosullara uygun olarak bankacihigin da
surekli ve hizl bir dénigim iginde olmasidir. Bu nedenle de yasanan her
donemde olusan teknik ve ekonomik gelismeler bankacilida yeni bir yon
vermigtir. Sonu¢ olarak olusan her yeni yapi yeni bir tanim gerektirdigi icin
ortak ve kalici bir tanim yapmak gugclesmistir. Bununla beraber, bankaciligin
her doneminde gecerli olan bir iglevi vardir o da; finansman kapasitesi
bulunan birimlerden, finansman acigdi olan birimlere dogru kisa ve orta vadeli

kaynak aktarmaktir.

Tum bu gugcliklere ragmen genel bir ifade ile banka, faizle para alinip
verilebilen, kredi, iskonto, kambiyo iglemleri yapan, kasalarinda para, degerli
belge, esya saklayan ve bunun disindaki diger ekonomik etkinliklerde

bulunan kuruluglar denir.

Yine bir tanimda toplumu olusturan genis kitlelerden mevduat ve
benzeri yollarla kaynak toplayan, topladigi kaynaklari kredi gibi finansal
islemlerde kullanan ve ekonomide kaydi para yaratan finansal kurumlar

olarak tanimlanabilir (Altan, 2001).

Bir bagska tanima gore ise banka, halkin belli zaman icinde

harcamadigi paralari kabul ederek, bunlari nama getirir sekilde kredi ve plase
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eden, ddemelerde aracilik, para nakli, senet tahsili, emanet kabull gibi ¢esitli
hizmetler géren bir isletmedir (Ocal ve Colak, 1991).

Temel olarak bankalar mevduat toplayan, kredi veren, para ve kredi
politikalarinin  uygulanmasina yardimci olan, aracilik yapan, sanayi
kuruluslarina destek olan, igtiraklerde bulunan, kigilerin menkul kiymetlerini
koruyan, borsa faaliyetlerine fiilen katilan, kalkinmaya destek veren,

yonlendiren kuruluslardir (Ozcan, 2007).

Tanimi her ne sekilde yapilirsa yapilsin, bankalar, topladiklari
tasarruflari birlestirip, bunlarin yatirnm alanlarina aktarilmasini saglayarak

Ulke ekonomisine ve gelismesine buyik katki saglamaktadir.

Bankalar, cesitli yollarla elde ettikleri mevduati, bazi kisi ve kuruluglara
kredi seklinde tahsis eden; sermaye, para ve kredi ile ilgili her turlt iglemi
yapan mali aracilardir. Ticari kuruluglar olduklari icin temel hedefleri, karlarini
azami hale getirmektir. Ancak bu arada yaptiklari faaliyetin mahiyeti icabi
kamu yarari agisindan énemli sonuglar dogururlar. Bu sebeple kamu yararini
da azamilestirmek icin devlet tarafindan 06zel kanunlarla kontrol altinda

tutulurlar.

19.10.2005 yilinda kabul edilen 5411 sayili Bankacilik kanununa gére
bankalarin yapabilecekleri faaliyetler asagidaki gibi siralanmistir:

a) Mevduat kabult.

b) Katilim fonu kabuld.

c) Nakdi, gayrinakdi her cins ve surette kredi verme islemleri.

d) Nakdi ve kaydi édeme ve fon transferi islemleri, muhabir bankacilik veya
cek hesaplarinin kullaniimasi dahil her ttrli 6deme ve tahsilat iglemleri.

e) Cek ve diger kambiyo senetlerinin igtirasi islemleri.

f) Saklama hizmetleri.

g) Kredi kartlari, banka kartlari ve seyahat cekleri gibi 6deme vasitalarinin

ihraci ve bunlarla ilgili faaliyetlerin yurattlmesi islemleri.



h) Efektif dahil kambiyo iglemleri; para piyasasi araglarinin alim ve satimi;
kiymetli maden ve taslarin alimi, satimi veya bunlarin emanete alinmasi
islemleri.

i) Ekonomik ve finansal goOstergelere, sermaye piyasas! araglarina, mala,
kiymetli madenlere ve doévize dayali; vadeli islem sdzlesmelerinin, opsiyon
sOzlesmelerinin, birden fazla tiirev araci iceren basit veya karmasik yapidaki
finansal araclarin ahmi, satimi ve aracilk iglemleri.

j) Sermaye piyasasi araclarinin alim ve satimi ile geri alim veya tekrar satim
taahhudu islemleri.

k) Sermaye piyasasi araclarinin ihra¢ veya halka arz yoluyla satigina aracilik
islemleri.

l) Daha once ihra¢c edilmis olan sermaye piyasasi araclarinin aracilik
maksadiyla alim satiminin yarttialmesi islemleri.

m) Baskalari lehine teminat, garanti ve sair yukumluliklerin tstlenilmesi
islemleri gibi garanti isleri.

n) Yatirim danismanhgi islemleri.

0) Portfdy isletmeciligi ve yonetimi.

p) Hazine Mustesarligi ve/veya Merkez Bankasi ve kurulug birlikleri nezdinde
olusturulan bir s6zlesme kapsaminda Ustlenilen yakumlaltkler cercevesinde
alim satim islemlerine iligkin piyasa yapicihgi.

r) Faktoring ve forfaiting islemleri.

s) Bankalar arasi piyasada para alim satimi iglemlerine aracilik.

t) Finansal kiralama iglemleri.

u) Sigorta acenteligi ve bireysel emeklilik aracilik hizmetleri.

v) Kurulca belirlenecek diger faaliyetler.

Mevduat bankalari birinci fikranin (b) ve (t), katlim bankalan (a),
kalkinma ve yatinm bankalari (a) ve (b) bentlerinde belirtilen faaliyetleri

gerceklestiremezler.

Bankacilik faaliyetlerinin sinirlandiriimasinin ardindan bankalarin mali
sistem icinde yerine getirdikleri fonksiyonlar pek ¢cok kaynakta farkli olarak
belirtiimis olsa da genel anlamda asagidaki sekilde siralayabiliriz: (Babuscu,
2001)



Finansal aracilik: Bankalar, ellerinde fon fazlasi bulunan bireyler ve
kurumlar ile fon ihtiyaci olan birey ve kurumlar arasinda bir aracilik gérevini
ustlenmektedir. Bankalar bu aracilik gérevini yerine getirirken bir yandan da

bir risk yuklenmektedir.

Dig ticareti fonlama ve ihracati te svik: Bilindigi gibi bir Ulke
ekonomisinin kalkinmasi, yatirimlarla dogru orantihdir. Ancak yatirimlarin
gerceklestirilebilmesi i¢cin, bu yatirimlan finanse edecek kaynaklarin
bulunmasi gereklidir. Dig borglanma yoluna gidilmeden bu kaynaklari
saglamanin en kolay yolu ise, Ulke genelinde tasarruf yaratiimasi ve doéviz
gelirlerinin arttirlmasidir. Bankacilik sektéri tarafindan uygulanan belge
karsgiligi 6deme, akreditif, factoring, forfaiting, banka teminati, pesin 6deme
ve alici firma prefinansmanil] gibi uygulamalar dis ticareti finanse ederek,
ihracati ve ithalati tegvik etmektedir (Altan, 2001, 68). Artan ithalat ile
Uretimde kullanilacak ithal hammaddelere daha kolay ulasilabilecedi gibi,
ihracatta saglanan canlanma ile Ulkeye doviz girisi artacaktir. Bu sekilde
ekonomide etkinlik artacak ve yatirimlarin finansmaninda kullanilacak

kaynaklar da banka araciliiyla saglanmis olacaktir.

Kaynaklarin etkin kullanimini sa glama: Bankalarin fon fazlasi
olanlar ile fon ihtiyaci olanlar arasinda bir aracilik gorevi ustlendigini daha
once belirtmistik. Bankalar bu fon aktarimini ise, kendi bunyelerinde
topladiklari mevduatlari, musterilerine kredi olarak vermek suretiyle
saglamaktadir. iste bu noktada, bankalarin kredi verme konusunda yaptiklari
secimler olduk¢a 6nemlidir. Clnki, oncelikli bolgelere, kigilere ve sektorlere
kredi verilmesi saglanabiliyorsa, krediler dogru alanlara kanalize ediliyor

demektir. Bu da kaynaklarin etkin olarak kullanildigini ifade eder.

Hizmet Fonksiyonu: Bankalar, mevduat toplamak ve kredi vermek
gibi iglevlerinin yani sira, ¢esitli hizmet trtnlerini gelistirip musterilerine sunan
hizmet kuruluglaridir. Bu hizmetler karsiliginda ise icret ve komisyon tahsil
ederler. Ucret ve komisyonlar belirli bir tutar olabildigi gibi belirli bir yiizde de

olabilir.
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Bankalarin hizmet Uurdnlerinin arasinda havale, cek, dis ticaret
islemlerinde aracilik, turev trtnlerle magterilerin inansal risklerini yok etmek,

fatura, vergi ve universite harclarinin tahsilati gibi hizmetleri sayabiliriz.

Son vyillarda bankalarla diger hizmet firmalar arasindaki igbirligi
artmigtir. Buyidk marketlerde finansal hizmet sunumu, otomobil ve ingaat
firmalar ile ortak kampanyalar dizenlenmesi, elektronik bankacilik
hizmetlerinin devreye sokulmasi gibi uygulamalarla klasik hizmet sunumu
degismistir (http://www.tbb-bes.org.tr, 20.03.2010).

Gelir ve servet da gihmini etkileme: Bankacilik sektérinin
kredilendirme politikalar ile gelir ve servet dagihmi arasinda siki bir iligki
vardir. Bankalarin gelismesi istenen dncelikli alanlara veya bolgelere duguk
faizle kredi saglamasi, bu alan ve bolgelerde yeni is sahalari agmak suretiyle,
istihdamin artmasini, dolayisiyla daha genis bir kesimin milli gelirden pay
almasini saglamaktadir. Ancak bir diger gercek de, faiz oranlarinin yiuksek
olmasi halinde blyuk servet sahibi bir kesimin oldukga ylksek oranlarda faiz
geliri elde ettigidir. Bu durum ise, gelir dagiliminda bir adaletsizlige yol acar.

Kaydi para yaratma: Bankalarin en 6nemli iglevlerinden biri de,
mevduat toplamak suretiyle satin alma gucl yaratabilmeleridir. Bankalar
hesaplarinda yer alan paralari hesaplar arasinda transfer ederek ve cek
kullanarak, kaydi para yaratirlar (Babuscu, 2001). Bankalarin yarattiklari
kaydi para, disponibilite orani, munzam karsilik oranlari, olaganustu ihtiyatlar
ve zorunlu karsiliklar tarafindan belirlenmektedir. Bankalarin kaydi para

yaratma katsayisi su sekilde hesaplanir: (Altan, 2001)

KPYK:1/ RRp + DSPo + EXR + RRT

Formulde kullanilan,

RRbD: vadesiz mevduat hesaplari i¢in ayrilan zorunlu karsilik oranini

DSPo : disponibilite oranini

EXR : olagandistu ihtiyat oranini

RRT : vadeli mevduat hesaplari icin ayrilan zorunlu karsilik oranini ifade

etmektedir.
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Turkiye'de toplam para arzinin iginde kaydi paranin payinin % 80
civarinda
oldugu bilinmektedir (Altan, 2001).

Para ve maliye politikalarinin yirttilmesine yardim cl olma: Temel
amaci, fiyat istikrarini saglamak, ekonomik gelismeyi hizlandirmak, istihdami
arttirmak ve o6demeler dengesini gerceklestirmek olan para politikalari
Merkez Bankasr'nin kullandigi bazi parasal aracglarla uygulanmaktadir. Bu
araclarin baslicalarn sunlardir (Akgic,1998, 3-4) :

* Acik piyasa iglemleri,

» Disponibilite orani,

* Reeskont orani,

* Mevduat faiz orani,

e Mevduat zorunlu karsilik orant,
» Selektif kredi kontrold,

e Asgari 6deme orant,

 [thalat teminat orani.

Merkez bankasi para arzini etkilemek istedigi zamanlarda bu araclari
kullanir. Ornegin, para arzini arttirmak istediginde, zorunlu Karsilik,
disponibilite ve reeskont oranlarini arttirmak, hazine bonosu ve devlet tahvili
ihrac etmek suretiyle, bankalarin kredi hacmini daraltir. Bunun yani sira, faiz
oranlarini etkileyerek ve bankalarin verdikleri kredilere miidahale ederek para
arzini kontrol etmeye calisir. Devletin vergi toplama, harcama yapma ve
borclanma yetkilerini kullanma olmak tzere ¢ sekilde aldigi 6nlemler, maliye
politikasi olarak tanimlanmaktadir (Alp, 1998, 300).

Devlet 6zellikle vergi oranlarinda yaptigr degisimlerle, halkin harcama
aliskanliklarini, dolayisiyla tasarruflarini etkileyebilmektedir. Ancak ne para
politikalari ne de maliye politikalari tek baglarina ekonomik istikrarin

gerceklesmesini saglayamazlar. Bu nedenle, para ve maliye politikalari
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birlikte kullanilir. Bu istikrar politikalarinin basarli olmasi ve amaclanan
hedeflere ulagmasi ise, ancak saglam ve istikrarli bir bankacilik sisteminin

varhgi ile mimkdn olmaktadir.

2.3.Bankacilik Sisteminin Sundu  gu Urlin ve Hizmetler

Gunumuizde bankacilik alaninda trin ve hizmet anlayisinin giderek
farkhlastigini degisen teknoloji ve ¢cevre kosullari ile beraber her gun farkli bir
drindn piyasa tanitildigini ve bu alanda neredeyse takip edilmesi guc¢ bir
cesitlendiriimeye gidildigini gormekteyiz. Bankacilikta genel anlamda ele
aldigimizda Turkiye Bankalar Birligi'nin temel bankacilik egitimlerinde de
verilen Urlin ve hizmet cesitlenmesini mevduat ve yatirim drnleri, krediler,
bankacilik hizmet Uurunleri, ttrev drunler, elektronik bankacilik ve kart
hizmetleri seklinde bir ayrima gidildigini gérmekteyiz. Bunlarin ne olduklari
asagida belirtildigi gibi aciklanmigtir.

2.3.1.Mevduat ve Yatirim Uriinleri

Bireyler, firmalar ve kamu kesimi tarafindan tasarruf edilerek, bankalar
ile bu konuda yetkili diger kuruluslara yatirilan paralara mevduat denir. TL
veya yabanci para cinsinden olabilir. Yabanci para cinsinden olanlara Do6viz
Tevdiat Hesabi denir. Kisiler bu paralari gelir elde etme ya da paralarini
guvenli bir bicimde saklamak amaciyla bankalara yatirirlar. Mevduat ttrleri
asagidaki gibi belirtilebilir (http://www.tbb-bes.org.tr, 20.03.2010) :

» Tasarruf Mevduati: Gergek kigiler tarafindan acilan ve ticari iglemlere
konu olmayan mevduat hesaplaridir.

* Resmi Kuruluglar Mevduati: Genel butceli daireler, yerel yonetimler ve
mahkemeler gibi devlete ait kamu kuruluglari tarafindan kullanilan

mevduat hesaplaridir.
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e Ticari Kuruluglar Mevduati: Her cesit ticari isletme ve ortakliklara
acilan mevduat hesaplaridir. (Ornegin anonim ve limited sirketler)

» Bankalararasi Mevduat: Bankalar, 6zel finanas kurumlari ve mevduat
kabulliine yetkili diger kuruluslara ait mevduat hesaplaridir.

» Diger Kuruluglar Mevduati: Yukarida tanimlananlar disinda kalanlar
icin acilan mevduat hesaplaridir. (Vakif, Dernek, Sendika vb.)

Ayrica mevduati vadeleri agisindan vadesiz mevduat, vadeli mevduat,
ihbarli mevduat ve birikimli mevduat olmak Uzere 4 bolimde agiklayabiliriz.
Vadesiz mevduat istenildigi zaman c¢ekilen, yilsonunda veya hesabin
kapatiimasinda az bir faiz isletilen hesaptir. ihbarli mevduat, cekilecegi
tarinten 7 gin 6nce yazili bir ihbar verilerek cekilebilen mevduattir. Vadeli
mevduat yatirildigi tarinten belli bir stire sonra ¢ekilen mevduattir. Birikimli
mevduat ise asgari 5 yil vade ile acilan, s6zlesme ile belirlenen strelerde
hesaba para yatirmaya imkan veren hesaptir (http://www.tbb-bes.org.tr,
20.03.2010).

Yatirim islemlerinde ise banka ile mugteriler arasinda bir anlasma
yapilarak, misteri adina menkul kiymet alim satim yapabilecegdi kararlastirilir.
Bu anlasmanin kapsaminda alim satim yapilacak menkul kiymetler, alis ve
satig fiyatlarinin alt ve tst sinirlari, alig ve satis zamanlar gibi konular yer
almaktadir. Bankalar burada Borglar Kanunu 416 maddesi geregince belirli
bir Gcret karsiliginda kendi adina fakat muvekkil alim satim yapan vekil
durumundadir (Altan,2001, 182). Bankalar musterilerinin yapmis olduklari
islem hacimleri Uzerinden menkul kiymet aracilik gelir komisyonu elde

etmektedir.

Yatirim drdnlerini devlet tahvili, hazine bonosu, repo, hisse senedi,

yatirim fonlari ve eurobond olusturmaktadir.

Devlet tahvili devletin uzun vadeli bor¢clanma ihtiyaclarini karsilamak

amacilyla c¢ikardigl 1 yil ve daha uzun vadeli bor¢clanma senetleridir.
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Hazine bonosu ise devletin kisa vadeli borglanma ihtiyaclarini
kargilamak tzere cikardigi 1 yildan kisa vadeli bor¢glanma senetleridir.

Repo, bir menkul kiymetin iglem baslangic valérinde satilip bitis
valérinde geri alinmasi ters repo ise bir menkul kiymetin iglem baslangi¢
valorinde alinip bitig valérinde geri satiimasi islemidir.

Hisse senedi bir anonim gsirketin, esit paylara bélinmis sermayesinin
bir payini temsil eden kiymetli evraktir. Bankalar, araci kurum acentasi
sifatiyla musterilerinin istanbul Menkul Kiymetler Borsa’sinda hisse senedi

alim satim islemi yapmasina aracilik etmektedirler.

Menkul kiymet yatirirm fonlari, kanun htkimleri uyarinca, halktan
katilma belgeleri karsiligi toplanan paralarla belge sahipleri hesabina, riskin
dagitiimasi ilkesi ve inanch miulkiyet esaslarina gore cesitli varliklardan

olusan portfoyl isletmek amaciyla kurulan mal varligidir.

Hazinenin butge finansmani icin kullandigi araglardan biri olan
eurobond, yurtdigsinda satilmak Uzere doviz cinsinden cikarilan ve genelde
uzun vadeli olan bir tahvil taraddr (http://www.tbb-bes.org.tr, 20.03.2010).

2.3.2.Krediler

Kredi, Latince’de “inanma”, “glven” anlamina gelen “credere”
sOzcugunden gelen sayginlik anlamindadir. Kredi genel olarak belirli bir stre
sonra geri alma kaydiyla bir satin alma gicinin saglanmasi veya var olan
satin alam gucunun baska bir kisiye devredilmesi seklinde tanimlanabilir.
Satin alma gucunidn yani sira bir kisi ya da kurum lehine kefalet veya garanti

vermek de kredinin tanimi icerisinde yer alir.

Bankaciligin en temel iglevinin, finansal piyasalarda fon fazlasi

olanlardan kaynak toplayip bu kaynaklari gereksinim duyan kisi ve kurumlara
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aktarmak oldugu onceden belirtiimisti. Krediler, bankalarin topladiklari bu
kaynaklari aktarmada kullandiklari en 6nemli araclardan biridir. Nakit krediler
banka bilancolarinin aktifinde yer alan varlik kalemleridir ve bankaya faiz
geliri yaratirlar (http://www.tbb-bes.org.tr, 20.03.2010).

Kredileri kendi icinde nakdi krediler ve gayri nakdi krediler olmak Gzere

ikiye ayrilmaktadir.

Nakdi Krediler: Karsiliginda faiz almak tzere ve belirli bir vadeye
bagli olarak 6dung para verilmesi biciminde tanimlanabilir
(http://www.bilgiler.gen.tr/2226-nakdi-krediler.html, 01.03.2010). Gunimuz
piyasa kosullarinda oldukca farkli bolimlemelere tabi tutulmus nakdi kredileri

ticari krediler ve tiketici kredileri olarak siniflandirabiliriz.

Ticari krediler, Ucret ve maas geliri elde eden bireyler haric mal ve
hizmet Uretimi ve ticareti ile ugrasan kisi veya kurumlara kullandirilan
kredilerdir (http://www.tbb-bes.org.tr, 20.03.2010). Bunlan iskonto kredisi,
doviz kredisi, spot kredi, igletme kredisi, bor¢lu cari kredi, Uretici kredileri ve
artik genelde bireyler tarafindan kullanilan kredili mevduat hesabi olarak

siniflandirabiliriz.

Tuketici kredileri iseev yenileme, evlilik, bilgisayar, egitim, saglik gibi
pek cok ad altinda sunulmakla birlikte genel anlamda bireysel krediler,
otomobil kredileri ve konut kredileri olarak siniflandirilabilir. Tuketici kredileri
tuketim ihtiyaclarinin finansmani ile ilgilidir ve firmalar tarafindan da

kullanilabilir.

Gayri Nakdi Krediler:  Bir isin yapiimasini, bir malin teslimini veya bir
borcun 6denmesini taahhit eden kimselerin bu taahhutlerini kararlastirilan
kosullara uygun olarak yerine getireceklerini veya borclandiklari paralari
vadelerinde ddeyeceklerini temin etmek Uzere, bankaca kargi tarafa hitaben
taahhitte bulunulmasi, garanti vermesi tarzinda kullandirilan kredilerdir
(http://www.creditwestbank.com/index.php?option=com_content&task=view&
id=27&Itemid=139, 03.01.2010).
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Gayri nakdi krediler, teminat mektuplari, garanti mektuplari, akreditif,

kabul ve aval kredileri olarak siniflandirilabilir.

2.3.3.Bankacilik Sisteminin Sundu gu Hizmetler

Bu Urlnleri havale, eft, cek iglemleri, efektif doviz alim satim ve arbitraj
islemleri, kiralik kasa, 6deme iglemleri, vergi ve ssk prim tahsilatlar olarak

siniflandirabiliriz.

Havale, bir kimsenin baska bir llkede, sehirde veya ayni sehrin bagka
bir yerindeki diger bir kisiye veya kendi adresine gonderilmesi gayesi ile
bankaya para yatirmasi ya da paranin bankadaki hesabindan karsilanmasi
amaclyla talimat vermesi ve bu talimatlara uyularak yapilmasi gereken

islemler butunadir. Havale islemlerinde (g taraf vardir;

» Havale emrini veren (amir),
« Havaleyi ddeyecek olan (banka),

* Lehine havale verilen (lehdar).

Havale iglemi bir alacak tahsiline aracilik ve gonderilene kredi
saglamak gibi ekonomik bir iglevi yerine getirebilir (Altan, 2001).

EFT Sistemi bir bankadan digerine Turk Lirasi cinsinden 6deme
gonderilmesini saglayan elektronik 6deme sistemidir. Sistem gercek zamanli
olarak calisir, yani islemler aninda yapilir. Bir Ulkede saglkl, guvenli, risksiz
ve suratli ¢calisan bir 6deme sistemi yalnizca genel anlamda tlke ekonomisi,
mali sistem ve para politikasi yoninden degil; ayni zamanda ekonomik

dunyanin icerisinde yer alan kuruluslar ve bireyler icin de 6nem tasimaktadir.
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Odeme sistemlerinde olusabilecek herhangi bir tikaniklik zincirleme
olarak, bankalari, Gretim sektorind, bireyleri ve sonucta tlke ekonomisinin
calismasini  etkileyebilir.  Dolayisiyla, normal  kosullarda  varligi

hissedilemeyen bu altyapi, tlkemiz icin stratejik 6neme sahiptir.

Eger bu sistem olmasaydi, EFT Sisteminde bir ginde dolasan
milyarlarca Turk Lirasi ya fiziksel olarak dolasacak ya da bankalar arasindaki
havale talimatlari yoluyla hesaplara en az bir gin sureli bekleme ile
gecebilecekti. Oysa EFT Sistemi sayesinde bankalar ile banka musterileri
hesaplarindaki paraylr ve para hareketlerini anlik olarak izleyebilmekte,

bdylece yatirimlarina suratle yon verebilmektedirler.,

Bugun, EFT sisteminin sayesinde kuruluglar ve bireyler, bankalarinin
kendilerine sundugu telefon bankaciligi ve internet bankaciligi hizmetlerini
kullanarak, diger sahislara yonelik 6demelerini, kredi karti borclarini, telefon,
dogalgaz, elektrik, su, yakit, okul taksidi gibi bircok tirdeki 6demelerini gtni
geldiginde, aninda ve herhangi bir tcret ya da komisyon Odemeksizin
gerceklestirebilmektedirler (http://eft.tcmb.gov.tr/EFT-tanitim.htm,
12.02.2010).

Cek, banka mdusterisinin mevduat hesabindan belli bir tutari bir
bagkasina aktarabilmesi icin bankaya talimat ve yetki veren bir kambiyo
senedidir. Cek genel olarak para dolagimini kolaylastiran ve hizlandiran

O0deme aracidir. Cekte temel 3 taraf vardir:

» Kesideci, ¢eki diizenleyen mevduat sahibi musteridir.
* Muhatap, cek tutarini 6deyecek bankadir.

* Lehtar, ¢cek bedelini tahsil etme yetkisi verilen taraftir.

Banka subeleri, hem ayni bankanin tim subelerine ait ceklerin hem de

diger bankalara ait ¢ceklerin tahsiline aracilik yaparlar. Bagka banka cekleri
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“Takas Merkezi” denilen bankalar arasi bir organizasyon araciligi ile tahsil
edilmektedir. Bankalar, ¢cek iglemleri karsiliginda komisyon geliri elde ederler.

Banknot olarak alinan tim yabanci paralar ( YP ) “efektif "olarak
adlandirilirken, banknot haricindeki tim nakit karsiliklara ( YP Cek, DTH, YP,
YP Havale, vb.) “ doviz “ denir. Banka subeleri, musterilerinin talebi Uzerine,
misgsterilerin hesabinda bulunan veya nakit olarak mevcut yabanci para
varlklarini TL’ ye cevirerek (banka agisindan déviz alim ) yada TL varliklarini
istenen cinse YP’ ye cevirerek ( banka acisindan doviz satim ) yada YP
cinsinden varhklarini baska bir tirden YP' ye cevirerek ( arbitraj ) ulke
paralari arasindaki degisim hizmetini yerine getirirler (http://www.tbb-
bes.org.tr, 20.03.2010).

Kirallk kasa iglemleri bankanin, kiralik kasalarini belirli bir Gcret
karsiliginda masgterilere ( genelde 1 yil sureyle ) kiraya verme hizmetidir.
Kirallk kasalar, kullanan musteriye degerli varliklarini banka guvencesi
altinda koruma avantajini sunar. Kiralik kasanin dcretleri kasanin boyutuna
gore degisir. Kiralik kasalar bankalara birgok yarar saglar. Bunlardan birincisi,
bankaya kira geliri saglamasidir Bankalar kirallk kasa karsihginda
misterilerinden depozito ve vyillik kira bedeli tahsil ederler. Ayrica banka
magteri iligkisini gelistirir. Bir diger yarar da bankanin ek dranlerin
pazarlanmasina yardimci olur.Musterileri subeye cekerek diger drinlerin

tanitimina da olanak saglar.

Odeme iglemleri otomatik 6deme, fatura 6demeleri, diizenli 6demeler

gibi 6demeleri kapsamaktadir.

Kigiler bankalarina otomatik 6deme talimati vererek subelerine
gitmeden otomatik olarak fatura édemelerini banka tarafindan yaptirabilirler.
Elektrikten suya, telefondan Kablolu TV’ye kadar bircok ddeme talimati
verebilirler. Faturalarinin isterlerse hesaplarindan isterlerse kredi kartlarindan
ya da her ikisinin de kontrol edilerek 6denmesini saglayabilirler. Boylece vakit

harcamadan fatura 6demelerinin yapilmasini saglarlar. Ayrica bankalar
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donem donem otomatik 6deme talimatini 6zendirmek amaciyla kampanyalar

diizenlerler. Ornegin; otomatik 6deme talimati kargihginda puan verme gibi.

Ayrica kisiler belli periyotlarda, belirli bir bankaya ya da hesaba, belirli
bir tutar paranin aktarimi icinde talimat verebilirler. Buna “Duizenli Odeme
Talimat”” denir. Burada 6nemli olan nokta gidecek olan tutarin hep ayni
olmasi gerekir. Eger her ay farkh bir tutar génderilecekse dizenli bir talimat
verilemez,her ay Kkisiler talimatlarini tek tek bankaya iletmelidir. Duzenli
O0deme talimatinin masteriler acisindan en dnemli yarari her ay ayni talimati
vermekten kurtulmaktir. Ayrica bu sekilde verilen talimatlarda musteriler
hesaplarini édemenin yapilacagi gunlerde kontrol etmelidir. Aksi takdirde

hesapta yeterli bakiye olmazsa islem gerceklesmeyecektir.

Vergi ve SSK prim tahsilatlarinda ise bankalar 6denmesi zorunlu olan
kurumlar vergisi, gelir vergisi, gelir vergisi stopaji, KDV, damga vergisi ve
Banka ve Sigorta Muameleleri vergisi gibi vergiler ile SSK igveren tahsilatlar
islemlerine aracilik etmektedirler. Bankalar bu tur islemlerde yapilan
tahsilatlarin belirli giinlerde kurumlara deuvri ile elde ettikleri valor Uzerinden

kazan¢ saglamaktadirlar.

2.3.4.Turev Urtnler

iki taraf arasinda nitelikleri 6nceden belirlenmis, bir ya da daha fazla
varhgin gelecekteki degerine bagl olarak, bu ginden alim satiminin
yapilmasi i¢in olusturulan finansal s6zlesmeler olarak tanimlanmaktadir
(http://'www.makalem.com/Search/ArticleDetails.asp?nARTICLE_id=2711,
21.02.2010).

Tlarev piyasalarinin en ©6nemli 0Ozelligi yatirimcisini riske karsi

korumasidir. Bu ylzden s6z konusu finansal Urdnler, yatirimcinin etkin bir
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risk yonetiminde basvurdugu en 6nemli araclar arasinda yer almaktadir. Bu
artnlerin likiditesi yuksektir

(http://www.makalem.com/Search/ArticleDetails.asp?bWhere=true&nARTICL
E_id=2632, 21.02.2010). Turev urunler olarak, forward, opsiyonlar, futures ve

swaplar sayilabilir.

Forward iglemler, gelecekteki bir tarihte teslimi kaydiyla, herhangi bir
malin, doéviz, faiz, tarimsal Uriin vb. gibi vadesi, fiyatl ve miktari buginden
tespit edilerek s6zlesmeye baglanmasidir. Forward anlagmasinin vadesi ve
tutarr, alici ve satici arasinda pazarlik yapilarak belirlenir. Forward
sOzlesmelerinin en 6nemli 6zelligi, musteri ile banka arasinda karsilikli

gorisme sonucu ve ihtiyaca gore 6zel tasarlanan trinler olmasidir

Futures islemler, belli standarttaki belli bir Griintn, déviz, altin, menkul
kiymetin ileri bir tarihte, s6zlesmenin yapildigi anda sabitlenen bir fiyat
Uzerinden teslim edilmesi ya da teslim alinmasi taahhidini iceren bir
sOzlesmedir. Burada iki taraf vardir. Bu taraflardan satici durumunda olanin
pozisyonuna short, alici durumunda olanin pozisyonuna long denmektedir.
Satici durumunda olan taraf vade tarihinde mal teslimini, alici taraf ise vade
tarihinde mal karsihginda nakit teslimini kabul etmistir. iki tarafin futures driin
hakkinda farkli beklentileri vardir. Satici (short) pozisyondaki taraf fiyatin
dusecegini, alici (long) pozisyondaki taraf ise, fiyatin yukselecegini
dustnmektedir (Apak,1995, 17).

Opsiyon islemleri: Opsiyon sézlesmesi, alan tarafa, Gzerine opsiyon
yazilan mal veya kiymeti gelecekte belirli bir tarinte veya tarihe kadar, belli bir
fiyattan, belirlenen miktarda alma veya satma hakkini saglayan sozlesmedir.
Opsiyon sozlesmesi, alici taraf acisinda bir hak saglamakta, buna karsilk
satici tarafi bu hakki satan taraf olarak yukimlaluk altinda birakmaktadir

(Sermaye Piyasasi Temel Bilgiler Kilavuzu, 2002).

Swap, faiz oranlar ile doviz kurlarindaki degisimlerin yarattigi riskleri
azaltmak icin kullanilan finansal bir tekniktir. Faiz swapi ve déviz swapi olmak

tzere iki ¢esidi mevcuttur. Faiz swapinda genel olarak ayni vade ve ayni
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tutardaki anapara 6demelerinin faiz 6demeleri el degistirir (http://www.tbb-
bes.org.tr, 20.03.2010). Doviz swapinda ise iki doviz arasindaki kurun
sabitlenerek gelecekte ihtiya¢ duyulan dovizin yine ayni kurdan geri

cevrilmesidir.

2.3.5.Elektronik Bankacilik ve Kart Hizmetleri

Bunlar ATM (Automated Teller Machine), Telefon Bankacilig, internet
(online) Bankaciligi, SWIFT, kredi kartlari ve 6deme kartlarini kapsayan

hizmetlerdir.

Bankacilik sektoriinde teknoloji araclarinin kullaniimasinda en énemli
donim noktalarindan biri otomatik vezne makinelerinin (ATM) kullanima
sokulmasi olmustur. Bankalardaki otomasyon ve elektronik fon transfer
sistemine paralel olarak gelisen ATM’lerin ilk 6rnegini “Otomatik Nakit
Dagiticilar’” (CDs: Cash Dispensers) adli nakit para saglayicilar
olusturmustur. ik kez 1960'I yillarda kullanilmaya baglanan otomatik nakit
dagiticilari belli miktarda nakit veren para saglayicilari seklindeydi. Teknolojik
gelismelerle birlikte ortaya c¢ikan otomatik vezne makineleri ise bir banka
subesinden yapilabilecek iglemlerin cogunu yerine getirebilmektedir. ATM’ler
gunimiuzde para c¢ekmenin yani sira, hesaba para yatirma, hesaplar
arasinda transfer yapma, mausterilerine hesap durumlari hakkinda bilgi
verme, dizenli 6demeleri yapma, cek defteri isteme, seyahat c¢ekleri ¢cikarma,
kredi basvurularini kabul etme gibi islemleri de yerine getirebilmektedir.
ATM’lerde islemler, banka tarafindan mdugsterilere verilmis olan manyetik
bantli plastik bir kartin makineye sokulmasi ile baglamaktadir. Makine, kartin
sahte olup olmadigini, kullaniminin  yasaklanmis olup olmadigini
denetlemekte, herhangi bir olumsuzlukla karsilagilmamasi halinde tuslarini
masterinin kullanimina acarak sistemi kullanima hazir hale getirmektedir.
Bundan sonra mugteri, yine banka tarafindan kendisine verilmig olan sifre
numarasini girdikten sonra yapmak istedigi islem cesidi ve miktariyla ilgili

bilgileri, tuslari kullanmak suretiyle makineye bildirip islemi tamamlamaktadir.
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Tdm bu iglemler esnasinda ATM’de bulunan ekrandan musgteri islemlerini
takip edebilmekte ve yapacagi islemler icin ekranda gordigu bilgileri yol

gosterici olarak kullanabilmekte ve yardim alabilmektedir (Arkan,1991, 8).

Elektronik ortamda gergeklesen bankacilik islemlerinin her gecen gin
geligserek artmasi sonucu ortaya ¢ikan musteri odakli hizmetlerden bir digeri
de, telefon bankaciligidir. Telefon bankaciliyi sayesinde banka musterileri;
fatura 6deme, fon transferi, hesap kontroli, bilgi alma ve kredi basvurusu
yapabilme gibi ¢esitli bankacilik islemlerini banka subelerine gitmeden, sabit
veya mobil bir telefonlarini kullanarak, herhangi bir yerden gunidn yirmi doért
saati yapabilmektedirler. Zamandan tasarruf saglamasi, belge ve dokiman
gonderme gibi kirtasiyecilik islemlerini yapmak zorunda kalinmamasi ve
ihtiya¢ duyulan her an her yerden bankaya ulasabilmeyi mimkin kilmasi gibi
Ozellikleri, telefon bankaciligini  musgterilerinin  gdzinde cazip hale
getirmektedir. Ayrica bireylere ek bir masraf getirmemesi ve yeni bir techizat
kurulmasi icin herhangi bir maliyet yiklememesi de telefon bankacihiginin
olumlu taraflandir (Canpolat, 2001, 21).

Gunumuizde bankalarin fiziksel subelerinden yapilan hemen hemen
tuim  iglemlerin  internet  Gzerinden  gerceklestirilebilmesi  olarak
tanimlayabilecegimiz internet bankaciligi sistemi, bankalarin kisa zamanda
ilgisini ¢cekerek, bankalar arasi rekabette dnemli bir ileri bankacilik unsuru
olmustur. Bankalar, cagin yeniliklerini yakalayan banka imajinin yani sira,
misgterilerine daha kolay ve daha hizli hizmet veren banka imajini da
yaratabilmek amaciyla, internet bankaciligi hizmetlerine buiylk ©6nem
vermektedirler. Bu yolla hem migsteri memnuniyeti saglanirken, hem de

alternatif kazang yollari ortaya ¢ikariimaktadir.

Swift, Diinya Bankalararasi Finansal iletisim (Society for Worlwide
Interbank Financial Telecommunications)’in kisaltiimasidir. Swift ginimuzde
bes kitadaki bankalar arasinda kullanilan ve bilgisayarlara dayali bir iletigsim

ve para transferi sistemidir.
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Kredi kartlari; hamiline belirli igletmelerde pesin para veya ¢ek verme
zorunlulugu olmaksizin mal ya da hizmet satin alma imkani saglayan bir
plastik kart ¢cesididir. En genis anlamiyla kredi kartini, karti veren banka veya
kurulusun actigi krediye istinaden kart hamilinin ihtiyac duydugu mal ve
hizmetleri o anda bir 6deme yapmaksizin satin almasina ve bedelini daha
sonraki bir tarihte 6demesine olanak saglayan bir 6deme araci olarak
tanimlayabiliriz (TGzun, 1995, 56).

Kredi karti hamili; banka veya mali kurulus tarafindan adina kredi karti
hesabi acilan ve kredi kartini dogrudan kullanmaya yetkili olan gercek kisidir.
Kredi karti almak icin basvuruda bulunan bireye, banka veya mali kurulug
tarafindan, bireyin gelir ve giderleri g6z 6niinde tutularak, otuz gunlik ekstre
donemlerinde yapilacak toplam harcama ve nakit avans ¢ekme iglemleri igin
“kredi limiti” olarak adlandirabilecegimiz asilmamasi gereken bir st sinir
bildirilir. Kart hamilleri de bu limiti asmayacak sekilde banka veya mali
kuruluslar ile aralarinda isyeri icin “UOyelige kayit veya kabul s6zlesmesi”
imzalanmis olan ve kart hamillerine her tlrli mal ve hizmeti sunan gercek ve
tuzel kigilerden, yani uye igyerleri ve magazalardan kartlarini kullanarak
alisveris yapabilirler. Bu U0ye isyerleri icin de, “isgyeri limiti” olarak
adlandirabilecegimiz ve faaliyette bulunduklari is kollari ve ticaret hacimlerine
gore belirlenen bir dst limit s6z konusudur. Buna gore uye isyerleri
kendilerine taninan bu limitin dstlindeki igslemlerde kredi kartini ¢ikartan

banka veya mali kurulustan provizyon almak zorundadirlar.

Kredi karti hamili Gye isyerlerinden biriyle yaptigi bir alisveris sonrasi
O0demesini kredi karti aracihgiyla yaptigi takdirde, kartin geciriimesinden
sonra POS makinesinin verdigi ve Uzerinde kart, kart hamili ve yapilan ilgili
islemlere ait bilgilerin yer aldigi bir 6deme belgesini imzalamak veya kartini
verirken kendisine bankasi tarafindan verilmis olan sifresini girmek
zorundadir. Kart hamilinin bilgileri ve satig tutarinin gercgekligini kontrol edip
imzasinl atmasiyla iglem gerceklesmis olur ve kart hamilinin hesabi islem

yaptidi tutar oraninda borclandirilir.
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Kredi karti hamilinin aligveriglerde nakit para yerine kredi karti
kullanmay: tercih etmesi, aligveris tutarina herhangi bir ilave (komisyon, fark
vs.) yapillmasina neden olmaz. Yani kart hamili alisverisi sonucu nakit
O0demeyi tercih etseydi ne kadar 6demesi gerekli ise, kredi karti ile 6deme
yapmasi durumunda da ayni tutari 6demektedir. Kredi karti ile satisa imkan
sunan uye igyeri, satigin tutarini kart hamili yerine, anlagsmal oldugu ve POS
makinesini bulundurdugu kredi karti kurumundan tahsil eder. Kart hamilinin
kredi kartini kullanarak yapti§i harcamalarin o aya ait toplam tutarini
gosteren ve her ekstre doneminin sonunda tuketicinin belirttigi adrese
gonderilen hesap cetvelinde yazili olan tarinte borcunu, karti aldigi banka
veya Yyetkili merkezlere 6demesiyle bor¢ sona ermis olur. Kart sahibi bu
0demeyi yaparken kural olarak aligveris tutari ne ise onu 6der. Ancak taksitli
0deme yapilmasi veya kredi karti kullanilarak nakit ¢cekilmesi halinde, banka

tarafindan tespit edilmis oranda faiz 6demek zorundadir.

Bankalarin bireysel bankacilikta c¢ok yaygin olarak kullandiklar
araclardan bir digeri de 6deme Kkartlaridir (debit kartlar). Odeme Kartlari, kart
sahibine hesabinda bulunan parayr ATM makinalarindan c¢cekme olanagi
tanir. Musterinin hesabinda para olmadi§gi zaman 6deme yapilamaz ve
hesapta para olsa bile kartla giinlik 6deme limitinin Gzerinde para cekilemez.
Bazi bankalar birden fazla kart tasimamak igin kredi kartlariyla 6deme

kartlarini birlestirmektedirler.

Odeme kartlar da kredi kartlari gibi aligveriglerde kullanilabilmekte ve
0deme nakit yerine kartin baglh oldugu banka hesabindan aninda tahsil
edilmektedir
(http://www.tbb-bes.org.tr, 20.03.2010).
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2.4.Bankacilik Sektérindeki De gigmeler

2.4.1.Teknoloji ve Yenilik ( inovasyon)

Bankacilikta temel maliyet unsurlari; sube, personel ve fon transferleri
basta olmak Uzere kredi degerlendirmeden her turli muhasebe islemine
kadar kagida dayali faaliyetlerin maliyetleri ve yanlis kararlar sonucu
katlanilan maliyetlerdir. Bu unsurlarin teknoloji desteginde olumsuz
etkilerinden azaltilmasi, rakiplere kargi teknolojik rekabet Ustlnlagu
kazanilmasi ve gelisen bilgi toplumunun taleplerinin karsilanmasi

bankacilikta teknoloji kullaniminin baglica nedenleridir (Akpinar,1993, 3).

Bankacilikta baslica maliyet unsurlart sube ve personel, kagit
kullanilan iglemler ve kredi riski olmak Uzere 3 tanedir. Teknolojik ortamin
yeterli olmadigi ©6nceki doénemlerde bankalar icin bliyume ve farkh
musterilere, yani yeni pazarlara ulasmanin en etkin yolu subelesme ydntemi
idi. Ozellikle tim tlke capinda hizmet vermeyi amagclayan bankalar igin
yiuksek maliyetlerine ragmen yeni subeler agmak bir zorunluluktu.. Bununla
beraber bu subelerde calismak Uzere istihdam edilen personel de maliyeti
arttiran ayri bir unsur olarak bankalarin karsina ¢ikmaktaydi (Akpinar,1993,
3).

Sube ici ve subeler arasi gerceklestirilen faaliyetlerin ve musteri ile
ilgili her tarlh bilgi ve islemin kagida dayali olarak gerceklestiriimesi ise
bankalar i¢cin 6nemli bir maliyet unsurunu olusturmaktadir. Kagida olan
bagimhhgr azaltmak icinse tim ig kollarinda oldugu gibi bankalarda da
bilgisayarlar o6nciluginde yeni teknolojiler kullanilmasi amaclanmistir.
Bankalar icin G¢tncl bir maliyet unsuru ise bankalarin temel kar kaynagi olan
kredilerde ortaya c¢ikabilecek risklerdir. Buna gore kredi degerlendirme
islemlerinde eksik bir bilgi veya degerlendirme hatasi gibi nedenler,
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bankalarin musteri riskini arttirmaktadir. Ozellikle kredi degerlendirme ve
yatirrm kararlarinda verilecek olasi yanlis kararlarin maliyetleri arttiracak
olmasi bankacilikta teknolojik drinler kullanilarak hatalarin  minimize

edilmesini zorunlu hale getirmektedir (Akpinar,1993, 3).

Bankacilikta teknoloji destegindeki arayislar i¢c yapidaki problemlerin
cobzlilmesine, gercek ve tuzel kisiler icin 6deme sistemlerinin etkinligine
yoneltilmigtir. Butin bu arayislar gelismis tlkelerde bankaciligin her on yilda
bir daha ustlin teknolojiye gecmesini saglamigtir. 1960’lardan baglayarak
bankalarda teknoloji trtinlerinin ¢ehresini degistiren kredi kartlari, otomatik
vezne makinalari, elektronik fon transferi ve ev ve ofis bankaciligi ile nakit
yonetimi gibi yeni elektronik tabanli Grlinler sektdrde citayr hep yukseltmistir.
Halen gelisimini sirdirmekte olan “Elektronik Veri Degisimi” (EDI : Electronic
Data Interchange) ve “bellek kartlar’” (smart kartlar ve memory kartlari)
degisimin yeni Urlnlerle devam edecegini ve rekabetin hic durmadan yeni

teknolojiler tretilmesinin 6nlnd acacagini gostermektedir (Akpinar,1993, 6).

Ozellikle bilgisayar teknolojisindeki gelismeler ile bankacilikta
yayginlasan elektronik iglemler uygulamasi, bankalara finansal ve teknolojik
acidan daha etkin hizmetler sunma imkani saglarken, diger yandan pazar ve
musgteriler hakkinda genis bir bilgi birikiminin saglanmasina da yardimci
olmaktadir. Depolanan bilgilerin iglenmesi ile bankalar mugterilerinin
kredibilitesini kolayca belirlemekte, kredi maliyetlerini daha dikkatli
hesaplamakta ve vyapilan islemlerde insan hatalarini buyidk o6lctude
azaltabilmektedirler (Aksoy, 1997, 64).

Son yillarda bankacilik sektorinde otomasyon alaninda hizli
gelismeler kaydedilmistir. Ozellikle bankalar, internet ve telefon bankaciligi ile
misgterilerine 24 saat hizmet verebilme konusunda teknoloji yatirimlarini
hizlandirmiglardir. internet Bankacilidi ile birlikte banka subelerinin bilgisayar
ag! ile donatilmasi ve ATM sayisindaki hizli artiglar, sektordeki maliyetlerin
ylikselmesine neden olmustur. Ozellikle 2000’ler sonrasi Ulkemiz
bankaciliginda teknoloji kullaniminda artan bir yodunluk yasanmaktadir.

Bankalar uzun siredir musterilerin hizmetinde olan ATM, POS, telefon ve
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bilgisayar bankaciligi gibi klasik teknolojik Grtnlerini yeni Urinlerle ve yeni
hizmet anlayiglari ile hizla zenginlestirmeye calismaktadirlar. Bu dogrultuda,
tum bankalarin vizyonunda elektronik bankacilik kavrami ilk siralarda yer
almaktadir (Neslin, 2006, 68).

2.4.2.Degigen Musteri Tercihleri

Son yillarda bilginin toplanmasi, islenmesi, aktarimi, kullaniimasi ve
uretilmesine yonelik teknolojilerde buyik atilimlar yagsanmis ve “bilgi toplumu”
olarak adlandirilan yeni bir toplum dizeni ortaya ¢ikmistir. GUnumuzin bilgi
toplumu artik her alanda yenilik ve yaraticilik pesinde kosma ve basari

yolunda rekabete girme egilimindedir.

Teknolojinin gelismesine paralel olarak degisen misgteri tercihlerinin
yarattigi talepler de artmaktadir. 17. ylzyllda yasayan siradan bir kisinin
bltin hayati boyunca elde ettigi bilgiyi, bir gazetenin sayfalarinda bir glinde
okuyabilen bilgi toplumunun bireyleri, her alanda oldugu gibi bankacilik
alaninda da bankasinin  kendisine sagladigi  klasik hizmetlerle
yetinememektedir. Butlinlesen bir dinyada, her turli teknoloji gelisimini takip
edebilen bireyler, ayni 6zellikleri ve daha fazlasini bankalarinda da gérmek
istemektedirler. Bu beklentilerin sonunda teknolojiyi en iyi sekilde kullanarak,
guinin 24 saati, evinde, is yerinde veya musterisinin ihtiyaci oldugu her
yerde, kesintisiz ve dogru mali hizmeti sunabilen bankalarin ayakta
kalabilecegi aciktir (Akpinar,1993, 4).

Teknolojideki gelismeler ve rekabetin hizla artmasiyla banka
misterileri de davranig ve tercihlerini degistirmeye baglamistir. Oncelikle
daha fazlasini istemeye baslayan musteriler, cok fazla secenek olmasi
nedeniyle daha az sadik olmaya baglamiglardir. MUsterilerin birkag tedarikciyi
dolasip trdn ve hizmetlerini karsilagtirmasi her zamankinden daha kolaydir.
Bdylece ihtiyacina en uygun cevabi verecek bankaya kolayca ulagsan musteri

saldirgan bir strateji izleyerek yiksek mevduat faizi ve dusuk faizli kredi
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dagitan bankalara yonelecektir. Bu durum 150 yillik ge¢cmisi olan geleneksel
bankacilik sektord icin ciddi bir tehdittir. Bu tehdidi bertaraf etmek i¢in birgok
geleneksel banka, internet bankaciligi konusunda girisimler yapmaktadirlar.
Ancak izlenen strateji savunmaci bir stratejidir ve mevcut konumu ve
migterileri elde tutmak icin basvurulan bir yoldur. Tim bu degerlendirmeler
dikkate alindiginda, internet kanaliyla sunulan hizmetlerin her gecen gin
cesitlenip artmasi, bankalari ister istemez bu konuda yatirrm yapmaya
itmektedir. Cok buyilk capli e-banking projelerini finanse eden bankalar yeni
olusan bu rekabetci diinyada yerlerini almak, musterileri tutmak ve karlarini
surekli hale getirmek cabasindadirlar. Bankalarin internet bankaciligina
yatirim yapmalarinin en az dort gerekcesi bulunmaktadir. ilki, kimsenin
internet bankaciliginin  geliseceginden kusku duymamasi, ancak tek
bilinmezligin gelismenin hizinda olmasidir. ikincisi, bankalarin internet
bankaciligi alaninda en karli faaliyetlerinin ellerinden alinacagi korkusunu
tasimalari. Uclncisi, bankalarin  kendi aralarinda rekabet etme
zorunluluklari, son olarak ise banka sermayedarlarinin, teknoloji hisselerinin
yukselmesi buna kargin diger hisselerin gerilemesi karsiliginda dot.com
firmasina sahip olarak hisselerinin yukseldigini gérmek istemeleridir
(www.bilgininadresi.net, 02.03.2010).

2.4.3.Rekabet

Bankacilik sektoriinde rekabet, dogrudan dogruya fiyatlari etkileyen en
onemli unsurlardan biridir. Ginimuzde finansal piyasalarda hizli bir degisim
yasanmaktadir. Yeni dizenlemelerin ve teknolojideki ilerlemelerin bir sonucu
olarak, uluslararasi piyasalar ile yerli piyasalar arasinda engeller ortadan
kalkmakta ve dinya finansal piyasalari kiresellesmektedir. Bunun
sonucunda da, sektoriin rekabet gicuni kullanma yetenegi her gecen gin

onem kazanmaktadir.

Mali piyasalardaki dizenlemelerin azaltiimasi ve tanitilan yeni finansal

artnler ticari bankalarin faaliyet alanlarini ve sunabilecekleri hizmetleri
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genigletirken, bu kurumlarin Gzerindeki rekabet baskisini da arttirmigtir.
Yogun rekabet ortami fon maliyetlerini yikseltirken, musteriler de daha fazla

getiri saglayan kurumlara yonelmislerdir.

Son yillarda dinyanin en gelismis Ulkelerinde dahi, bankacilik sektoru
yalniz kendi icinde degil, banka disi kurumlardan gelen ¢ok ciddi bir rekabet
ortami icerisinde varhgini surdirme cabasi icinde olmustur. Finansal stper
marketler, araci kurumlar, sigorta sirketleri, emekli sandiklari, sipermarket
magaza zincirleri, buyik otomobil ve diger dayanikli tiketim mallari treticileri,
onceden yalnizca ticari bankalarca genis tiketici kitlelerine sunulan hizmet
sahalarina el atarak, mali hizmetler sektoriinde bankalarla amansiz bir
rekabete girmislerdir. Tarkiye'’de de, buglin benzer bir gelisme
g6zlenmektedir. Ozellikle dayanikh tilketim mallari lreten ve pazarlayan bu
biyuk kuruluglar, kurduklari finans sirketleri kanaliyla, tiketici kredilerinde,

bankalara dnemli bir rakip olabilecekleri sinyalini vermiglerdir.

Rekabette kuskusuz fiyat 6nemli bir etken olmakla birlikte, yalniz
rekabet gucund belirleyen tek etken degildir. Hizmet kalitesi, hizmetin
cesitliligi, yapisi, musterinin  gereksinimlerini  karsilayan hizmetlerin
sunulmasi, teknoloji, reklam vb. bitin bunlar rekabet gictni etkilemektedir.
Rakiplerin sunduklari hizmetlerin bilinmesi, pazara yeni girenlere kargi
pazarda mevcutlarin olasi tepkileri, alabilecekleri dnlemler, hizmet satmak
isteyen her bankanin dikkate almasi gereken etmenlerdir. Uygulamada kural
olarak sektoriin pazar buyimesi azaldik¢a, sabit masraflar ytikseldikce, kredi
musgterilerinin  6zellikleri farklhilastikca ve bu hizmetlerin 6nemi arttikca,
mevcut bankalarin tepkileri gittikce kuvvetlenmektedir

(www.econturk.org/Turkiyeekonomisi/oguzbanka.doc, 13.01.2010).

Bankacilik sektoriinde fiyat digi rekabetin en yogun yasandigi alanlar;
migteri tatmini ve musgteri taleplerinin karsilanmasi ile musgteri ihtiyaclarina
yonelik yeni c¢o6zumler Uretilmesi alanlarindadir. Bu nedenle, bankalar
yaraticilik ve yenilikcilik konularina agirlik vermek zorundadirlar. Artik banka
misgterilerinin, bankaya sadece fon yatiran veya bankadan fon kullanan

musteri niteliginde olmadigi, beklentileri ve ihtiyaclarinin oldukga farkhlastigi
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gorulmektedir. Bu nedenle sunulan mal ve hizmetlerin fiyatlarindan ¢ok,
getirdigi cozimler ve sagladig! yararlar musteriler icin 6nem kazanmaktadir.
Musterilere sunulan mal ve hizmetlerin kalitesi, fiyat disi en dnemli rekabet
unsurlarindandir. Dolayisiyla bankalar, rekabet guclerini arttirmak amaciyla
yeni drunleri ve optimal karar alma sureclerini aragtiracak ar-ge, bankacilikta
toplam kalite yonetimi ve stratejik planlar yapan yeni birimler kurmak

zorundadirlar (www.bilgininadresi.net, 02.03.2010).

Bankalar acisindan degerlendirildiginde daha fazla musteri kazanimi
saglamak ve mevcut musteri potansiyelini genisleterek daha fazla mugsteriye
erismek icin bankalarin fiyat disi etkenlerle birlikte bunun yaninda fiyat
konusuna da azami 6zen gostermek durumundadirlar. Fiyat digi etkenler
bankacilikta hizmet kalitesini olusturmada buyik rekabet avantaji saglarken
bu avantajin yaninda fiyat konusunda da belirli esnekliklerin olmasi bu

avantajin kullanilabilmesi adina kaginilmazdir.

Teknolojik gelismelerin birgok etkisi bulunmaktadir. Bunlardan ilki
geleneksel “iligki bankaciligi” na etkisidir. Teknoloji sunulan hizmet ve
drinleri meta haline getirmekte; buna bagli olarak rekabet yerini gecmisteki

iligkiler yerine fiyat rekabetine birakmaktadir.

Musteriler kendilerine sunulan Urtnlerin fiyatlarina serbestgce ve
kolayca karsilastirma imkani bulmaktadir. Alternatif dagitim kanallari sube
bankaciligi sistemlerinin ve “tim hizmetleri her yerden alma” kavraminin
gecerliliginin de sorgulanmasi sonucunu dogurmaktadir. Musteriler, kisitli
saatler icinde hizmet veren subelere karsin, hesaplarina istedikleri zaman
ulasabilme ve islem yapabilme rahatligini tercih etmektedir. Ayni zamanda
cok amacli subelerin hizmetlerini istenilen verimlilik ve esneklikte verip
vermedikleri musteriler tarafindan sorgulanmaktadir. Bu ¢cercevede, subelerin

amaclar yeniden degerlendiriimektedir.

internet aracihgiyla sunulan bireysel bankacilik hizmetlerinden
yararlanan kisiler, ayni zamanda internet kullanicilari olduklari icin

Tarkiye'deki internet kullanici profili incelenmektedir. Fakat, Turkiye'de,
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internet kullanicilan ile ilgili gutvenilir sayisal veriler bulunmamaktadir.
Bununla birlikte, internet hizmeti sunan isletmelerin yaptigi c¢alimsalar
incelendiginde, kullanici sayisindaki biytime hizinin ayda %20 oldugu ve bu
oranin gun gectikce artacagi belirtimektedir. Bu artig, internet bankaciliginin
yayginlasacag! ve yeni teknolojik ilerlemelerle gelisecegi dusunilmektedir
(Marketing Turkiye, 1999, 40).

Bu cercevede, bankalarin internet bankaciliginin yayginlagsmasi ile
surekli yeni drtin ve hizmetler sundugu gorilmektedir. Bu Uriin ve hizmetlere
ornek olarak sunlar verilebilir: bakiye ve hesap hareketleri, yatirrm islemeleri
(fon, doviz, alim/satim, repo), servis saglayiciligi, IMKB, hisse senedi takasi,
cek/senet deposu, mevduat hesap islemleri, fon/fon emir sorgulama, kulttr
hizmetleri, repo sorgulama, SSK vergi ddemeleri, kredi karti bilgileri, fatura
O0demeleri, tiketici bilgileri, para transferi (EFT), doviz kurlari, kredi ve faiz

bilgileri, havale, kredi karti islemeleri vb
Yapilan arastirmalara gore, genel olarak internet bankaciligini tercih

eden banka mausterilerinin bankacilik hizmetinde etkili olan faktorler iglemin

masrafsiz, hizli ve kolay olmasidir.
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2.5 Bankacilik Sekt6ri Ve Online Hizmetler

Dijital cag ve internet ginimuzin en populer kavramlarindan biri
olmustur. internet ve BT teknolojileri Sanayi Devrimi'nden bu yana insanhgin
yasadigl en 6nemli asama olarak kabul edilmektedir. 21. yluzyil sirketler ve
diger organizasyonlarin  interneti  stratejik  planlarinin  merkezine
yerlestirecekleri bir ylzyil olacaktir. Bu gelisme, diger hizmetlerden farkh
olarak elektronik ortamda transfer edilebilen ve dagitimi yapilabilen finansal
hizmetler icin daha fazla gegerlilik anlamina gelmektedir. Finansal kurumlar,
sanal nitelikte kabul edilebilecek olan para ile is yapmaktadirlar. Dolayisiyla
internet ortamina en kolay tasinabilecek ve kullanima en uygun olan
driinlerin finansal hizmetler sektoriine ait oldugunu ifade edebiliriz. internet
bankaciligi konusundaki hizli gelisim streci de bu trendi kanitlar mahiyettedir
(www.bilgininadresi.net, 02.03.2010).

Gun gectikce teknolojinin artan bir sekilde insan hayatina girmesiyle
olusturdugu rekabet ortaminda musterilere daha ¢ok secenek imkani
vermekte ve buna paralel olarak miusteri profilini degistirmektedir. Daha
bilincli musteri, daha iyi servisi ve cesitli GUrini daha da hesapli almak
istemektedir. Bu durum, bankalarin pazarlama tekniklerini geligtirmelerini ve
cesitli alternatifleri sunmalarini zorunlu hale getirmektedir (Akkilik, 2004,
110).

Bankalar daha iyi hizmet sunmak, daha az risk almak ve parayi iyi
yonetmek icin teknolojiden ve uzmanliktan yararlanmaya bagslamiglardir.
Banka mausterileri evlerinden, is yerlerinden cep telefonlarindan bir¢ok islemi
yapmaktadirlar. Bugtin bankalar arasinda yasanan yogun rekabetten dolayi
bir banka digerlerinden bir adim dnde olmak igin farkhliklar yaratmak zorunda
oldugunu bilmektedir. Farkllik yaratmanin yolu ise musterilerin ve
gereksinimlerinin bilinmesi ve bunlari tatmine yonelik stratejiler gelistirmektir.
Bankalar musterilerin gereksinimlerini tespit ettikten sonra klasik bankacilik
hizmetlerine ilave olarak igslem maliyetini azaltan, hizmet kalitesini ve mugteri

memnuniyetini artiran alternatif dagitim kanallarina yonelmektedirler.
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Alternatif dagitim kanallarinin ortaya ¢ikmasi ile bankalarin gelir merkezleri
de degismeye baslamistir. Turk bankacilik sektoriinde 1980’den sonraki gelir
merkezlerindeki degisim buna en guzel 6rnektir

1980-84 doneminde bankalarin en 6nemli gelir kaleminin iglem
ucretleri ve hizmet komisyonlari oldugu, 1985-90 doneminde hazine
gelirlerinin artmaya basladigi, 1991-2000 doneminde hazine gelirlerinin
zirveye ulastigi ancak bu arada alternatif dagitim kanallarinin (ADK)
kesfedildigi, 2001'den sonra ise alternatif dagitim kanallarinin agirhginin

artirdigi gorulmektedir.

Bankacilik sektoriinde kullanilan alternatif dagitim kanallarini (ADK) U¢

baslik altinda toplayabiliriz:

e Otomatik Para Cekme Makineleri (ATM)
+ Cagri Merkezleri Araciligi ile Telefon Bankaciligi

+ internet Bankacihgidir.

Otomatik para cekme makineleri banka musterisine istedikleri giin ve
saatte para hesaplari arasinda para transferi yapabilme, hesap durumlarini
kontrol edebilme olanagl saglayan otomatik vezne makineleridir. 1960’larda
sadece para ¢cekme amaci ile kullanilan bu makineler 1980’li yillardan sonra
¢cok daha fazla islem yapmak icin kullaniimaya baslanmistir Cagri merkezleri
araciligi ile telefon tuslan kullanilarak para yatirma ve para ¢cekme diginda
cok sayida bankacilik hizmetini almak muamkindir. Ancak musterinin bu
hizmetlerden yararlanmasi i¢in bankaya bagvurarak ayri bir sifre ve kullanici
numarasi almasi gerekmektedir. Musteri bu sifre ve kullanici numarasi ile
hem operator araciligi ile hem de telefon tuglarini kullanarak otomatik olarak
islem yapabilmektedir. Bu cagri merkezlerinin kurulum maliyetleri 300 bin
USD ile 2 milyon USD arasinda degisen tutarlarda olup kurulug suresi 2 ile 6
ay arasindadir (Altan ve Karasioglu, 2004, 601-602).

internet bankaciligi; ev ve ofis bankacihginin yapilmasina olanak

veren interaktif yazilimlarin yerini internetin almasi ve guvenlik sorununa
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cesitli cozumler dretiimesiyle gelisen ve web temelli olarak gerceklestirilen
bankacilik iglemidir (Milli Egitim Bakanhgi [MEB], 2007, 4).

Internet bankacihgl zaman ve yer siniri olmaksizin bir bilgisayar ile
bankacilik hizmetlerinin Internet Gzerinden sunulmasi icin hazirlanan
alternatif dagitim kanahdir. Internet erigsimine sahip herhangi bir bilgisayar
araciligiyla 24 saat dinyanin her yerinde kullanilabilen bir hizmettir (Korkmaz
ve Govdeli, 2005)

Kullanicinin ¢alisma saatlerinde banka subesine gitme zorunlulugunu
ortadan kaldiran, sira bekleme sorunu olmayan, internetin oldugu her yerden
erigilebilen, fiziksel para islemleri digsinda butin bankacilik islemlerinin
yapilabildigi bankacilik hizmetleri, Internet Bankaciligi olarak tanimlanabilir.
Internet Bankaciligi, islem maliyetinin dusukligu, kolayligi, tran cgesitliligi,
hizli bilgi degisimi gibi avantajlariyla hem bankalar hem de tiketiciler i¢in en
cazip dagitim kanali olarak dikkat cekmekte ve bitin dinyada hizla

yaylimaktadir (Reis, Gllsegen ve Bayrakdar, 2010).

Online bankaciligin gelismesinin ve yayginlagsmasinin altinda yatan iki
temel sebep vardir. Bunlardan ilki, bankalarin musterileri icin online hizmetler
sunarak dikkate deger oranda maliyet tasarrufu yapmis olmalaridir. Online
bankacilik kanallari, bankalarin trin ve hizmetlerini ulastirabilmek igin
kullandiklari en ucuz kanallardir. Online bankaciligin gelismesi ve
yayginlagsmasinda etkili olan faktérlerden ikincisi ise, bankalarin online olarak
hizmet vermelerinin sube sayisini azaltmis olmasi ve bunun sonucunda da
daha az calisanla isleri yaritme imkani bulmusg olmalaridir. Baska bir degisle,
bankalar, sube agcma ve is¢ci masraflarindan kurtulmuslardir. Mevcut isleri,
daha az sube ve calisanla daha Ustin bir performansla sunma imkani
yakalamiglardir. Online bankaciligin daha az zaman ve caba aldigi gercegi
ise musterilere empoze edilmeye calisiimistir. Boylece, zaman ve mekan
Ozgurlugu gibi  esneklikler ile maliyet tasarrufu, online bankaciligin
gelismesinin ve yayginlasmasinin altinda yatan ana nedenler olarak

gorulebilmektedir (Oztagiran ve Kirkgloglu).
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Tuark bankacilik sisteminde, personel sayisi 2008 yil sonuna gore
sinirl da olsa azaldi. Mevduat bankalari ile kalkinma ve yatirirm bankalarinda
calisan sayisi, Ekim-Aralik 2008 dénemine gore 343 kisi azalarak 30 Haziran
2009 sonu itibariyle 171 bin 255 oldu.

Turkiye Bankalar Birliginin (TBB) internet sitesinde yayinlanan verilere
gore, sube sayisindaki artis yavaslamakla birlikte Nisan-Haziran 2009
doneminde de devam etti. Mevduat bankalari, kalkinma ve vyatirm
bankalarinin toplam sube sayisi son bir yilda 677 adet, Ekim-Aralik 2008
donemine gore ise 61 adet artarak 8 bin 851'e yikseldi.

2008 sonuna gore sube sayisi kamusal sermayeli mevduat
bankalarinda 42, 6zel sermayeli mevduat bankalarinda 19, kalkinma ve
yatirnm bankalarinda 3 adet artarken, yabanci sermayeli mevduat

bankalarinda ise 3 adet azald!.

Nisan-Haziran 2009 donemi sonu itibariyle mevduat bankalarinda
banka basina ortalama sube sayisi 275 oldu. Bu rakam, kamusal sermayeli
mevduat bankalarinda 819, 6zel sermayeli mevduat bankalarinda 392 ve
yabanci sermayeli bankalarda ise 120 olarak gerceklesti. Mevduat bankalari
ile kalkinma ve yatirim bankalarinda calisan sayisi, son bir yilda 4 bin 433
kisi (yluzde 3) artarken, Ekim-Aralik 2008 dénemine goére 343 kisi (ytizde 0,2)
azalarak 171 bin 255 oldu
(http://www.tkbb.org.tr/index.php?option=com_content&task=view&id=3229&
Itemid=410, 24.01.2010).

Temel olarak, online bankaciginin ve online kanallarin gtcu
azimsanamaz niteliktedir. Ginimizde, internet bankaciginin  hizla
gelismesinde ve yayginlasmasinda etkili olan unsurlari sadece yukarida
belirtilen faktorlere sinirlamak imkansizdir. Kiresel arenada, bankacilik
hizmetlerinin online olarak verilmesini saglayan pek ¢ok unsur yer almaktadir.
Bagka bir degisle, bankalari online hizmetler sunmaya iten bir takim
hareketlenmeler ve degisimler s6z konusudur. Ornegin, teknolojinin

ilerlemesi ve ekonominin kiresel bir boyut kazanmasi, migsteri talep ve
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arayiglarini da hizlandirmistir. Her gecen gun daha da gelisen teknoloji,
musterilere daha farkl Grlinler ve hizmetler sunulmasini kaginilmaz hale

getirmistir (Oztasiran ve Kurkguoglu).

internetin elektronik dogasi, alternatif ©deme sistemlerine izin
vermektedir. Bankalarin e-ticaret 6deme akislarini kontrol etmeleri mimkuan
gorunmektedir. Bireyler ve firmalar sahip olmus olduklan kredi kartlari
vasitaslyla internet Gzerinden aligveris yapabilmektedirler. Boylece bankalar,
firma ve Kkisilerin sahip olmus olduklari kredi kartlari vasitasiyla internet
uzerinden igslem hacimlerini arttirabileceklerdir. Ote yandan internetin yapisi
geregi tum dinyaya acik bir network olmasi, internet (zerinden
gerceklestirilecek bankacilik iglemlerinin  riskli olabilecegi korkusunu
gundeme getirmistir. Guntmizde bu riskleri ortadan kaldirmak ya da kontrol
altina almak igin birgok teknik ve standart gelistirilmistir.

Ulkemiz acisindan internet bankaciliginin  geldigi son noktayi
irdeleyecek olursak, Turkiye'de bankacilik sektdrtinde internet kullaniminin iki
sekilde gerceklestirildigini gorurtz. Bankalarin bayuk bir b6lumu internette bir
site olusturarak, kurumlari, Grtnleri ve hizmetleri hakkinda bilgi vermekte,
sube ve ATM adresleri ile cesitli faiz oranlarini misteriye sunmaktadirlar.
Daha c¢ok bankalarin kendini tanitma ve sundugu hizmetlerini migterilerine
internet yoluyla pazarlama amaciyla kullanilan bu siteler interaktif bir yapiya
da sahip degillerdir. Bir ¢esit elektronik brosir gérevi géren bu siteler reklam
amacl kullaniimaktadir.
Bazi bankalar ise (Akbank, Garanti Bankasi, is Bankasi, Pamukbank,
Osmanli Bankasi) kurduklari siteler ile hem musterilerini Uriin ve hizmetler
hakkinda bilgilendirmekte, hem de musterilere nakit yatirma ve c¢ekme
disinda neredeyse tum bireysel bankacilik hizmetlerini
gerceklestirebilecekleri bir internet bankacilik hizmeti sunmaktadirlar.
Rekabette yerini almak isteyen bircok banka da internet bankaciligi tzerinde

calismalarini yogunlagstirmaya baglamiglardir.

Buglne kadar faiz gelirleri ile giderleri arasindaki farktan kazanan Turk

Bankacilik sistemi yeni ekonomik programin 6ngordigu hedeflerin
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gerceklestirimesine paralel olarak reel faizlerin ve enflasyonun disgmesiyle
birlikte gercek bankacilik yapmaya baslayacaklardir. Bu noktada ise Ucret ve
komisyon Uretebilen bankalar 6ne c¢ikacagindan bankacilik hizmetlerinin
onemi artacak ve dolayisiyla musterisi olan, musteriden Ucret ve komisyon
alabilecek, genis kitlelere bankacilik hizmeti verebilen bankalar daha
avantajli ve daha sanslh olacaklardir. Bu bakimdan teknoloji ¢cok dnemli ve
Ozellikle de internet bankaciligi gibi alternatif dagitim kanallariyla hem daha
fazla muisteriye ulasma, hem de birim maliyetleri diasirmek mumkin
gOzukmektedir. Gelecekte tum bankalarin yapmaya calisacagi sey, ki
gunumuzde c¢ok hareketlendigini goriiyoruz, iglemleri subeden disari dogru
cikarmak, alternatif dagitim kanallarina yénlendirmek olacaktir
(www.bilgininadresi.net, 02.03.2010).

Gunumuizde birgcok banka Internet Uzerinden musgterilerine kendi
hizmetlerini sunmaktadir. Telekomunikasyon sistemi ve teknoloji kullanimi
bankalara, sadece musterinin banka hakkinda bilgilere ulasabilecegi bir
ortam yaratmamaktadir. Musterilerle etkilesim igerisinde bulunabilecegi,
misgterinin bir bankaya gittiginde yapabilecegi her prosedirtu sanal ortamda
yapabilecegi bir banka subesi sunmaktadir
(http://eskiweb.cumhuriyet.edu.tr/edergi/makale/1331.pdf, 24.02.2010).

Bugln internet bankaciliginda hesap agma, hesap kapama, para
transferi, fatura 6deme, transferler, kredi karti demeleri, hisse senedi alim-
satim gibi pek cok hizmet gerceklestirilebilmektedir. Asagida internet

bankaciliginin sundugu online hizmetlere deginilmigtir.

2.5.1 Bankalarin Sunduklari Online Hizmetler

Bankalarin gelistirdigi yeni trtn ve hizmetlerin basarili olabilmesi, bir
takim faktorler ve 6zellikler gerekmektedir. “Turkish Customers’ Acceptance
of Internet Banking” adh makalede yapilan arastirmalar sonucunda,

Turkiye'de internet bankaciliginin gelismesini ve yayginlasmasini etkileyen
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bir dizi faktor belirlenmistir. Makalede so6zu edilen faktorler; mukayeseli
ustunlik (relative advantages), gorilebilirlik (obsevability), tecriibe edilebilirlik
(trialability), karmasiklik (complexity), uyumluluk (compatibility), algilanan risk
(perceived risk), grup tipi (type of group), karar tipi (type of decision) ve
pazarlama faaliyetini (marketing effort) icermektedir (Oztagiran ve
Kurkgloglu).

Mukayeseli  Ustunlik: internet bankaciligi hizmetlerinin, fiyat,
uygunluk ve performans vasitasiyla subeli bankaciik ve diger alternatif
kanallari ile kiyaslandiginda gérece avantaj saglamasidir. Ornegin, Garanti
Bankasl Internet vasitasiyla yapti§i butin bankacilik islemlerinde
musgterilerine hicbir maliyet yiklememektedir. Gartner Group’un 1999 yilinda
yaptigi bir arastirmaya gore, elektronik bankaciligin kullanimini etkileyen en
onemli unsurlarin yer ve zaman bagimsizligi oldugu tespit edilmistir. Banka
misgterileri, fiyat ve uygunluk (yer ve zaman uygunlugu) acisindan subeli
bankacilikla, internet bankaciigini kiyasladiklarinda goreli Gstiinltigii agik bir
sekilde fark etmektedirler.

Gorulebilirlik: ~ Gordlebilirlik kavramiyla genel olarak ifade edilen,
musterilerin online bankacilik adaptasyonunu goézlemleyebilme dizeyleridir.
Online bankacilik sisteminin basarii olma sansi, mdisgterilerin bu
adaptasyonun olumlu sonuglarini gbzlemleyebilme dizeylerinin artmasi ile
iliskilendirilir. internet bankaciligini kullanan miisteriler, online hizmetlerin
olumlu etkilerini daha hizli olarak gorebilmektedirler. Ornegin, banka
mugterileri, hesap, ddeme ve yatirim islemlerini zamana ve mekana bagimli
olmaksizin her an gorebilmektedirler. Dolayisiyla, online hizmetler
vasitasiyla, bilgi sorgulama iglemleri yer ve zamandan bagimsiz

yapabilmektedir.

Tecrube Edilebilirlik:  Online banka musterilerinin, hizmet maliyetinin
veya riskin disuk oldugunu tecribe etmeleridir. internet bankaciligl
hizmetlerinin bir cogunun (cretsiz yapilmasi ve Turkiye’de donanim
maliyetlerinin dismesi ile bilgisayarlarin evlere tasinmasi, musterilerin online

hizmetleri kullanmasini saglamistir. Ayrica, ileride internet alt yapisinin
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gelismesi ile, internet hizmetlerinin de ucuzlamasi, online bankacilik

hizmetlerini daha etkin bir sekilde kullanma imkani yaratacaktir.

Karmasiklik:  Makaleye gore, bankalar tarafindan saglanan
hizmetlerin yapisi ve kullanimi karmasiklastikca, banka musterilerinin online
hizmetleri kullanma oranlari digmektedir. Ancak, Turkiye’de online banka
kullanicilarinin egitim seviyesi ytkselmeye baglamis ve bilgi sistemleri okur-
yazarli§i gelismistir. Bunlarin sonucunda da, bankalarin sundugu karmasik
ariin ve hizmetler anlagilir diizeye gelmistir. Makalede yapilan istatistiklere
gore, kullanicilarinin buydk bir gogunlugunun, online bankacilik hizmetlerini

kullanmayi fazla karmasik bulmadigi belirlenmisgtir.

Uyumluluk: Makalede uyumluluk ile ifade edilen, yeni Urin ve
hizmetlerin, kisinin ya da grubun degerleri ve inanclari ile uyumlu olmasidir.
istatistiklere gore, internet bankacigi kisilerin giivenlik ve gizlilik beklentilerini
tatmin edememekte ve uyum saglamamaktadir. Bankalar bu uyumsuzluklari
ortadan kaldirmak igin yeni guvenlik 6nlemleri (keypad, anti-viriis programlari
vs.) gelistirmektedirler. internet bankaciiginda, Kkisilerin 6zel bilgilerinin
suistimal edilmemesi icin gizlilik esasi korunmalidir. Bankalar, bu konuda
gerekli dnlemleri almalidir.

Algilanan Risk: Makalede, risk kavrami, finansal, fiziksel ve sosyal
riskleri ifade etmektedir. Online bankaciligin yayginlasmasinin éntundeki en
blyuk engelin, guvenlik riski oldugu belirtiimektedir. Calismalara gore,
Tarkiye’'de gorece buyuk, taninmig ve guvenilir bankalar tarafindan saglanan
internet bankaciligi hizmetlerinin, daha az guvenlik riski tagidigr musteriler

tarafindan ifade edilmistir.

Grup Tipi: Makalede yapilan arastirmalar dogrultusunda, internet
bankaciliginin gen¢ ve egitim diuzeyi yiuksek gruplar arasinda daha yaygin
olarak kabul goérdiigu belirlenmistir. istatistiklere gére, 20 ve 39 yas arasi
kesimin yuzde 83’U, Universite mezunlarinin yizde 82’si, orta ve yuksek gelir
grubunun da yiizde 73’Unun internet bankaciligini aktif bir sekilde kullandig

ifade edilmistir.
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Karar tipi: Makalede karar tipi ile ifade edilmek istenilen, kisilerin
internet bankaciligini hangi amacla kullandigidir. istatistiklere gore, segcilen
orneklemin, yiizde 70’inden fazlasinin internet bankaciligini bireysel amacla
kullandig! tespit edilmistir. Bu arastirmalar sonucunda, bankalar tarafindan
geligtirilen  online  hizmetlerin, bireysel amaclara yonelik olmasi

vurgulanmistir.

Pazarlama faaliyetleri:  Turkiye'’de bankacilik sektoril tarafindan
yapilan radyo ve televizyon reklamlarinin diger pazarlama araclarindan daha
etkili oldugu yadsinamaz bir gercektir. Makalede yapilan istatistiklere gore,
Turkiye'de internet bankaciligi hizmetlerinin, yiizde 32 oraninda televizyon
reklamlarindan, ylzde 27 oraninda bankalarin Web sitelerinden ve ylzde 27

oraninda da bankalarin gsubelerinden 6grenildigi saptanmistir.

Mukayeseli Ustunluk, gortlebilirlik, tecriibe edilebilirlik, karmasiklik,
uyumluluk, algilanan risk, grup tipi, karar tipi ve pazarlama c¢abasi Turkiye'de
internet bankaciliginin kullaniminin miisteriler tarafindan kabul gérmesini ve
subeli bankaciliga tercih edilmesini etkileyen faktérlerdir. Tirkiye'de internet
bankaciliginin aktif bir dizeye gelmesi s6zu edilen faktorlerin online hizmet

sunan bankalar tarafindan dikkate alinmasi ile gerceklestirilebilir.

internet bankaciligi hizmeti veren bankalarin web sayfalari araciligiyla
sunduklari hizmetleri asagidaki gibi siralamak mumkanddr. Bunlar: Hesap
bakiyeleri, ekstre ve dekont gorintileri (mevduat hesaplari, kredi hesaplari,
yatirrm portfoyld gorintilenmesi), talimath o6demeler, para transferleri ve
O0demeler (hesaplar arasi transfer, hesaba havale, isme havale, EFT (diger
banka hesaplarina transfer), yurtdigina dovizli havale, mevduat hesabindan
yatirrm hesabina transfer, yatirrm hesabindan mevduat hesabina transfer,
senet 6deme, SSK 6deme, motorlu tagitlar vergisi 6deme, vergi 6deme,
fatura 6deme), tum kredi karti islemleri (kredi karti ekstre bilgileri ve donem
hareketleri, kredi kartt bor¢ 6deme, bagkasina ait kredi karti borcunun
o0denmesi, kredi kartindan nakit avans ¢cekme, kredi karti ekstrelerinin e-mail
yoluyla goénderilmesi), doviz alim- satimi, kurlarin takibi, yatirm

gerceklestirme (repo, otomatik repo, devlet tahvili- hazine bonosu alim-
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satimi, yatirnm fonu alim-satimi, yabanci yatirim fonu iglemleri, fon alim-satim
emir takibi), hisse senedi iglemleri (hisse senedi fiyatlarinin gorintilenmesi,
hisse senedi alim satimi, hisse senedi emir bdlme- iyilestirme, lot alti alim-
satim, alim satim emir takibi, halka arz islemleri icin talep toplanmasi), hesap
acma iglemleri (vadesiz doviz hesabl acma, vadeli hesap agma- kapama
vadeli hesaptan para transferi yapma), ileri vadeli para transferleri (ileri vadeli
EFT emri, ileri vadeli havale emri, ileri vadeli islemler gtincelleme- iptal),
talimat verme iglemleri (fatura talimati, SMS, e-mail, posta talimati— doviz
kurlar, repo oranlar), sik yapilan transfer bilgileri, isme havale hesabi
ekleme, hesaba havale hesabi ekleme, EFT hesabi ekleme olarak
sayllabilmektedir (MEB, 2007, 16).

Turkiye Bankalar Birligi'nin 3 ayda bir yayinlamig oldugu internet
bankaciligi raporlari baz alinarak olusturulmus siniflandirmaya gore internet
bankaciligini finansal iglemler, finansal olmayan islemler, yatirm iglemleri ve

bilgisel hizmetler olarak 4 bélimde inceleyebiliriz.

2.5.1.1 Finansal islemler

Finansal iglemler aslinda online bankacihgin en yogun olarak
kullanildig1 iglemlerdir. Para transferleri, 6demeler ve kredi karti iglemlerinden
olugsmaktadir.

Para transferleri, EFT, havale ve doéviz transferlerinden olusan
islemlerdir. Havale igslemleri musterinin kendi hesaplari arasinda ve tc¢lncu
sahislara yapilan Tiark Lirasi ve Yabanci Para havalelerden olugmaktadir.
EFT islemleri ise baska bankaya Turk Lirasi Uzerinden yapilan tim

transferleri kapsamaktadir.
islemler yapilirken her asamada musterinin onayr alinmakta ve
bilgilerde diizeltme yapma imkani saglanmaktadir. islem sonucunda dekont

aninda diuzenlenip musterinin e-posta adresine gonderilmekte veya musteri
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istedigi takdirde yazicidan aninda dekontunun ¢iktisini alabilmektedir. Ayrica,
bankalar internet subelerinde, bu islemler igcin kayit yapma, toplu havale

gonderme gibi kolayliklari da muagsterilerine sunmaktadir

Bankalarin, internet subeleri tUzerinden sunduklari ddeme hizmetleri,
anlagmali olduklari kurumlara bagl olarak farkliliklar gdstermektedir.
Bankalarin, sundugu 6deme hizmetleri her gecen gin artmaktadir. Genel
olarak, bankalarin internet subelerinden sunulan hizmetleri, Turk Telekom'a
ait telefon faturalari, cep telefonlari fatura édemeleri, su ve elektrik faturalari
olarak siralanmaktadir. Hentiz Turkiye'nin buttn sehirleri i¢in gegerli olmayan
su ve elektrik faturasi 6demeleri bankalar arasinda giderek daha da
yayginlasmaktadir. Bu ddemelerin yani sira, vergi, sigorta, SSK, trafik

cezalan ve Universite harci 6demeleri ise, gorilen uygulamalardir.

Musteriler, bankaya ait kredi karti bilgilerine internet subesinden
erisebilmekte, ddemelerini yapabilmektedir. Mlsteriler, kendi kredi kartlarinin
yani sira, Ugunclu sahislara ait veya bagka bankalara ait kendi kredi karti
O0demelerini de internet Gzerinden gerceklestirebilmektedir

2.5.1.2 Finansal Olmayan iglemler

Finansal olmayan iglemler, kredi karti ve ek kart bagvurusu, kredi
basvurusu, duzenli 6deme talimati, (EFT, havale, aidat, 6zel okul aidatlari,
apartman aidatlari, kira ve kooperatif ddemeleri, halka arz ddemeleri vb.
verilen talimatlar) ile fatura 6deme talimati islemlerinden olugsmaktadir.

internet subelerinden, kredi (tiketici kredisi, tasit kredisi gibi)
basvurusu, firmalarin elektronik ticaret basvurulari, telefon bankaciligi
hizmetlerinden yararlanabilmek icin bagvurular yapilabilmektedir. internet
subesinden yararlanabilmek icin gerekli olan, sifre ve parola icin de yine

internet Uzerinden basvuruda bulunmak mimkunddr.
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2.5.1.3 Yatinm iglemleri

Yatinm iglemleri, aslinda finansal islemler arasinda yer almasina

karsin iglemlerin niteliginin farklihgindan dolayi ayri olarak ele alinmigtir.

Yatinm islemleri, yatirim fonlari (fon alig ve fon satis), doviz igslemleri
(doviz ahg, doviz satis ve arbitraj islemleri), vadeli hesaplar (vadeli hesap
acilis ve vadeli hesap kapanigi), hisse senedi iglemleri (girilen hisse senedi
islem emirleri ile gerceklesen hisse senedi iglemleri), repo iglemleri, tahvil
islemleri (tahvil alis ve tahvil satig), bono iglemleri (hazine bonosu alis ve
satis islemleri) ile altin iglemlerinden olugmaktadir.

Bu iglemler icin ileri tarihli alim-satim emri verme imkani saglayan
bankalar, musgterilere buylk avantaj ve kolaylk saglamaktadir. Yatirim
islemleri, internet subesi mugterileri tarafindan yogun olarak kullaniimaktadir

2.5.1.4 Bilgisel Hizmetler

Bilgisel hizmetler, bankanin genel bilgilerinin yer aldigi, elektronik
brosir niteligindedir. Bu bdolim, bankanin tarihgesi, amag¢ ve vizyonu,
organizasyon yapisi, istirakleri, faaliyet raporlari ile finansal tablolari ve
guncel haberleri icermektedir. Buna ek olarak, bankalar bu bélimde, online
olarak insan kaynaklari hizmetleri de sunmaktadirlar. Ornegin, Garanti
bankasi ve is bankasi gibi kurumsallasmis ve Web sayfasini aktif olarak
kullanan bankalar, online olarak is bagvurularini kabul edecek diuzeye
gelmiglerdir. Online sistemin bilgi bolumu, diger bélumlere kiyasla daha az
karmagsik ve guvenlik gerektiren bir yapiya sahip olmakla beraber, sistemin
diger alanlari ile siki bir network gerektirmemektedir (Oztasiran ve

Kiarkcuoglu).

Bankalarin internet subesinden, bankayla ilgili her tarli bilgiye
(kurulug, bilanco bilgileri gibi) , sube adres ve telefonlari, gunlik ekonomi
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haberlerine de ulagilabilmektedir. Ayrica bircok banka, olusturduklar sanal

magazalar araciligiyla musterilerine online aligveris imkani da saglamaktadir.

2.6 Turkiye'de Online Bankacili gin Gelisimi ve Kullanim Raporlari

Finansal hizmetler sektord, yeniliklerin en kolay uygulandigdi, ¢ok hizh
gelisen ve degisen bir sektordir. Bu sektérde bilgisayarlarin kullaniimaya
baslanmasi yillar 6ncesine kadar uzanmaktadir. Onceleri ofis ici bankacilik
islemlerinin  gerceklestiriimesinde  kullanilan  bilgisayarlar, teknolojinin
gelismesiyle, bazi bankacilik hizmetlerinin otomasyonunda kullaniimaya
baslanmigtir. Bilgisayarlarin pazarlama amaclh kullaniimaya baslanmasi ile

birlikte, ginimizde buttn iglemler bilgisayarlar yardimiyla yapiimaktadir.

Bankalar, gercek anlamda elektronik bankacihiga gectikten sonra,
kisisel bankacilik hizmetlerine 1980’lerin sonlarina dogru (herkesin kendi
bankacilik iglemlerini kendisi yapmasi) otomatik vezne makinesi (ATM-
Automated Teller Machine) ile gec¢mis bulunmaktadir. ATM’lerde, banka
musgterisine verilen bir elektronik banka karti yardimiyla, hemen hemen bitin
temel bankacilik iglemleri yapilmaktadir. Bunun bir uzantisi olarak, kisisel
bankacilik hizmetleri, 1995’lerde “telefon” bankaciligi ile tanigsmistir.
Hesaplara “telefon” yardimiyla otomatik erismek ve islemler yapmak mumkuin
hale gelmistir. Bunun sonraki agsamasinda ise, Ozellikle 1998’lerden sonra,
internet bankaciligi ortaya cikmistir. Guvenli soket yuvasi SSL (Secure
Socket Layer) gibi guvenlik sistemleri kullanan web sunucularinda servis
veren bankalar, musterilerine kendi hesaplarina web (internet gibi) kullanarak
erimse imkani sunmaya baslamiglardir. SSL sayesinde banka musterisi
(kendine ait mugteri numarasi ve sifresini kullanarak) kendi hesaplarina
(interaktif hesap) guvenli bir sekilde erigip, kendisi ile banka arasinda kurulan
“guvenli web oturumunda” , para c¢ekme digindaki butin bankacilik
hizmetlerini kendi basina yapabilmektedir. SSL network (ag) Uzerindeki veri
transferi sirasinda guvenlik ve gizliligin saglanmasi amaciyla “Netscape”

tarafindan gelistirilmis  bir glvenlik protokoliddr. 1996 yilinda 3.0
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versiyonunun c¢ikariimasiyla hemen bdtin internet tarayicilarinin (Microsoft
Explorer, Netscape Navigator vb) destekledigi bir standart haline gelmis ve
kisa zamanda ¢ok genis uygulama alanlari bulmustur. SSL sifrelemesi ile,
gonderilen bilginin kesinlikle ve sadece dogru adreste desifre edilebilmesini
saglanmaktadir. Bilgi ya da veri gonderiimeden o©nce otomatik olarak
sifrelenir ve sadece dogru alici tarafindan desifre edilebilmektedir. Her iki
tarafta da dogrulama yapilarak iglemin ve bilginin gizliligi ve butunliga
korunmaktadir

(http://www.kobitek.com/makale.php?id=69>, 13.03.2010).

Hesaplar arasinda havale, EFT, kredi karti 6demesi, otomatik 6deme
talimatlari, doviz alm satimi, hatta bazi bankalarin “Yatirm” kanallari
kullanilarak fon alim satimi, borsada hisse senedi alma/satma gibi bir¢ok
hizmetler ginimuzde internet bankaciligi kavramin iginde yer almakta ve her
gun artan sayida kisi bu servislerden yararlanmaktadir. WAP protokoli
kullanarak “cep telefonlar” ile WAP Bankaciligi ise 2000’li yillarin basindan
itibaren hayata ge¢migtir. Bu sistemde, yukarida tanimlanan tim bankacilik
hizmetlerine “WAP destekleyen cep telefonlarindan” menuler yardimiyla
erismek mumkinddur. Banka musterileri kisa zaman 6ncesine kadar bankada
islem yapmak icin, en yakin subeye gidip uzun kuyruklarda sira
beklemekteydiler. Ancak daha sonraki gelismelerle bu durum degismigtir.
1970’lerde nakit cekme islemlerini kolaylastiran ATM piyasaya surtlmustur.
80’lerde ise UK'’s First Direct Bank ve France Minitel Network’in yaptigi gibi
telefon bankaciligi baslamistir. Telefon bankaciliginin Turkiye'ye gelmesi ise
1990’larin ikinci yarisina rastlamaktadir (BT Haber, 2000, s.10). Turkiye
bankacilik sektdrii 1990’lardan itibaren yeni geligtirilen banka teknolojilerini
cok yakindan takip etmeye ve Ulkemizde uygulamaya baglamigtir. Burada
basi blyutk ve 6zel bankalar cekmistir. Cunkl yeni teknolojik yatirimlar guclu

bir sermaye gerektirmektedir.

Gunumuzde kigisel bilgisayarlar araciligiyla daha hizli ve daha kolay
ulasilan internet bankacihigl yapiimaktadir. Bagslangicta bircok banka
interneti, kendilerini ve sunduklari bankacilik hizmetlerini tanitmak amaciyla

kullanmaya baglamigtir. Ancak gelismekte olan bankacilik sektorinde,
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interaktif bankacilik devri baslamistir. Turkiye’de de blyuk bankalar hizla
internet Uzerinden bankacilik iglemlerinin yapilabilmesi icin ardi arkasina
internet subeleri agmiglardir. Tirkiye is Bankasi, Garanti Bankasi gibi bilyiik
bankalar 1998 yilinda internet subelerini agmiglardir. Baslangicta ¢cok az
islem internet Uzerinden yapilabilmekteyken gelisen givenlik ve altyapi
teknolojileri ile pek c¢ok islem internet Uzerinden yapilabilir hale gelmistir.
Ornegin, Garanti Bankasi'nin hedefleri arasinda bankacilik islemlerinin yiizde

70’inin internet Gzerinden yapilmasi yer almaktadir (Cavusoglu, 2001, 55).

Gunumazun iletisim harikasi olan internet, bankacilik sektérine de
damgasini vurmaktadir. Nakit cekme disindaki her tirli bankacilik iglemleri
sanal banka subelerinde yapmak mimkin hale gelmistir. Turkiye'de

internette ilk subeyi Turkiye is Bankasi agmis, bunu diger bankalar izlemistir.

internet bankaciliginda bankada hesabi olan musterilere istemeleri
halinde internet sifresi verilmektedir. Sifreyi alan kisiler internet baglantilariyla
nakit para cekme diginda her turlt yatirim, havale, fatura ddemesi ve tuketici
kredisi bagvurusu gibi islemleri yapabilmektedir. Bu islemler arasinda hisse
senedi ve yatirrm fonu alim satimi, déviz alim satimi, mevduat hesabi agma

on plana ¢cikmaktadir.

Ayrica bankalarin internet subelerinde sanal alis verig yapilmaktadir.
Sanal alis veris merkezlerinde yer alan magazalar internet (zerinden
Ismarlanan drinlerin (Ulkemizde Ug¢ is gunU icinde musterilerinin evine ya da
is adreslerine teslim etmektedir), Grin bedellerini kredi kartl ya da vadesiz
YTL hesabindan tahsil etmektedir.

internet bankaciligi, bankacilik hizmetlerinin internet (zerinden
sunuldugu bir alternatif dagitim kanalidir. Turkiye’de buglin internet
bankaciligi, herhangi bir banka subesinin saglayacag: hizmetlerin hemen
hepsinden, dunyanin neresinde olunursa olunsun, zaman ve mekandan
bagimsiz olarak cabuk ve kolayca yararlanmay! saglamaktadir. internet
bankaciigi 24 saat, internet erisimine sahip herhangi bir bilgisayar

araciligiyla dinyanin her yerinden kullanilabilmektedir.

47



Gunumuzde internet bankaciigr saglamis olduklari kolayliklardan
otlri oldukca yayginlasmis ve kullanim agi oldukca genislemistir. internet
bankaciligi hizmeti veren banka sayisi TBB’nin Aralik 2009 internet
Bankaciligi Raporuna gore 26’dir. Yine ayni raporda internet bankaciligi
hizmeti veren bankalar séyle siralanmigtir. ABN AMRO Bank N.V., Akbank
T.A.S., Alternatif Bank A.S., Aktif Yatirrm Bankasi A.S., Anadolubank A.S.,
BankPozitif Kredi ve Kalkinma Bankasi A.S., Citibank A.S., Denizbank A.S.,
Eurobank Tekfen A.$., Finans Bank A.S., Fortis Bank A.S., HSBC Bank A.S.,
ING Bank A.S., Millennium Bank A.$., Sekerbank T.A.S., Tekstil Bankasi
A.S., Turkish Bank A.$, Turkland Bank A.$., Turk Ekonomi Bankasl A.S.,
Tarkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankasi A.S., Tuarkiye Garanti Bankasi A.S.,
Turkiye Halk Bankasi A.S., Tirkiye is Bankasi A.S., Tirkiye Sinai Kalkinma
Bankasi A.$., Turkiye Vakiflar Bankasi A.S., Yapi ve Kredi Bankasi A.S.

Bankacilik islemlerinin internet aracihgiyla yapiimasi seklinde
tanimlanan internet Bankaciligi tim diinyada her gecen giin yayginlagsmakta,
bankacilik iglemlerini internet araciligiyla yapanlarin sayisi da giderek
artmaktadir. Mesela, 1996 yilinda Hong Kong'da internet kullanicilarinin
sayisi 280 bin iken bu rakam, 6 ay icinde 220 bin kisi artarak 500 bine
ulasmistir (Liao, Shao, Wang, Chen, 1999: 63). Ulkemizde de hem internet
kullanicilarinin hem de internet bankaciliindan faydalananlarin sayisi
artamaya baslamistir.  Onceleri binlerle ifade edilen rakamlar bugin
milyonlara ulasmistir. Ancak, rakamlar nifusa oranlandiginda yetersiz
kalmaktadir (http://eskiweb.cumhuriyet.edu.tr/edergi/makale/1331.pdf,
24.02.2010).

internet bankaciligi yapmak lizere sistemde kayitli olan ve en az bir
kez "login olmus" toplam bireysel musteri sayisi, Aralik 2009 itibariyle,
yaklasik 12 milyon olmustur. Son bir yil icerisinde "login olmus" toplam
bireysel musteri sayisi ise 7 milyon kigidir.
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Ekim-Aralik 2009 doneminde 5,3 milyon bireysel musteri tarafindan en
az bir kez internet bankaciligi islemi yapiimigtir. Bu miktar, toplam kayitli
bireysel musteri sayisinin yizde 45’ini olusturmaktadir. Ekim-Aralik 2009
doneminde, aktif bireysel musteri sayisinda bir énceki yilin ayni dénemine
gore 729 bin kigi, bir dnceki ¢ aylik doneme goére ise 190 bin kisi artig

olmustur.

internet bankaciligi yapmak lizere sistemde kayitli olan ve en az bir
kez "login olmus" kurumsal musteri sayisi Aralik 2009 itibariyle, 1,4 milyon
kisidir. Bunlarin 606 bini (ylizde 43't) Ekim-Aralik 2009 dénemi igerisinde en
az bir kez iglem yapmistir. Son bir yil icerisinde "login olmus"” kurumsal
misteri sayisi ise 685 bin kisidir (TBB, 2009).

Tablo 1: internet Bankacili gini Kullanan Mii steri Sayisi

Aralik Eylul Aralik
2008 2009 2009
Bireysel mu steri sayisi (bin ki si)
Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmus)  4.614 5.153 5.343
Kayitli (B) (en az 1 kez login olmus) 11.222 11.746 11.960
Kayitli (C) (son 1 yilda en az 1 kez login 5947 6.811 7012
olmus)
Ak“tlf (A) / kayith (B) mua steri orani a1 44 45
(yuzde)
Kurumsal mu steri sayisi (bin ki si)
Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmug) 555 600 606
Kayitli (B) (en az 1 kez login olmus) 1.359 1.440 1.402
Kayitli (C) (son 1 yilda en az 1 kez login 638 202 635
olmus)
Ak“tlf (A) / kayith (B) mu steri orani a1 42 43
(yuzde)
Toplam mu steri sayisi (bin ki si)
Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmusg)  5.169 5.753 5.949
Kayitli (B) (en az 1 kez login olmus) 12.581 13.187 13.362
Kayitli (C) (son 1 yilda en az 1 kez login 6.634 7513 7 697
olmus)
Ak“tlf (A) / kayith (B) mu steri orani a1 44 45
(yuzde)

Kaynak: TBB internet bankaciligi Aralik 2009 raporu

49



internet bankacihg! icin kayit yaptiran ve en az bir kez "login olmusg"
toplam (bireysel ve kurumsal) mdsgterilerin yuzde 45t Ekim-Aralik 2009
doneminde en az bir kez internet bankaciligi iglemi yapmistir. Ekim-Aralik
2009 doneminde, toplam aktif musteri sayisinda bir 6nceki yilin ayni
donemine gore 780 bin kigi, bir dnceki ¢ aylik doneme gore ise 195 bin kigi

artis olmustur.

Ekim-Aralik 2009 déneminde internet bankaciligi ile gerceklestirilen
11,2 milyon adet yatirim igleminin hacmi 67,4 milyar TL olmustur. Temmuz-
Eylul 2009 dénemine gore islem hacminde 2,6 milyar TL tutarinda bir artis

gerceklesmistir.

Son geyrekte gerceklestirilen yatirim islemleri hacminde birinci sirayi
20,4 milyar TL tutari ile (3,9 milyon adet iglem) yatirim fonlari almistir. Bunu
hisse senedi islemleri, dbviz islemleri ve vadeli hesaplar izlemistir. En yiksek
ortalama iglem hacmi 34,8 bin TL ile repo islemlerinde gerceklesmistir. Vadeli
hesaplar, ortalama 16,3 bin TL'lik islem hacmi ile ikinci siray1 almistir. Toplam

yatirim iglemleri igin ortalama iglem hacmi 6 bin TL olarak gerceklesmistir

Tablo 2: internet Bankacili ginda Yatirim islemleri

Eylul 2009 Aralik 2009 Net De gisim Aralik 2009
islern Islem islern Islem  Iglem liglem  Ortalama
M Hacmi 2°" Hacmi  Aded Hacmi Islem
Adedi . Adedi . . : .
(Bin) (Milyo (Bin) (Milyon i ' (Milyon chml
nTL) TL) (Bin) TL) (Bin TL)

Yatirim Fonlari 3.966 18.949 3.859 20.447 -107 1.498 5,3
Doviz Islemleri 2.140 18.355 2.046 15.954 -94 -2.401 7,8
Vadeli hesaplar 419 6.325 407 6.647 -12 321 16,3

Gergeklesen
hisse

- . 3,555 15457 4.637 18.436 1.082 2.979 4,0
senedi iglemleri
™)
Repo Islemleri 121 4.244 127 4.409 6 166 34,8
Tahvil ve bono ;a5 ;395 125 1259 -10 136 10,1
islemleri
Altin 58 131 85 291 27 160 3,4
Toplam 10.394 64.855 11.287 67.441 893 2586 6,0

Kaynak:TBB internet bankaciligi Aralik 2009 raporu
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Ekim-Aralik 2009 donemi itibariyle, internet bankaciligi hizmeti
kullanilarak yapilan yatirim iglemleri digindaki finansal iglemlerin toplam
adedi 70,9 milyon, tutari ise 171 milyar TL olmustur. EFT, havale ve doviz
transferi iglemlerini kapsayan para transferleri iglemleri yatirim islemleri

disindaki finansal igslem hacminin yizde 85’ini olusturmustur.

internet bankaciigi hizmeti kullanilarak yapilan yatirim islemleri
digindaki finansal iglemlerin toplam iglem adedi bir 6nceki yilin ayni
donemine gbre 12.964 adet, bir 6nceki ¢ aylik doneme gore 2.435 adet
artmistir. Toplam islem hacmi ise bir 6nceki yilin ayni dénemine goére 34

milyar TL, bir dnceki t¢ aylik déneme gore 14 milyar TL artmistir.

Tablo 3: internet Bankacili §inda Finansal iglemler

Aralik 2008 Eyltl 2009 Aralik 2009
' Islem Islem Islem
Ig.lem' Hacmi Ig.lem' Hacmi I§Iem_ Hacmi
Adedi . Adedi . Adedi .
(Bin) (Milyon (Bin) (Milyo (Bin) (Milyon
TL) n TL) TL)
Para transferleri 29.718 115.218 34.707 é33'91 37.309 145.164
Odemeler 20.578 4.626 25.308 5.367 24581 5.901

Kredi karti iglemleri 6.050 4.165 6.574 4.742 7.048 4.859

Diger finansal 4 so95 12671 1.882 13.071 1.968 15.050
islemleri

157.09
Toplam 57.942 136.680 68.471 70.906 170.974

Kaynak:TBB internet bankacihgi Aralik 2009 raporu

islem adetlerine para transferleri acisindan baktigimizda Aralik
2008'de toplam 29.718.000 olan toplam islem adedinin Aralik 2009'da
%25,53 oraninda artig gostererek 37.309.000 adede ciktigini goriyoruz.
Hacim acisindan degerlendirildiginde ise Aralik 2008’de 115.218 milyon TL
olan iglem hacminin Arallk 2009'da %25,99 oraninda artis gostererek

145.164 milyon TL'ye ¢iktigini géruyoruz.
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Tablo 4: Para Transferleri (adet)

islem Adedi (Bin)

Havale
Déviz

Dénem EFT  |Kendi hesaplar arasinda Uciincii  sahislara yapilan Transfer- | Toplam

i YP i YP Toplam | leri

Havale Havale Toplam | Havale Havale Toplam
Aralik
2008* 15.767 | 7.951 374 8.325 5.432 159 5.591 13.916 |35 29.718
Mart 2009* | 16.005 | 9.051 454 9.505 5.622 140 5.762 15.267 |41 31.313
Haziran
2009 17.588 | 9.667 387 10.054 |6.770 176 6.946 17.000 |44 34.632
Eylul
2009** 17.790 | 9.661 423 10.083 | 6.603 178 6.781 16.864 |52 34.707
Aralik
2009* 19.212 | 9.981 393 10.375 |7.511 170 7.681 18.056 |41 37.309

islem Hacmi (Milyon TL)
Havale
Doviz

Dénem EFT  |Kendi hesaplar arasinda Uciincii  sahislara yapilan Transfer- | Toplam

i YP TP YP Toplam | leri

Havale Havale Toplam | Havale Havale Toplam
Aralik
2008* 50.257 | 39.584 7.440 47.024 | 15.444 1.858 17.302 |64.326 | 635 115.218
Mart 2009* | 48.653 | 48.291 7.339 55.630 | 14.190 1.573 15.763 | 71.393 | 672 120.719
Haziran
2009 52.074 | 52.633 6.025 58.658 | 16.739 1.810 18.549 | 77.207 | 666 129.948
Eylal
2009** 55.361 | 52.727 5.859 58.586 | 17.355 1.924 19.278 | 77.864 | 688 133.913
Aralik
2009* 60.343 | 54.796 8.191 62.987 | 19.065 2.017 21.082 |84.069 |752 145.164

Kaynak:TBB internet bankaciligi Aralik 2009 raporu
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Tablo 5: Odemeler

islem Adedi (Bin)
SSK ve
. Fatura Vergi Bag-kur Kredi Diger Toplam
Donem odemeleri | 6demeleri | prim ddemeleri | demeler p
odemeleri
Aralik 2008* | 14.423 2.283 861 290 2.721 20.578
Mart 2009* 15.789 3.069 769 300 3.335 23.263
Haziran
2009 16.985 2.462 836 378 3.290 23.952
Eylil 2009** | 17.949 2.852 845 396 3.267 25.308
Aralik 2009* | 16.867 2.581 972 465 3.696 24.581
islem Hacmi (Milyon TL)
SSK ve
. Fatura Vergi Bag-kur Kredi Diger Toplam
Donem odemeleri | odemeleri | prim odemeleri | 6demeler P
Oddemeleri
Aralik 2008* | 1.025 2.680 572 220 129 4.626
Mart 2009* 1.273 2.601 490 227 180 4.772
Haziran
2009 1.307 2.643 535 280 167 4.933
Eylil 2009** | 1.245 3.057 564 295 207 5.367
Aralik 2009* | 1.307 3.386 633 372 203 5.901

Odemeler agisindan degerlendirme yaptigimizda Aralik 2009'da
20.578.000 adet olan toplam islem adedinin Aralik 2009 yilinda %19,45
oraninda artis gostererek 24.581.000 adet oldugunu gériiyoruz. islem hacmi
acisindan bakildiginda Aralik 2008’'de 4.626 milyon TL olan islem hacminin
Aralik 2009 yilinda %27,56 oraninda artis gostererek 5.901 milyon TL'ye
ctktiginit gérmekteyiz. Kaynak:TBB internet bankaciligi Aralik 2009 raporu

Kredi karti iglemleri acisindan degerlendirildiginde Aralik 2008 yilinda
6.050.000 olan iglem hacminin Eylil 2009 yilinda %8,66 oraninda artis
gostererek 6.574.000 oldugunu goérmekteyiz. islem hacimleri agisindan
degerlendirdigimizde ise Aralik 2009 yilinda 4.165 milyon TL olan islem
hacminin Aralik 2009 yilinda %13,85 oraninda artis gostererek 4.742 milyon
TL'ye ulastigini gbrmekteyiz.
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Tablo 6: Kredi Karti iglemleri

islem Adedi (Bin) islem Hacmi (Milyon TL)
Kendi Baskasinin Kendi Baskasinin
) Nakit kartina kartina ait Toolam Nakit kartina kartina ait Toolam

Dénem Avans borg borg P Avans borg borg P

6deme 6deme 6deme ddeme
Aralik 2008* 524 4.782 744 6.050 229 3.243 693 4.165
Mart 2009* 476 5.002 786 6.264 208 3.264 727 4.199
Haziran 2009 452 5.514 444 6.411 244 3.702 506 4.451
Eylul 2009** 445 5.672 457 6.574 262 3.967 514 4.742
Aralik 2009* 448 6.121 478 7.048 211 4.128 519 4.859

Kaynak:TBB internet bankaciligi Aralik 2009 raporu

Finansal olmayan iglemler acisindan degerlendirildiginde Aralik
2008'de 230.428.000 olan iglem adedi Aralik 2009 yilinda %9,5 artig
gostererek 252.319.000 adede cikmistir.

Tablo 7: Finansal Olmayan iglemler

islem Adedi (Bin)
Kredi karti . Duzenli Fatura Finansal
Kredi ~ .

Dénem ve ek kart basvUrLsu 6deme 6deme olmayan Toplam

bagvurusu $ talimati talimati digerisl.
Aralik
2008* 136 196 595 937 228.564 230.428
Mart 2009* | 341 306 757 1.154 260.062 262.620
Haziran
2009 347 382 781 1.143 242.970 245.623
Eylul
2009** 337 536 846 1.336 244.398 247.453
Aralik
2009* 409 319 866 1.538 249.187 252.319

Kaynak:TBB internet bankaciligi Aralik 2009 raporu

Yatirim iglemleri acisindan degerlendirildiginde Aralik 2008 yilinda
9.248.000 adet olan islem adedinin bir yiIl sonra %22,05 oraninda ciddi bir
artis gostererek Aralik 2009 yilinda 11.287.000 oldugunu goérmekteyiz.
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Tablo 8: Yatinim iglemleri (Adet)

islem Adedi (Bin)

devami agagidadir.....

Yatirim fonlari Doviz i glemleri Vadeli hesaplar
Donem Fon Alis | Fon Satig | Toplam Doviz | Doviz Arbitraj | Toplam | Acili'g Kapani g | Toplam
Alis Satisg

Aralik
2008* 1.440 2.734 4.174 734 1.524 71 2.329 275 228 503
Mart 2009* | 1.327 2.631 3.959 662 1.300 |93 2.056 259 194 452
Haziran
2009 1.433 2.900 4.333 759 1412 |82 2.253 273 185 458
Eylul
2009** 1.255 2.711 3.966 656 1.416 68 2.140 252 167 419
Aralik
2009* 1.249 2.610 3.859 626 1.354 66 2.046 244 163 407

yatinim iglemleri devami... islem Adedi (Bin)

Hisse senedii glemleri Tahvil ve bono i glemleri

Repo Altin

Dénem . Gergek- islemleri Tahvil ve | Tahvil ve islemleri Toplam

Emirler lesen § bonoalis |bonosati s Toplam $
Aralik 2008* | 5.095 1.751 212 172 55 227 51 9.248
Mart 2009* 6.164 1.985 192 146 47 193 51 8.887
Haziran
2009 9.976 3.690 156 116 53 169 86 11.145
Eylil 2009** | 8.726 3.5655 121 90 44 135 58 10.394
Aralik 2009* | 9.302 4.637 127 87 38 125 85 11.287

Kaynak:TBB internet bankaciligi Aralik 2009 raporu

Tablo 9: Yatinm iglemleri (Hacim)

islem Hacmi (Milyon TL)

devami agagidadir...

Yatirim fonlari Déviz i glemleri Vadeli hesaplar
Donem Fon Alis | Fon Satig | Toplam Doviz | Doviz Arbitraj Toplam | Acilig Kapanis | Toplam
Alis Satisg
Aralik 2008* | 9.658 10.635 20.293 4.763 |11.415 |7.300 23.478 |4.851 2.351 7.202
Mart 2009* | 9.261 9.688 18.949 4.226 |9.525 8.752 22.502 |4.852 2.476 7.328
Haziran
2009 10.055 10.857 20.912 4.016 |8.275 7.136 19.427 | 4.458 2.046 6.504
Eylul 2009** | 9.104 9.845 18.949 3.176 | 7.802 7.376 18.355 |4.027 2.298 6.325
Aralik 2009* | 10.061 10.386 20.447 3.038 | 7.841 5.075 15.954 |4.417 2.230 6.647
Yatirim iglemleri devam... islem Hacmi (Milyon TL)
Hisse senedii glemleri Tahvil ve bono i glemleri
. Repo . . Altin Toolam
Donem Emirler Gergek- islemleri Tahvil ve | Tahvil ve Toplam islemleri p
lesen bonoalig |bonosatis
Aralik 2008* | 9.638 4.559 6.493 2.159 311 2.470 165 64.660
Mart 2009* 12.988 5.612 6.086 1.972 234 2.207 171 62.855
Haziran
2009 29.007 13.817 5.348 1.539 296 1.836 276 68.121
Eylil 2009** | 29.748 15.457 4.244 1.165 230 1.395 131 64.855
Aralik 2009* | 30.140 18.436 4.409 1.072 187 1.259 291 67.441

Kaynak:TBB internet bankaciligi Aralik 2009 raporu

55




Yatirim iglemlerinin hacimsel gelisimine baktigimizda ise Aralik
2008'de 64.660 milyon TL olan iglem hacmi bir yil sonra %4,3 artig
gostererek Aralik 2009 yilinda 67.441 milyon TL'ye ulagsmistir

2.7 Online Bankacili gin Sundu gu Avantaj ve Dezavantajlar

Bankalarin internet kanalina sahip olmalarinin degisik gerekceleri
vardir. Kimi kuruluslar bunun sadece musterileri elde tutmak igin gerekli olan
temel pazarlama hedefi olduguna inanmakta, kimi kuruluglar ise musteri
kazanmanin, maliyetleri distirmenin ve piyasada ayakta kalabilmenin gereqgi
olarak gormektedirler. Ancak, ABD'deki bankalarin gelirlerinin arttig1 gercegi
internet bankacihginin pasif bir zorunluluktan 6te saldirgan bir is stratejisi
olarak digunulmesinin daha dogru olacagini gostermektedir
(http://'www.activefinans.com./activeline/e bankacilik.-html, 22.12.2009)

Kanada'nin tamamen fonksiyonel ilk internet bankaciligina yatirm
yapan IWA+CCU Sirketi, musterilerinin Gcte ikisinin bilgisayara erigim
olanag! oldugunu tespit ettikten sonra, gelecekte bir gin mutlaka internet
bankaciligi hizmeti ile ilgileneceklerini varsayarak ve geleneksel buytimelerin
belirli 6lciide risk olamadan gerceklesmeyecedine inanarak, daha c¢ok
migteriye ulagsmak icin dort ayda dort kisiyle internet bankaciligi sistemini
kurmustur (Guy, 2000, 29). Bu hizmetin diger bankacilik hizmetlerine gore

avantajlari su sekilde siralanabilmektedir; (Cin, 2000)

» Nakit cekimi haricinde bankacilik islemlerinin gerceklestiriimesi icin
subeye gitme zorunlulugunu ortadan kaldirir.

« Subede uygulanan calisma saat ve gun kisitlari yoktur. internet Subesi

« 365 gin, 24 saat hizmet verir. internet erigsimine sahip bir PC'nin
oldugu her noktada internet subesi kullanima agiktir.

* Subeden yapildiginda belli bir Gcret alinan havale vb. islemler internet
Uzerinden Ucretsiz olarak gerceklestirilebilmektedir (Altinigik, 2000)

* Masteriye yonelik hizmeti ve destegi arttirma imkani (Kayakulu, 1999).
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» Disuk maliyet

* Yeni bhir kanal

internet bankaciliginin gerek bankalara gerekse musterilere sundugu
avantajlar nedeniyle elektronik dagitim kanallari arasindan siyrildigini
soylemek mumkidndur. Nitekim internetin ortaya c¢ikigl, elektronik dagitim
kanallarinin kullaniminin yayginlagsmasinda énemli bir etkiye sebep olmustur.
internet sayesinde bankacilik, kendisini zaman ve mekan sinirlamalarindan
kurtarma imkanina sahip olmustur. internet bankacihigi ile diinyanin herhangi
bir bdlgesinde yasayan bir banka musterisi; haftanin yedi giind, ginin yirmi
dort saati kolaylikla hesaplarina erigsebilme ve islemlerini gergeklestirebilme
olanagina sahip olmaktadir. Bu nedenle internet bankaciligi gerek bankalara
gerekse de mdusterilere 6nemli bir takim avantajlar saglayan bir dagitim
kanali olarak kargimiza ¢ikmakta ve bu 6zelligi ile diger elektronik dagitim
kanallar arasindan siyrilmaktadir. Zira teknolojinin bankacilik hizmetleri
Uzerindeki etkilerinin incelendigi bir calismada internet bankacihginin gerek
banka calisanlar gerekse de musterileri acisindan hem ginimuzin hem de
gelecegin en 6nemli dagitim kanali olarak goruldugu tespit edilmistir (Duruer,
2009, 135).

2.7.1 Online Bankacili gin Bankalar Agisindan De gerlendiriimesi

internet  bankacihginin  kullaniminin  bankalara  bircok  fayda
saglayacagi aciktir. Bankaya yuksek gelir yaratmasini, bankanin tretkenligini
arttirmasini, bankaya pazarlama ve rekabette avantaj yaratmasini, bankanin
islem maliyetlerini azaltmasini ve musteriler icin yeni bir dagitim kanali

olusturmasini saglamak bunlar arasindadir.
Yuksek Gelir: Bankalar web sitelerini kullanarak kendi Uriinlerinde

oldugu kadar internet bankacihiginin bankaya ve musterilerine sunacagi bir

cok faydanin oldugu aciktir. Bankanin gelir yaratmasini, operasyonel ve
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islemsel maliyetlerini azaltmasini, Uretkenligini arttirmasini ve yeni musteriler

cekmesini saglamak bunlar arasindadir.

internet bankaciligi bankanin dikey satis uriinlerine (kredi karti,
krediler, mevduat sertifikasi ve diger finansal hizmetler gibi) yardimci olarak,
gelir yaratmasini destekler (Erding, 2002)

Bazi bankalar internet bankaciligini ek gelir yaratmak icin bir imkan
olarak gormektedirler. Bu bankalar islemler icin tcretler alarak banka gelirini
artirabilirler. Ucretlendirmeler servis seviyesine, islem sayisina ve hesap
tipine baglidir. Artan rekabet ortaminda bankalarin online bankaciliktan
Ucretlendirmelerle gelir elde etmelerinin devam edip etmeyecegi hentiz belli
degildir. Bununla birlikte bankalar yeni ¢esitte Uriinler ve hizmetler sunarak,
dikey satistaki ve karli mugterilerini hedef almadaki yeteneklerini artirarak
Ucretlendirme geliri yaratacaklardir (Erding, 2002, 74).

Uretkenlik Arti s1: Banka temsilcileri bilgiyi daha hizli ve etkin bir
sekilde isleyebilir, otomatiklestirilmis raporlarla hesap aktivitelerini izleyebilir,
misgsterilere gindelik iglemleri internette yapmalari icin yardim edebilir ve
servis problemlerinin giderilmesinde harcanan zamani azaltabilirler. Subeye
gelen musteri sayisi azaldik¢a, alternatif dagitim kanallarinin hem musteri
sayisi hem de iglem adetleri yukselmekte. Ozellikle calisan kesim igin
zamanin ¢ok 6nemli hal almasi gunin her saatinde islem yapabilme bu
kanallara ilginin artmasina neden olmakta sube maliyetlerine olumlu katki
yaparken uretkenlik artisl saglamaktadir (Bayir, 2002,
http://www.capital.com.tr/haber.aspx?HBR_KOD=1422, 18.02.2010).

Pazarlama ve Rekabet Araci: internet bankaciig seyahat etmek
zorunda olan ya da sehir degistiren musterilerin bankanin hizmetlerine
gittikleri mekanlardan da ulagma imkani saglar. Internet bankaciligi
sayesinde banka, subesinin olmadigi ya da sube ac¢masinin ekonomik
olmadigi fiziksel alanlarda yasayan ve subesine gelmeyecek musterilere

ulasma imkani elde etmis olur.
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internet kullanicilarinin - sayisinin  artmasiyla bankanin potansiyel
migteri sayisi artacaktir. Kullaniminin kolayligi sayesinde banka kendi
musterilerini koruyacaktir. Teknolojiyi kullanma potansiyeli olan musterilere
ve yuksek gelire sahip isletmelere hitap etmesi nedeniyle, bankalarinin
yiksek teknoloji sunmasini bekleyen daha karli musteriler bankalara ulasma

imkanina kavusacaktir.

National Bank ve Wells Fargo gibi buyidk bankalar yeni musteri
cekmek icin bir mekanizma olarak internet Uzerine yatirrm yapmiglardir.
interneti  kullanan insanlarin  bilyilk cogunlugu orta ve yiiksek gelir
grubundandir ve arastirmalar internet kullanicilarin yizde 50’sinin ya
profesyonel (ytksek 6grenim gormis) ya da yonetim pozisyonunda oldugunu

gOstermektedir.

Bu insanlar ev yada ofis kullaniminda online bankaciligin rahathgina
sahip olmak isteyen insanlardir.

(http://www.activefinans.com./activeline/say15/gprs, s.4, 12.02.2010).
Yeni geligtirilen yazilimlar bankanin suandaki ve gelecekteki mugterilerinin
hangi web sitelerini ziyaret ettiklerini ve ne kadar siire burada kaldiklarini
izlemek ici kullaniimaktadir. Bu datalar sayesinde musteri veri tabani ile bir
araya getirildiginde finansal kurumlarin bankacilik Grin ve hizmetlerini
misgterilerine daha etkin ve kullanisli olarak sunmalarini saglar. Bu bilgiler
sayesinde hangi musterinin ya da mdusterilerin karli olup olmadigl tespit

edilebilir.

interneti kullanan isletme sayisinda biyiik bir artis gorilmektedir.
Forester Arastirma Grubu'nun yapmis oldugu bir ¢alismanin tahminlerine
gore, e-ticaret 1997'deki 8 milyar dolardan 2002'de 327 milyar dolara c¢ikarak
yaklasik 40 kat artigs gostermistir. Bundan yararlanmak isteyen bankalar,
nakit yonetimi gibi bir online Grint mdisgterilerine sunarak musterilerinin ¢ek
islemleri, fatura 6demeleri, elektronik fon transferi ve vergi ddemelerini
yapmalarini saglayacak ve banka daha fazla ticari hesap sahibi olacak ve var
olan musgterilerini koruyacaktir
(http://www.capital.com.tr/haber.aspx?HBR_KOD=1422, 02.03.2010).
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internet bankaciligi, capraz satisa da imkan tanimaktadir. Pasific
Crest Securities tarafindan yapilan bir arastirmada online bankaciliktan
yararlanan kullanicilarin % 62’si ayni zamanda yatirimlarini da online olarak
kontrol etmektedirler Toplam internet kullanicilari gz 6nine alindiginda bu

oran % 30 diizeyindedir.

internet kullanicilarinin yalnizca %12’si online sigorta servislerinden
yararlanirken, online bankaciliktan yararlanan kullanicilardan %33’ bu
hizmetleri kullanmaktadir (Dolanbay, 2000).

islem Maliyetleri: Geleneksel bankacilikta, daha az is potansiyeli olan
mugterilere reklam yapmak ve hizmet vermek cok pahaliya mal olurken,
internet bu az karli musterilere verilecek hizmetin maliyetini ¢ok azaltti,
dolayisiyla eski sistemin az karli musterileri yeni dizenin blyluk kar

potansiyeli olan yeni bir pazar segmenti haline geldi.

internet bankaciligi bankalar acisindan énemli avantajlara sahiptir.
Bankalar fiziksel subesi olmaksizin yada telefon yoluyla olsun, musteriler
banka calisani ile gorismelerine gerek kalmadan kendi baslarina islemlerini
gerceklestirebilmektedirler bu da operasyonel maliyetleri dugurdigunden
internet bankacihgini banka acisindan cazip kilmaktadir. Geligmekte olan
Ulkelerde islem basina maliyet tabloda oldugu gibidir. Maliyetlerin internet
bankaciligi ve sube arasinda 50 kata kadar c¢iktigi gorulmektedir. Ortaya
ctkan bu maliyet banka musterilerine yansitilmakta banka musterilerinden
asirn miktarlarda masraf ve komisyon talep edilmesi de musteri sikayetlerine
yol agmaktadir. Banka subelerinde talep edilen masraf ve komisyonlardan
kacinmak isteyenler, bankaya maliyeti daha disik olan internet bankacihgini

tercih etmektedirler.

Milyonlarca iglem dikkate alindiginda, bankacilik hizmetlerinin
elektronik ortamlara kaymasi bankalara milyonlarca dolar tasarruf imkani
saglayacaktir
(www.radikal.com.tr/1999/10/31/ekonomi/muster.html, 24.02.2010)
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Sube acma maliyetleri karsilastinldiginda, internet subelerinin,
geleneksel subeye gore daha az maliyetle acabildigi gorulmektedir.
Geleneksel sube agcma maliyeti 350 bin dolar, internet subesi maliyeti ise 200
bin dolar olarak gerceklesmektedir
(www.iibf.ogu.edu.tr/kongre/bildiriler/14-05.pdf, 02.02.2010).

Tablo 10: Geli smekte Olan Ulkelerde iglem Basina Maliyet

islem Turi islem Bagina Maliyet ($)
Sube 1,06
Telefon 0,55
ATM 0.32
PC tabanli dial-up 0,14
internet 0.02

Kaynak: Ergun Ozen, “Tirk Bankacilik Sektoriinde Maliyet Etkinliginin Gelistirilmesine
Yonelik
Onlemler”,Bankacilik Dizenleme ve Denetleme Kurumu Sunumu

Halkbank Kartl Odeme Sistemleri Bolimi'nde gorevli Yonetmen Okan
Karadag, Turkiye'de bankacilik sisteminde insan gucunun kisitl olmasi
nedeniyle subelerden yapilan islemlerin pahal oldugunu ifade etti. Karadag,
subelerde 1-1.5 dolar, cagri merkezi Gizerinden 45-60 cent, ATM'lerde ise 25-
35 cent olan iglem maliyetlerinin internet tzerinden yapildiginda 1-5 cent'e
dastugund ifade etti. Nakit kullanma aliskanliginin bitmek tzere oldugunu
vurgulayan Karadag, guvenlik konusunda da ¢ok yol katedildigini ve gelecek
donemde mobil bankaciidi kullananlarin sayisinda artis beklediklerini
kaydetti. Merkez Bankas! Bilgi islem Genel Midur Yardimcisi Omer Oztiirk
ise 1992 vyilinda devreye alinan elektronik fon transferinin internet
bankaciliginin  omurgasini  olusturdugunu  belirterek, ulusal 0deme
sistemindeki iglemlerin yizde 63'Unun internet tabanh oldugunu ifade etti.
Ozturk, islemlerin mali buyuklugine bakildiginda internet bankacihgini
vatandaslarin yogun olarak kullandigi sonucunun ortaya ¢iktigini vurguladi

(http://www.tkbb.org.tr/index.php?option=com_content&task=view&id=294&It
emid=846, 24.01.2010)
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Geligmis Ulkelerde de internet bankaciligi geleneksel bankacilik ve
diger kanallarla kiyaslandiginda, sube ve islem giderlerini minimuma
dusidrmesi acisindan en onemli avantaji sagladigi goéruliyor. Tablo da
gorildiuigu gibi ingiltere'de bankacilik sektériinde internetten yapilan bir islem

0,5 pence iken subeden yapilan ayni igslem 64 pence yapiimakta.

Bunun vyani sira didnyanin  her vyerinden musteri tarafindan
ulasilabilirlik, musteri alhigkanliklarina gore kisisellestirilebilirlik ve bankalarin
yeni urunleri ilgilenenlere daha kolay bir sekilde sunabilme gansi da diger
onemli avantajlar arasinda. Butun bunlar internet bankacihgini vazgecilmez
bir kanal haline getirmekte, mugsteri sadakat ve aligkanligina da yoén
vermektedir.

Tablo 11: ingiltere’de Islem Kanal Maliyeti

Sube Telefon ATM internet

64 32 27 0,5

INGILTERE DE iISLEM KANAL MALIYETi

70

60 o
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40 -
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10 A

_v
0 T T T 1
Sube Telefon ATM internet

Sekil 1: ingiltere’de iglem Kanal Maliyeti

Kaynak : “internetle Gelisimde Turkiye”, Tiirkiye is Bankasi Kiltiir Yayinlari Dergisi,
Hazirlayan: Artur Andersen Yonetim Danigmanhgi Sti., Yayin No: 565, 2003, s.46.
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Yeni teknolojiler maliyeti dustricu etkileriyle bankalarin gelirlerini
artirarak, yeni yatirirmlar yapmalarini ve yeni pazarlara ilk olarak girmelerini
saglayarak Pazar paylarini artirmalarini sagliyor. Maliyetin dusurtulmesiyle
saglanan ek gelir, musteri hizmeti ve memnuniyetine aktarilarak, pazarda ilk
olmanin getirdigi avantajla yaratilan buyik pazar payi, sadik musteri kitlesi

haline donismekte.

Sanal bankaclilik ise bazen sadece internet tGzerinden hizmet veren
banka olarak, bazen de subesi bulunmayan bankalar olarak tanimlaniyor,
Sanal bankalari, geleneksel bankalarin internet bankaciligindan ayiran en
blyuk 6zellik subesizligin getirdigi maliyet avantaji. Tipik bir sanal bankanin
musterilerine sagladigi deger uygun faiz oranlar, disuk komisyon
Ucretlerinin yani sira kigisellestiriimig, kaliteli ve hizli muagteri hizmetleri,
sadece bankacilik islemleri degil, ihtiyaci olan diger finansal hizmetleri de
ayni ekrandan kisa zamanda alabilme imkani ve miuisgterilerin banka
igslemlerini rahat bir ortamda, sira beklemeden halledebilmesidir (Artur
Andersen Yo6netim Danigmanhgi, 2003, 46-47).

Bankalar mevcut Grinlerini ya da gelistirdikleri yeni Granleri internet
subesi Uzerinden pazarlayarak fiziksel maliyetlerini asgari dilzeye
indirebilmektedirler. Birka¢ uzman kisi ile yonetilebilen yazilim ve bilgi iglem
Uniteleri, kredi degerliligini inceleyebilecek, pazarlama-reklam
kampanyalarinin yonetimi ve fonlarin nasil kullanilacagi gibi sorulara cevap
veren profesyonel bir ekip sayesinde fiziksel sinirlar olmaksizin internet

subesinin etkin olarak ¢alismasi icin yeterli olacaktir.

Dagitim Kanali:  internet bankacihginin  getirdigi  pazarlama

avantajlarindan bir tanesi, bire bir pazarlama yapilabilmesidir.

Gunumuz pazarlama kosullarinda mevcut maugterilerin  degeri,
kazanilmasi olasi musterilere gére cok daha fazladir. Bu nedenle sirketlerin
blyuk bir bélima elindeki musterileri korumaya yonelik olarak programlar

geligtirmektedir. Bu amacgla kullanilan cesitli aracglar icinde dogrudan
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mugterilerle iletisimi strekli olarak saglayan ve musteri tabanini strekli olarak
guncelleyerek aktif hale getirmeye calisan elektronik mugteri iligkileri yonetimi
sistemi giderek cok daha fazla sirket tarafindan tercih edilmektedir (Kircova,
1999, 27).

internet'in ticaret hayatini degistirmesiyle ticari hayattaki rollerde
degismeye bagsladi. Musteriler, sunulan Urlinler arasinda secim yapan unsur
olmaktan cikarak yapilan ticaretin yonunu ve seklini belirleyen unsur
olmuslardir. Bu nedenle banka ile musteri arasinda uyumlu bir iligkinin
olusturulmasi gereklidir. Bunun saglanabilmesi ic¢in kullanilan guncel

kavramlardan biride Musteri iligkileri Yonetimi' dir.

internet ve elektronik ticareti essiz kilan nokta, diinyanin neresinde
olursa olsun mugteriye satin alma gucunu saglamasidir. Pek ¢ok satin alma
noktasini dolasarak ve belirli bir mekan kisiti altinda aligveris yapma
zorunlulugu altinda bulunan masteri icin artik bu kisit internet ve elektronik
ticaret yoluyla ortadan kalktl. Cagdas bir web musterisi evinden aligveris
yapabilmekte, fiyatlari karsilastirabilmekte ve satici bilgilerine sadece elinin
altindaki Mouse’u tiklayarak ulasmaktadir. Musteri, zaman ve mekan Kkisiti
olmaksizin dinyanin herhangi bir yerindeki satis noktasindan satin almayi
yapmaktadir. Bu durum, uygulanan pazarlama stratejilerinin yapisinin
tamamen degismesine yol acmaktadir ve dolayisiyla miusteriyle kurulan

birebir iliskiye dayali iliskisel pazarlama kavram ortaya cikmaktadir.

1960l yillardaki rin odakl pazarlama kavrami yerine musteri odakh
pazarlama kavramina birakmigtir daha sonra ise bunun da yeterli olmadigi
gorulmus ve odak nokta, firmalarin dis cevresine kaydirilmistir (Buyukdemir,
1997).

64



Tablo 12: Pazarlama Kanallarinin Geli  gimi

Bankacilik Sektdérine 1990’lar Birebir Pazarlama

Onculuk Ediyor Kullanilan
1980’ler 1 Dagitim  Kanal
Cok
Hucresel
Pazarlama
Mdusterilerin Beklentileri 1 1

1970’ler | Bolumsel

Pazarlama
Az
1960’lar
Kitlesel

Pazarlama

Kaynak: Burak Biiyiikdemir, “internet Bankaciligini Diis Olarak Gorenler icin” Bankacilar
Dergisi, Say:22, 1997, s.29

Bu, igletmelerin basarili olabilmek icin rakiplerini, hikimetin,
dizenlemelerini, teknolojik gelismeleri takip etmeleri anlamina gelmekteydi.
kavramdaki bu degisim, dagitim kanallarina da yansimigtir. Asagidaki
tabloda goruldagi gibi kitlesel pazarlamadan boélimsel pazarlamaya, daha
sonra ise hucresel pazarlamaya gecilmis, 1990l yillarin basindan itibaren de

bire bir pazarlama 6nem kazanmistir.

internet bankaciligl, bankanin her bir misterisine 6zel hizmetler
sunabilme avantajini saglamasindan dolayi, bu yeni pazarlama anlayisi icin

ideal bir ara¢ olmustur.
internet bankaciligina bankalar agisindan bakip degerlendirdigimizde

yukarida anlatilan faydali ve avantajli yonlerinin yani sira dezavantajlarindan

da bahsetmek mumkundur:
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* Yeni bir medya alani olan internet, hala tam kesin olarak cercevesi
cizilemeyen yonleriyle (hukuki ve teknik yonleri) banka yoneticilerini
rahatsiz edebilir.

« Internet bankasini kurma maliyetleri baslangicta yiiksektir.

* Coklu dagitim kanali kullanmak igslem maliyetini cok azaltmamaktadir.

Pek cok arastirma kuruluglarinin yapmis olduklari aragtirmalar internet
kanalini kullanarak yapilan islemlerin iglem maliyetinin geleneksel sube

maliyetine gore 10 kat az oldugunu gostermistir.

Dagitim kanallarinda islem maliyetleri acisindan sadece son
asamadaki maliyetlerin g6z 6ninde bulundurulmasi yanlis degerlendirmelere
sebep olmaktadir. Enformasyon teknolojisi, kredi kontrold, kanuni
dizenlemelere uygunluk agisindan tim maliyetler ele alindiginda, internet
Uzerinden yapilan finansal iglemlerin maliyetinin sdylendigi kadar ucuz
olmadi§i ortaya c¢ikmaktadir. Bu konuda yapilan hesaplamalar, online
finansal hizmetin geleneksel finansal hizmet sunumuna gore yizde 14
oraninda daha ucuz oldugu sonucuna varilmigtir. Ancak bu durumda maliyet
avantajl saglamanin en 6énemli kosulu, banka musgterilerinin klasik dagitim

kanallar yerine sadece online finansal islem yapmalari olacaktir.

Aksi taktirde musgteriler, bircok dagitim kanalint bir arada
kullandigindan, bu durum bankanin maliyetini azaltmaktan cok artirici etki
yapmaktadir. Nitekim yapilan arastirmalar, internet Uzerinden iglem yapan
banka musterilerinin, sagladigi kolaylik yizinden (klasik dagitim kanallarina
gore) online olarak bankalarini daha sik ziyaret ettigini gostermektedir. Bu ise
beklenilen maliyet avantajini ortadan kaldirmaktadir

(http://www.activefinans.com./activeline/sayi5/bankacilik.html, 22.12.2009).

internet sayesinde yapilacak finansal hizmetlerin maliyetlerinin duisik

olmasi piyasaya girmeyi de kolaylastirdigindan, rekabet artisina sebep

olacagindan kar marjlarinin dismesine neden olabilecektir. Musterilerin

internet sayesinde tim finansal siteleri ziyaret etme olanagi bulabilecek ve

cok kisa surede fiyat arastirmasi yapabilecek, dolayisiyla tam rekabetin
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onemli sartlarindan bir olan enformasyon maliyetinin sifira yakin olma sarti
gerceklesecektir. Bu durumun sonucu olarak kar marjlarinin baski altina

alinmasi sonucunu doguracaktir.

Bununla birlikte pek c¢ok karli musterinin internet bankacihgini
kullanmasi sayesinde bankalar stratejik risklerle karsi karsiyadirlar.
Bunlardan en 6nemlisi de musterilerin kolayca bir bagkay! tercih etmesi

riskidir.

Bazi teknolojiyi benimsemesi zor olan mdusteriler, internet
bankaciliginin kullanimini zor bulabilirler. Kigisel bilgisayar ve internet erigimi
internet bankacihdini kullanmak icin zorunluluktur. Bu da bu araclari olmayan

mugteriler icin bazi baglangi¢c maliyetleri getirmektedir (Erding, 2002).

2.7.2 Online Bankacili gin Musteriler Acisindan De gerlendiriimesi

Musteri agisindan bakildiginda internet bankaciliginin sagladigi en
onemli kazang, zaman ve maliyet olarak degerlendirilebilir. Subeye kadar
gitmeden sadece bilgisayar basindan bankacilik islemlerini
gerceklestirebilmek buyiik kolayliktir. ikinci 6nemli husus ise subelerde
komisyon alinarak gerceklestirilen bir¢cok iglemin internet tGizerinden herhangi
bir Gcret alinmadan gerceklestirilebilmesi, dolayisiyla maddi kazanctir.

internet  bankaciiginin ~ Turkiye'de giin  gectikce  gelismeye
baglamasiyla birlikte, bankacilik islemlerinin maliyeti de ucuzlamaya basladi.
Subeler Gzerinden yapilan islemlerin maliyeti 1-1.5 dolar dizeyinde
bulunurken, ayni iglemin internet Gzerinden gerceklestirimesi vatandasa
sadece 1 ila 5 cent'e mal oluyor. Vatandasa zamandan da tasarruf ettiren
internet bankaciliginin gtvenliginin arttiriimasi igin yeni teknolojiler devreye
girerken, bireysel internet bankaciligini kullanan aktif musteri sayisinin
toplam misteri sayisina orani ise 2 yilda ytuzde 20 oraninda artti. Bankacilik

islemlerinin yarisindan fazlasi ise internet tzerinden yapilabilir hale geldi.

67



(http://www.tkbb.org.tr/index.php?option=com_content&task=view&id=294&It
emid=846, 24.01.2010).

internet bankacihginin misteriye 7 giun 24 saat hizmet sunabilme
imkani, bankanin musteri memnuniyetini arttirmasina katkida bulunmaktadir.
Cografi sinirlarin ortadan kalkmasi, subeler ve ulusal farkhliklarin ortadan
kalkmasini saglamistir. Mdisteri, sanal ortamda her zaman acik banka
bulabilmektedir (Ergoéren, 1996).

Bunun yaninda, finansal kuruluglar ve mugterileri arasinda internetin
sagladigl yuksek oranh etkilesim imkani, bireysel masterilerin menkul kiymet
islemlerini internet Uzerinden gerceklestirmeyi tercih etmelerinin en énemli
etkenlerindendir. Bireysel yatirimcilar, web bazl hizmetler sayesinde internet
Uzerinden gincel, anlik bilgiye ulasabilmekte; portfdy degerlerini ve
degisimleri  sdreli izleyebilmekte; islemlerini  hizh  bir  sekilde
gerceklestirebilmektedirler. Bireysel yatirimcilar bu sekilde menkul kiymet
portfoylerini kendileri yonetme imkanina sahip olmaktadirlar (Topbas, 2001,
53).

internetin  sagladigi etkilesim imkani, bireysel kredilerde faydali
olmaktadir. Musgteri, farkh finansal kurumlarin kredi faiz oranlar ile ilgili
bilgilere aninda ve Kkarsilastirmal erigsebilmekte, kendisine en uygun
sartlardaki kredi imkanini arastirabilmektedir (Artur Andersen Ydnetim
Danismanligi, 2003). Mausterilerin internet bankaciigini se¢mesindeki

etkenlere kisaca maddeler halinde bakacak olursak ;

» Diger kanallara gére hizhdir.

» Kullanici dostu ara yuzler sayesinde kullanim kolayhgi saglar.

+ islem maliyetleri diisiik oldugundan daha ucuzdur.

e Mdagteriler hesaplarina ve vyatirimlari hakkinda istedikleri bilgiye
kolayca erigebilir, genel ekonomi ve pazar bilgilerine rahathkla
ulasabilirler.

« Kurumsal musterilere nakit yonetiminde kolayliklar saglar.
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« Internet bankaciliyi sayesinde banka musterileri nakit hesaplarini
kaydirirken ve faturalarini dderken yiksek faiz oranlariyla nakitleri icin
daha fazla kazanirlar. En son bilgilere sahip olarak zamaninda dogru
kararlar alabilirler.

* Madagterilerinin  Fonlarinin kendileri tarafindan yonetilmesine olanak

Verir.

Musteriler kendi bilgisayarlarindan cesitli analizlerle "Ne yapsaydim daha
karli olabilirdim?” sorusunun cevabini bulduktan sonra islemlerini yaparak

daha dogru karar vermelerini saglar.

Bircok hizmet bugiin internet Uzerinden saglanmaktadir. internet
bankaciligi ticari ve bireysel musterilerinin arzuladigi daha yiksek seviyede
rahathk saglamaktadir. Bu hizmetle banka sadece kendi isini daha lyi
yonetmekle kalmayip mdusterilerinin finansal Grlnlerini ydonetmelerinde daha

etkin bir sire¢ elde etmelerine yardim edebilmektedir.

2.8 Tuketicilerin Online Bankacilik Kabul Sdrecini Etkileyen

Faktorler

Tuketicilerin online bankacilik kabul surecini etkileyen c¢ok fazla
nedenler 6ne surilmis olsa da genel anlamda kullanim kolayligi ve erisim,

egitim ve bilgi duzeyi ile guvenlik sorunlarindan bahsedebiliriz.

2.8.1 Online Bankacilik Hizmetlerin Kullanim Kolayl  1g1 ve Eri gimi

Musteriler tarafindan ihtiya¢ duyuldugu anda erigilemeyen bir site, ne
denli mikemmel tasarlanmig olursa olsun, amacina hizmet etmemektedir.
Erisimde karsilasilan guclukler musterilerin  online hizmetleri alirken
yakindiklart en o©6nemli konulardan birisidir (Pikkarainen, Pikkarainen,
Karjaluoto ve Pahnila, 2004, s.224).
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Sonug olarak online hizmetlerin en 6nemli amaci zaman ve mekan
sinirlamasini ortadan kaldirmaktir. Bu cergcevede "www (world wide web)"
tanimlamasini iceren ve bu unsuru vurgulayan bir sitenin didnyanin her
kosesinden herhangi bir kisittama olmaksizin  erisilebilir  olmasi

beklenmektedir.

internet her yonii itibariyle bir bilgi okyanusudur. Firmalarin kendi web
sitesinde olusturacagi dahili sitem sayesinde hem mevcut hem de muhtemel
mugterilere faydali bir takim bilgileri vererek musterilere faydal ve gerekli
bilgilere erisim imkani taninabilir. Online hizmet sayesinde bilgiler musterilere
dogrudan verilebilir ya da musteriler web sitesine girerek ilgi duydugu bilgileri
alabilir (Gulmez, 2002, 20).

Erisim Kkalitesini etkileyen en onemli faktorlerden biri de sdrattir.
Zamanin para kadar deger kazandigi ginumuzde online hizmetlerin bu
ihtiyaca dogrudan yani verebilen islemleri siratle gerceklestirmesi
beklenmektedir (Pikkarainen ve digerleri, 2004, s.226).

Teknik sorunlarin yani sira, site tasariminda kullanilan hareketli desen
ve goruntilerin de erisim hizini son derece yavaslatmaktadir. Erisim
sorununu ¢b6zmus bir sitede aranan diger Ozellikleri asagida yer verildigi
sekilde aciklamak mumkunduir:

Bankalarin internet hizmetlerini kullanan musterilerini  tlkenin
demografik yapisi ile birlikte g6z 6nidnde bulundurulmalidir. Bu amagla;
verilen hizmetler ve Urlinler son derece anlasilir sade bir dille izah edilmeli,
teknik ve sektdrel terminoloji cok gereksinim duyulmadikc¢a kullaniimamahdir.

Verilen hizmetler konusunda tam ve net bilgi verilmelidir.

Musteriler site kapsaminda verilen hizmetlere net ve iyi planlanmig bir
site haritasi ile yonlendiriimelidirler. Ornegin basit bir EFT iglemi icin meniiler
arasinda kaybolan bir mdusterinin verilen hizmetten hosnut olmasi

beklenmemelidir.
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Sitenin igeriginde kalabalik resim, renk ve desenlerin kullaniimasi
erisim gucglugu yarattigi gibi internet hizmetleri kullanmakta cekinceleri olan
musterileri  Uzerinde olumsuz etkilemekte, musterilerin  zihinlerinin
karismasina yol acmaktadir. Web siteleri sade ve kolay anlasilir bir

tasarimda olusturulmali, kullanicilar Gzerinde rahatlatici bir etki birakmalidir.

Bankalarin online hizmetlerine Uye olmayan potansiyel misgterilerin
verilen hizmetleri tanimalari icin siteler mutlaka tanitim demolari icermeli,
potansiyel olarak nitelenen musteriler s6z konusu demo araciligiyla verilen
tum hizmetlerin isleyiglerini test etme imkani taninmali ve s6z konusu tanitim

demosunun ingilizce alternatifi mutlaka bulunmalidir.

Site mutlaka ingilizce olarak da kullanim alternatifi sunmalidir. internet
bankaciligi  uygulamalarinin zamansal ve mekansal bagimliliklarin
asllmasindaki ©6nemi g6z o©nidnde bulunduruldugunda uluslar arasi
kullanimlarin yayginlastiriimasi amaciyla web siteleri en az bir yabanci dil
alternatifi sunmalidir. Site icinde mutlaka "Search (arama)" unsuruna yer
verilmesi gerekmektedir. Bu sayede belirli bir konu hakkinda bilgi arayan
misgsterilerin bu 6zelligi kullanmalarinin ve istedikleri bilgiye daha kolay

erisiminin saglanmasi da faydal olabilecektir.

internet bankaciigi  kullanimini  ve hizmetlere erisim etkileyen
etkenlerin basinda kuskusuz maliyet kavrami yer almaktadir. internet
araciligi ile verilen hizmetlerin kullaniminin son derece yayginlk goésterdigi
gelismis batih Ulkelerde musterilerin online hizmetleri alacaklari bankalari
belirlemelerindeki en  6nemli  hususun  maliyet unsuru oldugu
vurgulanmaktadir. Finansal kuruluslarin ve bankalarin birbirlerine paralel ve
benzer hizmetler verdigini g6z 6ninde bulunduruldugunda bu hizmetlerden
faydalanan mausteriler genellikle faiz orani, masraf veya komisyon
alinmamasi ve bankalarin kendilerine sagladiklari avantajlara segim

yapmaktadirlar.

Tarkiye' de enflasyonun dismesine paralel olarak gelir dagilimindaki

orantisizhgin da giderilmesi ile artacak olan refah diizeyi sayesinde daha
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yogun kullaniimasi beklenen online hizmetlerde musterilerine daha fazla mali
avantaj saglayan bankalari tercih edilecedi disuniimektedir (Ornegin yiksek
faiz oranlar ve kurlar, promosyonlar vb.) Online hizmetlerin bankalar icin
daha dusik bir maliyet olusturdugunu distinen musterilerin bu yoéndeki

beklentilerinin artacaktir.

internet izerinden gerceklestirilen hizmetlerin misteriler tarafindan
kullanilmasi asamasinda karsilasilabilecek sorunlarin en kisa sirede
¢cbziimlenmesi konusunda gerekli destek hizmetinin mugteriye saglanmasi
biyik 6nem tasimaktadir. internetin bankacilik sektdriindeki kullaniminin
kisa bir gecmise sahip olmasi musterilerin ilgili hizmete biraz daha kuskuyla
yaklagsmalarina sebep almakta ve online hizmetleri kullanan musterilerin, bu
hizmetlere ve teknik uygulamalara yonelik pek cok sorulari olmaktadir
(Pikkarainen ve digerleri, 2004, s.225).

Dunyadaki internet bankaciliyi uygulamalarinda cagri merkezleri,
bankalarin baglanti merkezi olarak kullanilmakta ve mdusgterilere internet
Uzerinde islem yaparken karsilastiklari teknik sorunlarda veya urin ve
hizmetler hakkinda gunin her saatinde telefon araciligi hizmet sunmakta ve
internet Uzerinde “chat” ile gelen sorulara cevap vererek desteklemektedir.
internet'te  mukemmel Misteri hizmetlerini saglanmasi icin yapilmasi

gerekenler asagidadir (Gulmez, 2002, 20) :

« Dinyadaki mevcut degisikliklerin farkinda olma

* Web sitesine sik¢a sorulan sorular bolimanin konulmasi
» Elektronik postaya cevap verme

+ internet'te tartigma listeleri olusturma

» Siteyi ziyaret eden musterileri izleme

« Daha ¢ok bilgiye erigsim imkani verme

* Mausterilere yeni ve guncel bilgiler verme

* Mausgterilerle bire bir ilgilenme
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Musterilerin ~ bankacilik iglemlerini  gergeklestirirken bankalarin
kullanmis olduklarn drtn profilleri de internet bankaciliginin  kullanim
kolayligini etkilemektedir. ClUnkl internet bankaciligi kullanan musteriler
bankaya giderek yapmis olduklar nakit cekme harici tim islemleri internet

bankaciligindan faydalanarak da yapmak istemektedirler.

Urlin profili hususunda, bir bankanin dikkat etmesi gereken en 6nemli
faktor, bankalarin subeleri ve ATM'leri aracihdi ile verdigi tum hizmetleri (para
cekme ve yatirma iglemleri haricinde) web sitesinde de vermesi gerekliligidir.
Ozellikle amag, mevcut hizmetleri, online hizmetleri olarak sunmak
oldugundan, subeler ve internetten verilen hizmetler birbirleri ile maksimum

paralellige sahip olmalidir.

Uzun vadede, bankalarin online hizmetlerinin gubeleri ile verdikleri
hizmetlere iligkin maliyetlerini minimuma indirmede ©6nemli oldugu g6z
onunde bulunduruldugunda, bankalar gelecege iligskin pazar paylarinin alt
yapisini olusturmak amaciyla web sitelerinde son derece kapsamli bir Grin

ve hizmet yelpazesi sunmalidirlar.

2.8.2 Online Bankacili gin Kullaniminda E gitim ve Bilgi Duzeyi

Bircok kolayliklar ve vyararlar saglayan elektronik bankacihgin
kullaniminin yayginlasmasinin birincil kogulu kullanicilarin bilgisayarlarinin ve
internet Uzerinden iglem yapma istedinin ve bilgi birikiminin olmasi
zorunlulugudur. internet kullanimi ve yeni teknolojilere adaptasyonun zayif
oldugu bir demografik yapida bankalar elektronik bankacilik altyapisini ne
kadar da ciddi ele alsalar bu yeni teknoloji yayginlagmayacaktir. Dolayisiyla
bankalarin bu teknolojik altyapiya yatirrm yapmadan ©6nce hedef kitleyi

tanimalari cok 6nemlidir (Townend, 2007, 27-28)

Kiresellesen dinyada internet kullanimi her gecen gun katlanarak

artsa da belli bir kdltir seviyesinin ve egitim dizeyinin altinda internet
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kullaniminin hala zayif oldugu gergegini ihmal etmemek gerekir. Devlet
Planlama Teskilatr’ nin Mayis 2009 Bilgi Toplumu istatistikleri’ ne gére egitim
seviyesinin arttik¢ca internet kullaniminin da arttigi acik olarak gérinmektedir.
Yuksekokul, fakilte ve daha Ustl okul seviyesinde internet kullanimi %87,2

iken okul bitirmeyenlerde internet kullanimi %2,2 seviyesindedir.

| 872
Yiiksekokul, fakilte ve daha Usti E 86,2
879
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lIkogretim, ortaokul ve dengi ESS M Tirkiye
44.3
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Yiizde

Sekil 2: E gitim Seviyesi internet Kullanimi iligkisi

Kaynak: Bilgi Toplumu Stratejisi (2004-2010), DPT, Bilgi Toplumu istatistikleri, s.6

Devlet Planlama Teskilat'rnin ayni raporunda internet kullanma
amagclarini inceledigimizde ise internet bankaciliginin %15,4 ile yine gerilerde

kaldigini gormekteyiz.

Bireysel musterilerin diginda internet bankaciligina girisimler acisindan
baktigimizda kurumsallagsmis ve belli bir buyuklige erismis firmalarin
elektronik bankacilik uygulamalarina daha yatkin iken belli bir buydklagu

olmayan isletmelerin klasik bankaciligi tercih ettikleri ifade edilebilir.
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Tablo 13: internet Kullanma Amaglari

Amaglar Turkiye Kent Kir
Gazete ya da dergi okuma, haber indirme 76,0 76,9 72,1
e-Posta gonderme / alma 74,0 75,1 69,4
Anlik ileti gonderme (Chat, Msn, Skype, baskalari ile gercek
g ( P s g8t 69,7 69,1 72,1
zamanl yazigsma)
Miizik indirme ya da dinleme (internetten yayin yapan radyo
] Y ( yayin yap Y 65,2 64,7 67,6
haric)
internet tizerinden video gérismesi (webcam ile) 45,5 46,0 43,5
Saglikla ilgili bilgi arastirma 45,1 46,3 39,9
Mal ve hizmetler hakkinda bilgi bulma 43,9 45,7 35,8
internet Gzerinden yayin yapan radyo dinleme ya da
) ) yaym yap Y y 31,9 31,0 35,9
televizyon izleme
Ogrenme amaciyla internete basvurma 31,0 31,0 30,9
Okul, dniversite, mesleki kurslar ile ilgili faaliyetler i¢in bilgi
25,5 25,5 25,5
arama
Sohbet odalarina, haber gruplarina veya cevrimici tartisma
) arup va e ¢ s 24,4 25,4 19,9
forumlarina mesaj gdnderme
internet agi tizerinden baskalari ile oyun oynama 24,1 24,4 22,7
Sinema filmi, kisa film veya video dosyasl indirme ya da film | 23 7 23,6 243
izleme (Internetten yayin yapan TV haricg)
Bilgisayar ve video oyunlari indirme, giincelleme 23,7 23,5 24,4
Seyahat ve konaklama ile ilgili hizmetlerin kullanimi 23,6 25,7 14,2
internet tizerinden telefonla gérisme 21,3 22,7 14,9
Yazihm indirme 17,6 18,2 14,8
internet bankacilig 15,4 17,0 8,4
Is arama ya da is basvurusu yapma 12,5 13,0 10,1
Kendi olusturdugu metiq, goruntd, fotograf, video, muzik vb.
icerikleri herhangi bir Internet sitesine paylagsmak Uzere 12,1 12,6 9.9
yukleme
Noktadan noktaya (peer to peer) sinema filmi, kisa film veya
, . 8,3 9,0 54
video dosyasi degisimi yapma
Herhangi bir konuda c¢evrimici egitim alma (yabanci dil,
er g ¢ ¢i eg (v 8.0 8.3 6.0
bilgisayar vb.)
internette olusturulan giinliik benzeri icerikleri (blog) okuma | 4,9 53 3,0
Podcast hizmetler kullanarak otomatik olarak ses ve
4,7 51 2,6
goruntl dosyasi alma
Mal ve hizmet satisi (6rn: miizayede ile satig gibi 3,9 4,2 2,6
internet (istinde kendine ait ginlik (blog) olusturma ve
3,9 4,4 1,7
muhafaza etme
Internet sitelerindeki yeni ierikleri okumak amaciyla tarayici | 3 7 41 21
tabanh haber grubu giincellemelerine erigme (6rn.RSS)
Diger bilgi arama ve c¢evrimici hizmetler 1.8 1,6 2,6

Kaynak: Bilgi Toplumu Stratejisi (2004-2010), DPT, Bilgi Toplumu istatistikleri, .12
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DPT’nin Bilgi Toplumu istatistiklerine goére calisan sayisi artan

isletmelerde bilgisayar kullanim oraninin da arttigini gériyoruz.

internet erisim hizmetinden yararlanan girisimlerinde interneti kullanim
amagclarina baktigimizda bankacilk ve finansin 6n plana ¢iktigini

gOérmekteyiz.
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32,6 334
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Bankacilik ve finansal Egitim ve ogretim Piyasay! takip etmek
hizmetler

Sekil 3: Giri simlerde internet Kullanim Amaglari

Kaynak: Bilgi Toplumu Stratejisi (2004-2010), DPT, Bilgi Toplumu istatistikleri, .26

Online bankacilik hizmetleri, birgok banka musterisi igin yeni bir
tecrubedir. Musgterilerin online bankacilik hakkindaki bilgi dizeyleri, online
bankacigin kullanim oranini etkilemektedir. Arastirmalara goére, banka
masterinin, online sistemin avantaj ya da dezavantajlarinin ve
saglayabilecegi imkanlarin farkinda olmadigi tespit edilmistir (Oztagiran ve

Kirkguoglu).

Alternatif dagitim kanallarinin istenilen sekilde kullanilabilmesi ve
hedeflenen etkiyi yaratabilmesi kuskusuz misterilerin bu kanallardan dogru
ve etkili olarak yararlanabilmelerine baglidir. Alternatif dagitim kanallari,
sadece subeden yararlanan mugteriler icin degil tum musteriler igin bir yenilik

olacaktir. Bu yeniliklerin miusteriye sunumu ve kabul ettirilmesi banka
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acisindan cesitli sorunlari beraberinde getirmektedir. Cunki banka hem bu
yeni drunleri sunacak hem de bu urtnleri musteriye kabul ettirme cabasi
icinde olacaktir. Bunu da mdusteriyi kacirmadan, ikna ederek ve egiterek
yapmak zorundadir. Alternatif dagitim kanallarinin kullanimi, az da olsa
teknik bilgi gerektirmektedir. GuUnumuiuzde bankalar, bu kanallardan
yararlanan mdagterilerini; bu Grtnleri kullanmanin cazip yonlerini 6zellikle
subeye gelenlere bizzat anlatarak, subelere musterilerin gérebilecegi sekilde
drtnleri tanitan brosurler asarak, basin yayin kuruluslarina tanitim reklami
vererek ve sube disinda ilan panolarini kullanarak egitmeye caligmaktadir.
Gorulecegi uzere, egitim faaliyetleri ile ilgili olarak, bankanin sadece
“alternatif dagitim kanallarimiz sunlardir” demesi tek basina yeterli
olmayacaktir. Egitim seviyesi yiksek olan ve yogun is temposuna sahip
migteriler zaten c¢ogunlukla bu kanallardan islem yapma egiliminde
olacaklardir. Burada o6nemli olan, egitim seviyesi dusuk musterileri ikna
etmek ve bu Urlnlere yonlendirmektir. Dolayisiyla musteri egitimi en ¢ok
burada ©6nemli olmaktadir. CUnkli esas olan alternatif dagitim kanal
drtnlerinden bir defa yararlanmak degil, bunlarin kullanimini yayginlastirarak
genis musteri kitlelerine ulasabilmektir (Korkmaz ve Goévdeli, 2005, 16).

2.8.3 Online Bankacilikta Guvenlik

Bireysel ve kurumsal bankacilik iglemlerinin sunulmasinda kullanilan
en Oonemli dagitim kanallarindan biri durumuna gelen internet hizmetlerin
guvenligi konusunda insanlarin zihinlerinde var olan stphe ve ¢ekinceler, s6z
konusu hizmetlerin yayginlasmasi konusunda en énemli engellerden birini
olusturmaktadir. Uzun yillardan beri hizmet veren bankalarin sahip olduklari
kurumsal kimlik ve guven imaji kendilerini bir adim 6ne tasisa da, online
hizmetlerin glvenligi konusunda mdusterilerin ikna edilmesi tim bankalarin

ortak problemi olarak goriinmektedir.

Bankalar guvenlik amaciyla olusturulmus altyapi ve yazilim olanaklari

paralel bir yayginhkla kullanilsa guvenlik ile ilgili gerekli tim ve en son
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geligtirilen tedbirlerin alindigi yoninde mesajlarini musterilerine iletilmesi

onemli bir gaye olmaldir (Pikkarainen ve digerleri, 2004, s.228).

internet Bankaciligi yapan bir finansal kurumun, islemlerini etkin ve
guvenilir bir gsekilde gerceklesmesi icin bazi kosullari yerine getirmesi
gerekmektedir (Evans ve Thygerson, 1997, 99) :

* Magterilere iligkin verilerin mahremiyetinin korunmasi
* Banka islemini iceren dijital mesajin butinlik arz etmesi
* Banka ve musteri arasinda guvenirlik tasdik yontemleri

» Sistemin kisisel bilgisayarlarla rahatlikla kullanilabilmesi

Guvenlik ve alinan givenlik tedbirlerinin  mugterilere de cesitli
mesajlarla iletiimesi internet ortaminda verilen finansal hizmetleri bagsarili

kilan ve yayginlagsmalarini saglayan en énemli unsurdur.

internete bagh ev kullanicilarinin bilgisayarlarinda karsilasabilecekleri

olasi tehlikeler soyle siralanabilir (Reis, Gllsecen ve Bayrakdar, 2010) :

« Isletim sistemi aciklari,

» Kaullanici hesaplari aciklari,
* Paylasimlar ve hizmetler,

« Web tarayicilarinin aciklari,

* Guvensiz yazilimlar ve casus yazilimlar.

AQ ve internet lzerinden gelebilecek tehlikeler: virlsler, solucanlar, truva

atlar ve hacker saldirilari,

» Tus kaydediciler ve olta yoéntemleri,
* Numara ceviriciler,

» Diger olasi tehlikeler,

Belirtilen tehlikelerin blyuk ¢ogunlugu bilgisayar kullanicilarinin iyi bir
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bilgisayar ve internet okur-yazari olmamalarindan kaynaklanmaktadir.
Bilingsiz internet okur-yazarligi dedigimiz bu bilgi eksikligi, yasam boyu
ogrenim kavraminin hayata gecirilmesi ile giderilebilir. (Reis, Gillsecen ve
Bayrakdar, 2010).

Musteriler acisindan given hissinin yaratilmasinda web sitesi yapisi
geregi 6nemli bir iletisim aracidir. Musterilere sifre, musteri numarasi gibi
bilgilerin sorulmasinin yani sira baba adi, dogum tarihi gibi her giris sirasinda
otomatik olarak degistirilen birtakim sorular, alinan guvenlik tedbirlerinin
migterilere yonelik oldugunu gostermekte, bu konuda musterilerin ikna

edilmesine de olanak tanimaktadir.

Ucuincti sahis hesaplarina yapilan havale ve EFT islemleri sirasinda
da sifrenin sorularak ve internet bankaciligi s6zlesmesinde musterinin beyan
ettigi birtakim kisisel bilgilerin teyit istenmesi son derece yararl bir tedbir
olarak nitelenmektedir. Bankacilik hizmetlerini kullanan miusteri kitlesinin
tecriibesinin tim dinya genelinde oldugu gibi yalnizca bir kag yil ile sinirh
oldugu da g6z oOnunde bulunduruldugunda bu gibi givenlik sorularinin
islemler sirasinda olusacak hatalarin giderilmesi acisindan son derece 6nem

arz etmektedir.

Finansal kurumlar, mausterilerine guvenlik c¢esitleri konusunda
bilgilendirerek, bankalarinin onlara sundugu guvenlik konusunda da emin
olmalarini saglamalidirlar. Bankalar ayrica gizlilik konusunda da duyarli
davranip, musterilerine yazili bir dokiman ile kigisel bilgilerinin baska

amaclar i¢in kullanilmayacagi konusunda guven vermelidirler.

internet'te giivenlik kendi basina bir sorundur. Yabancilardan
kaynaklanan tehdit ki bu internet'ten viris yayarak problemlere sebep
olmakta, bu riskleri belirlemek igin, standart gluvenlik tedbirleri kullanilabilir.
internet banka sitesi ve browser kullanan misteriler arasinda SSL (Secur
Sockets Layer) ve PCT (Private Communications Technology) gibi dogru
oldugunu ispatlayan ve gizliligi saglayan sistemler dizayn edilip protokol

yapiimistir. Banka ve musgteri sahte kullanim olasiligini ortadan kaldirmak
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icin, her ikisi de kimliklerini ispat edebilmek olasiligina sahiptirler cogu olayda
dogrulugunu ispatlamak sadece banka tarafindan icra edilebilir; musgteriler,
sifreler ve kullanma kimlikleri de matris kullanarak ekrana gecirilmigtir. Bu cift
tarafl yliksek seviyeli gizlilik, iki taraf arasindaki batun iletisimlerin icerisine

giriimemesini temin etmektedir (Debra, 1998, 19).

Bankalarin ve internet'te hizmet veren isletmelerin ortak calismasi
sonucu gelistirilen guvenlik sistemi (SET -Secure Electronic Transection)
musgterilerin kredi karti 6zel bilgilerini internet ortaminda baskalari tarafindan
goruntilenmesini engellemektedir (is Fikirleri Dergisi, 1999, 13).

internetin acik bir sistem olmasi sebebiyle bu ortamda tamamiyla
guvenli ve hicgbir acigr olmayan bir sistemin olusturulmasi guc¢ olmakla
birlikte, teknolojinin getirdigi tum oOnlemler kullanilarak finansal isletmelerin
gerceklestirildigi ortam guvenliginin saglanmasina iliskin caligiimalar titizlikle

yarutalmelidir.

G10 ulkelerindeki bankacilar ve yoneticiler ile gerceklestirilen
arastirma ile bankaciliktaki risk analizlerinde degisime yol acabilecek yeni
yaklagimlar ortaya konmustur (Basel Committee for Banking Supervision,
2000, 11):

* Gerek bankalar gerekse bankacilik diginda kurumlar hizla yeni
elektronik finansal trtin ve hizmetler geligtirmektedir

» Teknolojideki hizli gelisim elektronik ortamda gerceklestirilen islemlerin
hizini arttirmaktadir.

» Banka yoneticileri ve calisanlari teknolojik gelismelerin beraberinde
getirdigi riskler konusunda bilgi eksikligi yasayabilmektedir.

« internet gibi acik bir ortamda gerceklestirilen islemlerde miisteri
tanima ve yetkilendirmede standartlarin olmayisi, bu konuda

dolandiricilik olasihgini arttirmaktadir.
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« Internet (zerinden gerceklestirilen finansal islemlere iligkin hukuki
uygulamalar  eksik  olabilmekte, taraflar tarafindan  farkli

yorumlanabilmektedir.

Guvenilir bir isletim sistemi, banka i¢i uygulamalari banka c¢evresinden
aylracak bir koruma duvari yaratir. Bu koruma duvari, acik bilgisayar agindan
gelen tim iletileri bir glvenlik denetiminden gecirdikten sonra banka icine
ulastirir. Boylece acik agdaki trafik, banka ici islemleri etkileyemez ve
bankanin kullanicilara acik bilgi sitesine bilerek veya bilmeyerek yapilan
herhangi bir elektronik saldiri, banka veri tabanina zarar veremez. Guvenilir
bir igletim sisteminin koth niyetli kullanimlara karsi aldigi bir diger 6énlem de,
siphe uyandirabilecek her iglemin, ayricaliklari kullanma denemelerinin,
basarisiz ag baglantilarinin izlenmesi ve bu tur baglantilarin gerekirse

engellenebilmek Gzere kaydedilmesidir (Bozkurt, 2000, 287).

internet tizerinden yapilan islemleri daha giivenli hale getirmek igin ¢
alanda c¢ok ciddi calismalar yapilmaktadir. Bu guvenlik teknikleri;

o Sifreleme
« lleti Kisaltmalari

* Sayisal Kimlikler

En 6nemli negatif faktoriin guvenlik konusu oldugu aciktir. Guvenlik ve
hukuki altyapi sorunlari ¢ozuldigu takdirde internet Uzerinden vyapilan
islemlerin ve 6demelerin orani hizla yukselecektir. Bankalar ve internet
Uzerinden hizmet verirken bir takim guvenlik teknolojileri kullanmaktadirlar.

Bu glvenlik teknolojilerinin bazilari agagidadir.

SET Giivenli Elektronik iglemler Protokolii: SET (Secure Electronic
Transactions) Guvenli elektronik islemler protokoll; elektronik bilgi islem
glvenligini saglamak amaciyla uluslar arasi 6deme Kkuruluglari VISA,
Mastercard ve Eurocard tarafindan IBM, Microsoft, Netscape ve Verisign
firmalarina hazirlatilmig uluslararasi bir standarttir. Bu standart, 6zellikle
kartla yapilan aligverislerde en biyuk sorun olan kredi kartt numaralarinin
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calinmasi olgusunu 6nlemek ve guvenilir bir algverig ortami yaratmak

amaciyla gelistirilmistir.

SET protokolu ile internet Gzerinden yapilacak iglemler sifrelenerek,
glivenlik saglanmaktadir. internet tizerinden yapilacak aligveriglerde mutlaka
bir bankanin bulunmasi zorunlulugu ve 6demelerinde kredi kartlariyla
yapilmasi nedeniyle bu tirden bir gtivenlik sisteminin bulunmayisi hacker adi
verilen internetin sanal ortam saldirganlarinin kredi kartlari numaralarini elde

ederek yolsuzluk amaciyla kullanmalarina yol agabilecektir (Oz, 2000, 15).

Ayrica, musterinin kredi kartt nhumarasinin internet ortaminda satici
tarafindan bilinmesi de cesitli sakincalar tagimaktadir. Bir islem icgin bir
defaligina verilen kredi kartt numarasinin daha sonra cgesitli amaglarla
kullaniimasinin dnlenmesi amaciyla, SET protokold; bir sifreleme sistemiyle
saticl firmanin numaray! okumasini ve kaydetmesini 6nlemektedir (Kircova,
1999, 16).

internet ortaminda kullanicilara SET teknolojisi temeline dayali bir
¢6zim sunan kuruluglar bilgilerin calinmasini engellemek icin acik anahtarli
sifreleme 0Ozelliginden yararlanmaktadir. SET teknolojisi finansal iligkiye
gececek taraflarin arasinda kullanilacak hiyerargik bir yontem olusturur.
Kullanici yazilimi ile saticinin yazilimi arasinda kurulan SET, 6ncelikle
kullanicinin satici bilgisayarindan satisin saglanmasi icin gereken bilgilerin
neler oldugunu ve satici bankasi ile bu bankanin Visa sertifikasinin bilgilerini
alir (Dolanbay, 2000, 155). Hemen hemen tim finansal iletisimde oldugu gibi
SET iletisiminde de kullanilan guvenlik sistemi, taraflar arasinda aktarilan
bilgilerin calinmasi riskine karsi sifrelenmesidir.

SET acik anahtar sifrelemesini kullanir ve dijital sertifikalar ile caligir.
Temel olarak iki gbrev ustlenir: Kredi karti ve diger 6deme bilgilerinin
transferinde guvenli iletisime altyapr saglamak ve kredi karti bilgilerinin
onayini gerceklestirmek. Bu igslemler parcalara bélinerek yapilir. Kredi karti
ile satis yapan site musterinin aldigi trtnlerin detayini bilirken, musterinin

hesabina iligkin hicbir bilgiye ulasamaz. Sadece kredi kartindan gerekli
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miktarin kesildiginin onayini alir. Ote yandan, kredi kartt 6deme onayini
veren ve hesabi dizenleyen banka da, musterinin alisveris detayl hakkinda

bilgiye sahip olmaz (Keyes, 1999, 1).

Dijital sertifika ve sifreleme haricinde SET protokolinun dguncu
bilesenini, sanal ctizdanlar olusturmaktadir. Sanal ctzdan bir ag tzerinden
glvenli édeme Kkarti iglemlerinin yapilmasini saglayan ve online musteriler
tarafindan kullanilan bir yazihm Grintdir. Kart sahibinin kart bilgilerini,

anahtarlarini ve sifreleme bilgilerini saklamak igin kullanilr.

SSL Guvenli letisim Protokoli:  SSL Netscape tarafindan
gelistirilmis ve internet Explorer tarafindan da desteklenen givenli iletisim
protokoludir. Sunucu ile ziyaretci arasinda iletisimin givenli bir ortamda
gerceklesmesini saglayan sifrelenmis http veya FTP protokoludir. Kullanici
olarak sunucuyla SSL baglantisi gerceklestirmek icin, SSL, sunucudan
sertifikasini talep etmekte, dogru sunucu ile baglanti kuruldugunu bu sertifika
sayesinde anlamaktadir. Tercihe bagh olarak sunucu da istemcinin
sertifikasini isteyebilmektedir. Daha sonra aradaki iletisim SSL protokoli

sayesinde guvenli olarak saglanmaktadir (Demirol, 2001, 245).

Bir SSL baglantisi saglandiginda, internet adresi bélimunde http:// ile
baglayan ifade, https:// sekline dontsecektir. Bu ifade aradaki iletisimin

guvenli protokol ile yapildigini bildirir.

Bir sitenin SSL ile calismasi icin sitenin web sunucusu Uzerine bir SSL
sertifikasinin yukli olmasi gerekir. Bu sertifikalar diinyada sayisi birkag adet
olan CA'lardan (Certificatc Authority) temin edilebilir. Verisign, Thawte,
Globalsign dijital sertifika saglayan CA'larinn en yaygin olanlandir. Dinya da
sayisi sinirli olan sertifika otoritelerinin sagladigi bu sertifikalar internet

Explorer ve Netscape web tarayicilan tarafindan taninmaktadir.

SSL 'in calisma mantigi sertifikalar Gzerine kurulmustur. Kullanici
browser ile gtivenli bir siteye baglandigi zaman 6nce kimlik sormakta, sunucu

yani web server programi sertifikasini browser'a iletmektedir. Kimlik bilgilerini
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iceren sertifikayr browser kontrol etmektedir. Kontrol etme sekli ise kimlik
icerisinde sertifikay! veren kurumun attigr imza ile kendi igerisinde bulunan
sertifika kurumunun imzasini bir sekilde karsilastirmak olarak ifade edilebilir.
Browser ayni zamanda baglandigi adres ile sertifika Gzerinde yazan adresin
ayni olup olmadigini otomatik olarak kontrol eder
(http://www..garanti.com.tr/y-int-04.html, 07.03.2010).

Eger kimlik onaylanirsa artik sifreli iletisim icin karsilikli mesajlasarak
bir anahtar segcme asamasina gelinmigtir. Browser ve Web Server bir dizi
mesajlasma sonucu bir seferlik kullanilacak olan oturum anahtarini secerler.
Anahtar aslinda bir sifredir ve artik yapilacak tim iletisim ayni sifreyi
kullanarak sifreli bir sekilde gerceklestirilebilir. SSL eszamanl olarak
gonderilen verinin degistirilip degistiriimedigini kontrol etmektedir. 40 Bit, 128
Bit SSL olarak cok sik duyulan terimler ise bir seferlik kullanilacak sifrenin
(anahtarin) uzunlugu olarak tanimlanabilir. Sifre ne kadar uzun olursa
cbzmek o kadar uzun zaman alacaktir. Su anda 128 Bit uzunlugunda anahtar
kullanilarak SSL protokolinun kullaniimasi guvenli kabul edilmektedir. Fakat
40 Bit uzunlugundaki anahtarlarin kirillmasi bagariimistir. Bu nedenle internet
Uzerinde gerceklestirilen finansal islemlerde 40 Bit uzunlugunda anahtar

kullaniimasi yeterince gtvenli degildir.

Ayni sifreleme yontemini kullanmakla beraber; SSL ile SET guvenlik
protokollerinin  birbirlerinden  farkli  oldugu noktalar su  sekilde

siralanabilmektedir;

e SSl'de kart bilgilerini gonderen kiginin gercek kart sahibi oldugu
garanti edilememektedir. Oysa, kart sahibinin kullanici ismi ve sifresi
ile ulastigl sanal ctizdanin kullanildigi SET protokolinde kart bilgilerini
gonderen kiginin gercek kart sahibi oldugu garanti edilebilmektedir.

» SSL'de kart sahibinin kart bilgileri internet tzerinde sifrelenmekte fakat
magaza kart bilgilerini gorebilmektedir. oysa SET'te kart bilgileri gizli
tutulmakta, islemi gerceklestiren banka haricinde magaza tarafindan

gorulememektedir
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e SSL guvenlik protokolt kullanim kolayhgi, basitligi ve yazihimlarin pek
cogu tarafindan desteklendigi icin direkt internet bankaciligi ve
elektronik belge hazirlanmasinda en c¢ok tercih edilen sistem
olmaktadir. Bununla birlikte, SET protokolt daha ¢ok internet tzerinde
satis yapan www sitelerinin tercih ettigi sistem olarak kalmaktadir

(Vartanian ve Muschmore, 2001, 7).

Koruma Duvarlari:  Koruma duvari, 6zel ag ile internet gibi herkesin
kullandigi ag arasinda guvenlik saglar. Bu iki ag arasindaki tum trafik,
guvenlik duvari tarafindan incelenir. Bir koruma duvarinin etkili olabilmesi icin
kendisine sizilmasina izin vermemesi gerekmektedir. Koruma duvarinda
uygulanacak politikalar kesin olarak belirlenmeli ve gluncel tutulmasina 6zen
gOsterilmelidir. Koruma duvari internet bankasinin agini korumada ihtiyag
duyulan tim guvenligi saglayamaz. Bu yuzden diger guvenlik énlemleri ile
birlikte kullanihr (http://www.iad.org.tr/ayinkonusu02html, 07.03.2010).

Guvenlik duvarlari, ag digsindan gelen istekleri tUzerinde tanimlanmig
kurallar ile karsilastirarak, yapilan karsilastirma sonucu mevcut istegin islem
gormesine izin vermek veya istegi 6nlemek amaciyla kullaniimaktadir. Bu
kargilastirma ve izin iglemleri sistemde kurulu bir yazilim veya donanim ile ya
da yazilimin entegre oldugu bir donanim ile gerceklestiriimektedir (Demirkol,
2001, 235)

Guvenlik duvarlari isletme aglarina ve bu aglarda konumlandiriimig

olan internet subelerine erigim imkani saglarken:

» Kullanici adi/gifre dogrulama
Talep edilen hizmet (FTP, http, TELNET)

* Hizmetin talep edildigi sistem veya makine,

Hizmet talep eden sistem veya makine,

gibi kriterler Gzerinden verilen bilgiler kullanilarak tasarlanmis kurallari

kullanmaktadir. Bir bankanin internet subesine sadece disaridan erigildigi ve
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bu internet subesi hizmeti veren sistemin, bu iglem icin sadece http hizmeti
verdigi dusundlurse, sistemin bu istekler disinda higbir istegin makineye

iletimemesinin saglanmasi islemi bir firewall kullanilarak gerceklestirilebilir.

Elektronik imza ve Sertifikalar: Elektronik imza, bir bilginin tilinci
kisilerin erigsimine kapali bir ortamda, butinligu bozulmadan (bilgiyi tGreten
tarafin olusturdugu orijinal haliyle) ve taraflarin kimliklerinin dogrulanarak
iletildigini elektronik veya benzeri araclarla garanti eden; harf, karakter veya
sembollerden olugsmus bir seti ifade eder. Bu tanimda kullanilan "bilgi"
sOzcugu, herhangi bir ortamda yaratilan, iletilen veya depolanan ve daha
sonra yeniden Kkullanilabilir sekilde geri cagrilabilen her tarlt bilgiyi

icermektedir.

Elektronik  imza, gunumiz teknolojisinde cesitli  sekillerde
olabilmektedir. Halen kullanilan imza dosyalari, biyometri teknigi (kullanicinin
parmak ya da el izi, gbz retinasi vb. kisiye has 06zellikler) ile olusturulan
imzalar ve sayisal imzalar olarak iki ana grupta incelenmektedir (Elektronik
Ticaret Hukuk Calisma Grubu Raporu, 1998, 9).

Dijital imza; Bir bilginin tG¢lnct taraflarin erisimine kapah bir ortamda,
butinligld bozulmadan ve taraflarin kimlikleri dogrulanarak iletildigi elektronik
veya sembollerden olusmus bir set olarak tanimlanmaktadir (Ongeoglu,
1998).

Sayisal (dijital) imzalar elektronik imzanin 6zel bir cesidi olup, bir
anahtar cifti ile elektronik ortamda tasinan veriye vurulan bir muhirduar.
Sayisal imzalar ile gondericinin kimliginin agik ve net bir bigcimde
dogrulanmasi, elektronik dokimanin orijinalliginin  ve guvenilirliginin
onaylanmasi mumkundir. Uluslararasi iglemlerde elektronik imzanin
kullanilabilmesi ve taninmasi tum tilkelerde gegerli olmasina baglidir (Ozbek,
2000, 44).
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Dijital imzalar ile elektronik ortamda gonderilen bilginin gercek olup
olmadigi kontrol edilir. Dijital imzalarin olusturulmasinda ve dogrulanmasinda

dijital sertifikalar kullanilir. Dijital imzanin 6zelliklerini incelersek;

« Bir kullanici, server veya sistemden gonderilen bilgilerin dogrulugunu
saglar.

+ internet tzerinde giden verilerin icerigini korur ve bir bagka kisinin
eline gecmesini ya da degistiriimesini engeller.

* Veriyi gonderenin ve alanin kim oldugunun kanitlanmasina imkan

tanir. Bu sekilde taraflar yolladigini veya aldigini reddedemez.

Dijital sertifikalar gtivenli bir G¢linct parti - genelde bankalar tarafindan
ctkarihr. Uluslararasi kart yapisini koruyan 6zelligi ile bir given hiyerarsisi
veya guven zinciri icerisinde calisir. Dijital sertifikalar dijital bilgileri sifrelemek
ve sifrelenen bilgileri ¢cozmek icin kullanilan bir cift elektronik anahtar ile
kimlik bilgisini baglar ve iceriginde kullaniciya ait acik anahtar, kullanicinin
adi, son kullanma tarihi sertifikanin alindigi kurumun adi ve seri numarasi

bulunur. Dijital sertifikalarin 6zellikleri ise,

* Mesajlarin sifrelenmesi ve desifre edilmesindeki guvenlik ve gizliligi
saglar.

* Mesajl gonderenin ve mesaji alanin dogru yerler oldugunu garantiler.

* Dokumanlarin tarih ve zamanini dogrular.

» Dokuman arsivi olusturulmasini kolaylastirir.

Elektronik Ticaret yapan sirketler ve finansal kurumlar basta olmak
Uzere bir ¢cok kurum gercek ve yasal bir sirket olduklarini kanitlamak igin
sertifika kullanmaktadirlar. internet Bankaciligi ve online aligveriste, 6zellikle
bilginin gizliligi ve dogrulugunun c¢cok 6énemli olmasi, sifre kullaniminin yani

sira dijital sertifikanin da kullaniimasi gerektirmektedir.

internet bankaciliginda yasanan giivenlik sorununa kargi bankalarin

tek basina aldigi giivenlik dnlemleri, sistemi kullananlar tarafindan bu konuda
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gerekenler yapiimadiginda vyeterli olamamaktadir. Bankalar, internet
sitelerinde musterilerine islemlerini gergeklestirirken dikkat etmeleri gereken
noktalar konusunda asagidaki bilgileri vermektedirler
(http:/Iturk.internetcom/haber/yazigéster,php=1890, 07.03.2010) :

» Bazl banka subeleri, sayfalarinda "son giris zamani" ifadesi ile en son
islem yapilan tarihi gostermektedirler. Bu bilgi kontrol edilerek, tclincu
sahislarin hesabi kullanip kullanmadigi kontrol edilmelidir.

« Kullanicilar bilgisayarlarina kéta niyetli kisilerden korunabilmek icin

anti viris ve guvenlik duvari yazihmi ytuklemelidirler.

* Bankacilik islemlerinde sik rastlanan aldatma olaylarindan biri de
kullanicinin, bankasinin sitesine gittigini zannetmesine kargin bir
hackerin hazirladig1 taklit bir siteye yonlendiriimesi seklinde ortaya
ctkmaktadir. Kullanici kargisinda ayni internet sitesini gérdigiunden
normal islemlerini yaptigini zannetmekte fakat bilmeden butin
bilgilerini hackera vermis olmaktadir. Bu konuda bankalarin web
sitelerinde  musterilerini  uyarict  bilgiler  bulunmaktadir.  Bu
olumsuzluklari yagsamamasi icin musterinin glvenli bir siteye girip
girmedigini anlamasini saglayacak isaretler bulunmaktadir. internet
Explorer ve Netscape'te sag alt kdsedeki kilit simgesinin mevcudiyeti
kullanicinin dogru sitede oldugunu gostermektedir.

Guvenli ortam, banka ve miusteri tarafindan beraberce yaratilan
zincirleme bir yapi niteligindedir. Zincirin halkalarindan birini banka, digerini

de musteri olusturur.

Tek basina banka ne kadar 6nlem alirsa alsin, musterilerin de kendi
Uzerlerine duseni yapmasi, bankanin opsiyonel olarak sundugu gtvenlik
seceneklerini mimkin oldugu kadar kullanmasi, sahip oldugu bilgisayar

sistemini de koruma altinda tutmasi gerekmektedir.

internet Bankacihg! islemlerinde musterilerin dikkatli olmasi disinda
bankalarca alinan cesitli dnlem uygulamalar vardir. Bu uygulamalar su
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sekilde siralanabilir (Reis, Gllse¢en ve Bayrakdar, 2010) :

« Garanti Bankasi ve Is Bankasl “Glivenlik Kalkani” ya da “Giivenlik
Cemberi” adlariyla tus kaydedici ve ekran kaydedici yazilimlarin
misteri bilgisayarinda calismasini 6nleyen programlari kullanicilarina
zorunlu olarak kullandirmaktadir.

* Yap! Kredi'nin uyguladidi, misgterilerin bankaya baglandigi IP
numaralarinin kisittanmasi, kullanim zamanlarinin belirlenmesi gibi
onlemler;

« Pek cok bankanin uyguladigi, para transferlerine sinirlamalarin
getirilmesi,

* Musterilerin bazi hesaplarinin internette gérinmemesi,

+ Garanti, is Bankasi ve Ko¢ Bank gibi bankalarin sagladigi tek
kullanimhk gifreler treten “sifrematik” ve “i-anahtar” gibi cihazlarla
internet subelerinin guvenligi arttirlmaya calisiimaktadir.

Bu maddelere ek olarak, bugun birgok bankanin kullandigr "Sanal
Klavye" ve Garanti Bankasi'nin yeni kullanmaya bagladigi "Resim

dogrulama” uygulamalari da bulunmaktadir.

Mdusterilerin internet bankaciligi dyeligi esnasinda guvenli kullanim
konusunda bilgilendirilmesi 6nemlidir. Tim banka sitelerinde asagidaki
hususlar genel anlamda belirtilmistir. Musteriye bu hususlar kisaca anlatiimall
ve varsa bankanin ana sayfasinda yer alan “guvenlik yarilarinin” okunarak

uygulanmasi i¢in yonlendirme yapiimahdir

(https://esube3.ziraatbank.com.tr/veribranch/html/tr_TR/tbbbilgi/Kitapk.htmqd
w4, 07.03.2010) :

» Kaullanici bilgilerinin gizli kalmasina 6zen gdsterilmelidir. Sifre, parola
ve kullanici adi belirlenirken kolaylikla tahmin edilebilecek (isim,dogum

tarihi vb.) bilgilerden olusmamasina dikkat edilmelidir.
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Kullanici bilgilerinin  paylasiimamasi gerekmektedir. Sifre, parola,
kullanici adi ve kisisel bilgiler paylasilmamali, bir yerde yazili olarak

tutulmamalidir.

Sik sik kullanici adi, sifre ve parola bilgileri degistirilmeli, ayni bilgilerin
farkh sitelerde kullanilmamasina 6zen gosterilmelidir. Her hesap igin

ayri sifre belirlenmelidir.

Sadece guvenliginden emin olunan bilgisayarlardan iglem yapilmaldir.
Bilgisayar guvenligi olmayan ortamlarda (internet cafeler gibi yerlerde)
internet bankacihdr kullanmamalidir. Bu tur bilgisayarlara ytklenen
programlar vasitasiyla kolayca kullanici adi, sifre ve parola ele
gecirilebilir.

isletim sistemi ve internet tarayicinin giincel tutulmasi gerekmektedir.
Bilgisayarin korumasi ve sorunsuz calismasini saglamak icin, yazilim
uretici firmalar tarafindan yayinlanan giincellemelerin takip edilerek ve

bilgisayarin sik sik giincellenmesi gerekmektedir.

Lisansi olmayan yazilim kullaniimamalidir. Lisansi olmayan yazilimlar
kullanildiginda guvenlik aciklari olabilir. Bilgisayara lisansi ya da
kaynagi belli olmayan programlar yiklenilmemelidir.

Anti-viris yazilimi kullaniimalidir.  Anti-viris yazilimlari bilgisayari
zararl viris, parazit, “truva ati” ve diger tehlikelere kargi korur.
Bilgisayarin glven icinde kullanilmasi icin bir anti-viris yazilimi

kullaniimasi ve yazilimin giincel tutulmasi gerekmektedir.

internet giivenlik duvari (firewall) kullanilmalidir. Giivenlik duvari
yazilimlar, bilgisayari ve orada tutulan bilgilere yetkisi olmayan
kisilerin erigimini engeller. Bilgisayarin guvenle kullaniimasi igin bir

internet guvenlik duvari yazihmi kullaniimalidir.

Tarayicida otomatik tanimlama fonksiyonu  kullaniimamahdir.
Tarayicida otomatik tanimlama fonksiyonu kullaniliyorsa devre disi
birakilmahdir. Otomatik tanimlama fonksiyonu, daha Once girdiginiz
sifreler de dahil olmak tzere tum bilgileri saklar. Bu fonksiyonun devre

disi birakilmasi givenlik agisindan uygun olacaktir.
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Teknolojinin gelismesini ve kullanicilarin bu konuda bilinglenmesine
bagll olarak internet bankaciliginin gavenilirligi artmaktadir. Ginimuzde pek
cok kisi tarafindan guvenli olmadigi varsayilan internet ortami dretilen
cbzimlerle daha givenilir bir ortam halini almaktadir (Pikkarainen ve
digerleri, 2004, s.228). Iinternet bankaciigina yapilan yatirmin ve

kullaniminin artmasi bunun en 6nemli gostergesidir.
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3 YONTEM

Bu bolimde, sirasiyla arastirmanin modeli, evreni ve 6rneklemi, veri
toplama arac¢ ve teknikleri, veri toplama sureci ile toplanan verilerin analiz

teknikleri sunulmaktadir.

3.1. Arastirmanin Modeli ve Hipotezler

Arastirma sorularinin cevaplamaya yoOnelik olarak teorik bdlimde
incelenen degigskenler ve degiskenler arasi iligkileri belirtecek sekilde

hipotezler gelistirilerek asagidaki arastirma modeli olusturulmustur.

Modelde yer alan “Online Bankacilik Hizmetlerinden Algilanan Fayda”
degiskeni tuketicilerin online bankacilik hizmetleri yoluyla daha hizli, dogru ve
etkin bir sekilde bankacilik islemlerini yapabile imkanina sahip olmalari ve
ayrica geleneksel bankacilik hizmetlerine gore online bankacilik hizmetlerinin

sundugu faydalari kapsamaktadir.

“Algilanan Kullanim Kolaylig1” degiskeni, tiketicilerin online bankacilk
teknolojisini kolay 6grenmesi ve bu teknolojinin kullanimini kolay bulup
bulmamasi ile ilgilidir. Eger Tuketici bankacilik islemlerini online olarak
yaparsa goreceli olarak az caba sarf ettigini dusunirse online bankacilik
uygulamalarini kullanimi kolay bir hizmet ortami olarak gorebilecektir.
Teknoloji ne kadar kolay 6grenilip uygulanabilirse, tiketicilerin de bu

teknolojiyi kullanmaya o kadar egilimli olacaklari séylenebilir.
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Sekil 4. Arastirma Modeli

Online Bankacilik Hizmetlerinden
AlgilananFaydz

Online Bankacilik Hizmetleri
KullanimKolaylig

L/

internet Bankaciligi
Kullanimi

Online Bankacilik Hizmetlerinde
Duyulan Hagnutluk

- <

Online Bankacilik Hizmetlerinde
Bilgi Duzeyi

\\N

Gizlilik ve Glvenlik

internet Bglantisinin Kalitesi

“Online Bankaclilik Hizmetlerinde Duyulan Hognutluk” degiskeni online
bankacilik hizmetini kullanan musterinin bu sireci keyif alarak sturdirmesini
ifade etmektedir. Bu dedisken musterilerin online bankacilik uygulamalarini

benimsemeleri agisindan belirleyici bir nitelik tagimaktadir.

“Online Bankacilik Hizmetlerinde Bilgi Duzeyi” degdiskeni, kullanilan
bankacilik uygulamasi ile ilgili musterinin gerekli tim bilgilere sahip olup
olmadigi hakkinda fikir vermektedir. Kullanim islemindeki eksikliklerin
giderilmesi noktasinda tamamlayicilik imkaninin olmasi, bu sisteme olan

glvenin artmasina da onculik edecektir.

“Gizlilik ve Guvenlik” degiskeni, online bankacilik iglemi gergeklestiren
masgterinin islemi banka disindan online olarak gerceklestirmesi Uzerine
elinde bir makbuz olmamasi sebebiyle yapilacak islemde bir aksilik olma
ihtimaline karsi bankaya olan gtven iligkisi riskini ifade etmektedir. Gizlilik ise
online bankacilik islemlerini gerceklestirirken musterinin bilgilerinin banka

digindaki tigtinci sahislarin eline gegme riskini ifade etmektedir.
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“Internet baglantisinin  kalitesi” degiskeni, islemin gerceklestiriime
suresinin yaninda baglantida kopmalar olmasi durumunda ortaya ¢ikabilecek
glven risklerini icermektedir. Musteriler, iglemi gerceklestirirken bir aksilik
olmasini arzu etmedikleri icin baglanti kalitesinde problem olmasi, online

bankaciliga yonelik algilamanin da degismesine neden olacaktir.

Arastirma modelinde yer alan iligkiler cercevesinde calismanin

hipotezleri asagida belirtilmistir:

H1: Musgterilerin online bankacilik sistemindeki algilanan fayda degiskeni ile
internet bankacihgi kullanimi arasinda pozitif yonla bir iligki vardir.

H2: Musterilerin online bankacilik sistemindeki algilanan kullanim kolayligi
degigkeni ile internet bankaciligi kullanimi arasinda pozitif yonlta bir iligki

vardir.

H3: Mausgterilerin online bankacilik sisteminden duyduklart hosnutluk ile

internet bankacihgi kullanimi arasinda pozitif yonla bir iligki vardir.

H4: Musterilerin online bankacilik sistemi hakkindaki bilgi dizeyi degiskeni

ile internet bankaciligi kullanimi arasinda pozitif yonla bir iliski vardir.

H5: Mugterilerin  online bankacilik sistemindeki guvenilirlik ve gizlilik
degigkeni ile internet bankaciligi kullanimi arasinda pozitif yonlta bir iligki

vardir.

H6: Musterilerin online bankacilik sistemindeki internet baglantisinin kalitesi
degigkeni ile internet bankaciligi kullanimi arasinda pozitif yonltu bir iligki

vardir.
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3.2. Evren ve Orneklem

Uygulamanin evreni online bankacilik hizmetlerini kullanan tim
kullanicilardir. Evrenin timine ulagsmak mimkin olmadigindan uygulama
kolayligi saglamak igin arastirmacin halen gorev yaptigi ulusal bir bankanin
online hizmetlerinden yararlanan kullanicilar ana kitle olarak belirlenmigtir.
Ornekleme yontemi belirlenirken veri toplama stirecini etkinlestirebilmek

amaclyla, kolayda érnekleme yontemi tercih edilmigtir.

Orneklem, s6z konusu ulusal bankanin Bandirma subesinin
musterilerinden online  bankacilik hizmetlerini  kullanan ve anketi

cevaplamaya istekli olan kigilerden olugsmaktadir.

Orneklem olusturulurken, istatistik bilimine dair ve akademik
cevrelerde yaygin olarak kabul edilen asagidaki kriterler dikkate alinmistir.

(Altunisik, Cogkun, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2005)

» 30’dan biyuk 500’den kicuk 6rnek buyuklikleri bircok arastirma igin
yeterlidir.

« Orneklerin alt gruplara ( egitim, yas, cinsiyet, statli, mevki vb. )
ayrilmasi durumunda her kategorinin 6rnek buyudkligunin en az 30

olmasi gerekir.

Regresyon da dahil bircok c¢ok degiskenli analiz icin 6rnek
blyukligunun calismada kullanilan degisken sayisinin birka¢ kati ( tercihen

10 kat1 veya daha fazla ) olmasina dikkat edilmelidir.

Arastirma modelinin belirlenmesinden sonra degiskenleri 6lgcmek
amacilyla literatiirde yer alan olcekler incelenmis ve ardindan anket formu
hazirlanmistir.  Anket uygulamasi 12 Mart -15 Mayis 2010 tarihleri arasinda

bankaya gelen ve online bankacilik hizmetlerini kullanan musterilere
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yapilmistir. Online bankacilik hizmetlerini kullandigi bilinen ve farkh sosyo-
demografik Ozelliklere sahip musgsterilere anketi doldurup doldurmayacaklari
sorulmustur. Gonulli olan katilimcilardan 235 adet doldurulmus anket elde
edilmistir. Eksik bilgi icerip icermeme ve analize uygunluk acilarindan yapinla
On inceleme sonucu 226 adet anket elverigli bulunmustur. Arastirma
hipotezlerini test etmek Uuzere yapilan analizler 226 anketten olusan

ornekleme uygulanmistir.

3.3. Veri Toplama Arag ve Tekni Kleri

Veri toplami araci olarak anket uygulamasi tercih edilmistir. ilgili
literatir ve benzer ulusal, uluslar arasi calismalar incelenerek hazirlanan
anket formu G¢ bolimden olusmaktadir. ilk bélimde katilimcilara genel
olarak internet kullanim sikliklari ve online bankacilik hizmet cesitlerindeki
tercihlerini belirlemeye yonelik sorular yer almistir. ikinci bélimde arastirma
modelinde yer alan degiskenleri 6lcmeye yonelik sorular ve son bdliumde de
katilimcilarin  demografik o6zelliklerini belirlemeyi amaclayan sorular yer
almistir. Elde edilen veriler SPSS 15 programi ile analiz edilmistir.

Konuya iligkin pazarlama literatiri taranarak arastirma modelinde yer
alan degiskenleri 6lgmeye yonelik olgekler belirlenmigtir. Online Bankacilik
Hizmetlerinden Algilanan Fayda, Online Bankacilik Hizmetleri Kullanim
Kolayhgi, Online Bankacilik Hizmetlerinde Duyulan Hognutluk, Gizlilik Ve
Guvenlik degiskenleri ile ilgili olcekler gelistirilirken TAM (Technology
Acceptance Model) modelini temel alan calismalardan yararlaniimigtir ( Davis
ve dig, 1989: Chen ve di§. 2002), internet Baglantisinin Kalitesi, Online
Bankacilik Hizmetlerinde Bilgi Duizeyi ile ilgili dlcek gelistirilirken Pikkarainen

ve dig. (2004) calismasindan yararlaniimistir.

Anket formu tasarlandiktan sonra 25 denek ile bir 6n uygulama

yapilmistir. Bunun sonucu olarak anket ifadelerinin anlasilirligi ve anketi
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doldurmanin kolayhgi/zorlugu degerlendirilerek anket formunda yer alan soru

ifadelerine son sekli verilmigtir.

3.4. Veri Toplama Sureci

Orneklem, ulusal bir bankanin Bandirma subesinin musterilerinden
online bankacilik hizmetlerini kullanan ve anketi cevaplamaya istekli olan
kisilerden olusmaktadir. Uygulamanin yalnizca Bandirma’da yapiimis olmasi
elde edilen sonuclarin genellestiriimesi acgisindan bir zayiflik tasiyabilir.
Ancak yapilan uygulamanin pilot bir calisma olmasi ve Bandirma kentinin
sosyal, ekonomik ve demografik 6zellikleri ile geneli temsil kabiliyetinin

yuksek olmasi s6z konusu zayifligin olumsuz etkilerini azaltmaktadir.

Anket uygulamasi 15 Mart -15 Haziran 2010 tarihleri arasinda
bankaya gelen ve online bankacilik hizmetlerini kullanan musterilere
yapilmistir. Online bankacilik hizmetlerini kullandigi bilinen ve farkh sosyo-
demografik 6zelliklere sahip misgsterilere anketi doldurup doldurmayacaklari
sorulmustur. Gonulli olan katilimcilardan 235 adet doldurulmus anket elde
edilmistir. Eksik bilgi icerip icermeme ve analize uygunluk acilarindan yapinla
On inceleme sonucu 226 adet anket elverigli bulunmustur. Arastirma
hipotezlerini test etmek Uzere yapilan analizler 226 anketten olusan

ornekleme uygulanmistir.

3.5. Verilerin Analizi

Arastirmada saha calismasi sonucu toplanan veriler SPSS 15

programi ile 6ncelikle tanimlayici istatistikler ¢cergcevesinde incelenmigtir.
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4 BULGULAR VE YORUMLAR

4.1  Orneklem Grubunun Demografik Ozelliklerine lliskin Bulgular

Arastirmanin 6rneklemini olugturan toplam 226 katilimcidan %
43,8'i kadin, % 56,2’si erkektir. Yas dagilimina bakildiginda katihimcilarin
%49,6'hk boliuminin 21-30 vyas arasl genc bireylerden olustugu
gorulmektedir. Gelir dagilimi agisindan 1000-1500 TL arasi gelire sahip olan
katilimcilar 6rneklemin yaklasik % 22,3’Gni olusturmaktadir.

Tablo 144: Katilimci lIstatistikleri

f %
Cinsiyet | Kadin 99 43,8
Erkek 127 56,2
Yasg 20 ve alti 24 10,6
21-30 112 49,6
31-40 54 23,9
41-50 22 30,5
51-60 14 9,7
61 ve Uzeri 1 0.04
Gelir 500 TL ve agag! 22 10,0
501-1000 48 21,9
1001- 1500 49 22,3
1501-2000 37 16,8
2001 ve Ustl 63 28,7
Toplam 226 | 100,0

4.2 Faktor Analizi ve Yorumlari

Katilimcilarin arastirma modelinde yer alan bagimsiz degiskenlere
yonelik degerlendirmelerini olusturan temel boyutlari belirlemek amaciyla
anket formunda yer alan ifadelere Faktor analizi uygulanmistir. Faktor analizi
yapabilmek icin 0Oncelikle korelasyon matrisi incelenmigtir. Degiskenlerin
faktor analizine uygun olabilmesi icin genellikle korelasyon katsayilarinin 0,9

dan buyuk ve 0,2 den kic¢uk olmamasi istenmektedir. 0,9 dan buylk olmasi
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degigkenler arasinda ¢oklu dogrusalliga isaret edeceginden aralarinda bu tur
iligki olan degigkenlerden biri analize dahil edilmemelidir. Coklu dogrusallik
istenmeyen bir durum oldugu gibi degiskenler arasinda hic iligki olmamasi
(0,2 den kucuk) da istenmeyen bir durumdur. Degiskenlere ait korelasyon
matrisi bu acilardan incelenmis ve diger degiskenlerle anlamh iligki
gostermeyen yani korelasyon katsayilarinin anlamsiz oldugu bazi
degiskenler analizden cikariimistir (k6 ve k15). Sonuclar Tablo 15 ve 16’da

gorulmektedir.

Tablo 15: KMO ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklemin Yeterliligi Testi 0,883

Approx. Ki-kare 2859,163
Bartlett's Testi Df 253
Anlamhlik 0,000

KMO test sonuglari, faktér analizi yapabilmek icin érneklem sayisinin
yeterli olup olmadigini gdsteren bir olcudir. Bu 6lci O ile 1 arasinda
degismektedir. 0,5 den buyldk olmasi kabul edilebilirdir ancak 1’e ne kadar
yaklasirsa o kadar iyi kabul edilmektedir. Analizde bu deger 0,883 olarak

belirlenmistir.

Bartlett testi ise korelasyon matrisinin birim matris oldugu sifir
hipotezini test etmektedir. Bu sifir hipotezinin reddedilmesi yani korelasyon
matrisinin birim matris olmamasi gerekmektedir. Aksi takdirde birbiriyle iligkili
degisken yok demektir. Bu da faktér analizinin mantiina ve amacina
aykiridir. Calismada Bartlett Testi'ne gore sifir hipotezi reddedilmistir.(0,000

anlamhlikla). Bu 6n incelemeye gore verilerimiz faktor analizine uygundur.
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Tablo 16: Faktor Yukleri

Faktor
Degiskenler Faktor ifadeleri Yukleri
Guvenlik ve gizlilik k17 ,879
k19 ,866
Aciklanan varyans 20,195 k18 830
k20 ,828
k16 ,804
Algilanan Fayda k3 ,867
Agiklanan varyans 35,152 k2 798
k4 187
k5 ,686
k1l ,550
Algilanan Kullanim , 793
Kolayh gi k8
Aciklanan varyans 48,981 k7 775
k11l ,688
k9 ,608
k10 ,518
Hosnutluk
Aciklanan varyans 60,630 k14 ,861
k13 ,831
k12 ,819
Internet Baglant! Kalitesi
Aciklanan varyans 68,247
bl ,816
b2 ,687
Bilgi Dluzeyi
Aciklanan varyans ¥5,296
b4 , 708
b3 ,690

Aciklanan Toplam varyans 75,296
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Calismada temel bilegsenler extraction ve varimax donustirme yontemiyle
faktor analizi yapiimis ve 6 faktor belirlenmigtir. Bu 6 faktor toplam varyansin
%75,29'unu aciklamaktadir.

icsel tutarlihigin dlciminde en yaygin kullanilan yéntem Cronbach Alfa
olarak da bilinen alfa kat sayisidir. Alfa degeri olasi tum ikiye ayirma
kombinasyonlari sonucu ortaya c¢ikacak olan ikiye ayirma katsayilarinin bir
ortalamasini gostermektedir. Alfa degeri O ile 1 arasi de@erler alir ve kabul

edilebilir bir degerin en az 0.70 olmasi arzu edilir. ( Altunisik ve dig, 2005).
Faktdrlere dahil olan sorularin givenilirlik analizine gore;

1. Faktor icin cronbach alfa: 0,920

2. Faktor icin cronbach alfa: 0,876

3. Faktor icin cronbach alfa: 0,862

4. Faktor icin cronbach alfa: 0,885

5. Faktor igin cronbach alfa: 0,687

6. Faktor icin cronbach alfa: 0,742

Bu sonuclara gore olceklerin guvenilir oldugunu séyleyebiliriz.

4.3 Regresyon Analizi ve Yorumlari

Calismanin temel amacina yonelik olarak, arastirma modelinde yer
alan bagimsiz degiskenlerin bagimh degiskeni ifade eden “internet
bankaciliginin  kullanimi” Gzerindeki belirleyiciligini ortaya koymak Uzere

regresyon analizi yapilmistir.

Regresyon analizi, metrik bir bagiml degigken ile bir veya daha fazla
sayida bagimsiz degisken arasindaki iligkiyi incelemek amaciyla kullanilan
bir istatistiksel yontemdir. Buna gore arastirma modelinde yer alan temel
bagdimli degisken ve bagimsiz degiskenler arasindaki iliskiler analiz edilmis

tir. Analiz sonuclar agagida verilmektedir.
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Bu test %10 canhlik duzeyinde Hp red edilemiyeceginden oto korelasyon
olmadigina yonelik delil teskil etmektedir. Darwon Watson DW:2.05
Tablo 15: Modelin Ozeti

Model R R? | Duzeltiimis R? | Tahminin Standart Hatasi
1 0,548(a) | 0,427 0,371 17,943
Model Karelerin df Ortalama F Anlamlilik
Toplami Kare
1 Regresyon 5588,646 6 931,441 2,893 ,010(a)
Artiklar 55700,354 173 321,967
Toplam 61289,000 179

Tablo 18 ve 19 incelendiginde modelin butiin olarak anlamli oldugu
gorulmektedir. F testinin (2,893) sonucu modelin anlamli oldugunu ortaya
koymaktadir ( p < 0.001). R? degerinin 0.42 olmasi ise bagimh degigken olan
internet Bankaciigi Kullaniminin bagimsiz degiskenler tarafindan %42

oraninda aciklandigini gostermektedir

Tablo 20: Regresyon Sonuclari

Model
Beta Star;?:rt Beta t p

Sabit 13.167 1.337 9.845 | .000
Algilanan fayda 2.284 1.341 123 1.703 .090
Algilanan kullanim 2489 | 1341 135 1.846 | .065
kolayh @i

Hosnutluk 2.939 1.341 .159 2192 | .030
Bilgi duizeyi -.768 1.341 -.042 -573 .568
Gizlilik ve Glvenlik 3.235 1.341 175 2.412 .017
internet Ba glanti kalitesi .340 1.341 0.18 .254 .800

Bagimli degisken: Internet Bankaciligi Kullanimi

Tablo 20’'de gorulduigu gibi %10 anlamlilik dizeyinde algilanan
kullanim kolayh g1 , internet bankacili giyla ilgili bilgi duzeyi, gizlilik ve
guvenlik ve algilanan fayda degiskenleri modele anlamli katki
yapmaktadir. Ancak hosnutluk ve internet baglantisinin kalitesi,
degiskenleri %10 anlamhlik dizeyi icin modele anlaml katki yapmamaktadir.

Regresyon analizi sonuclarina gére H1, H2, H4 ve H5 hipotezleri kabul

edilirken H3 ve H6 hipotezleri red edilmektedir.
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5 SONUC

Finansal hizmetler sektériinde bilgisayarlarin kullanilmaya baglamasiyla
aran cesitliligi giderek artmaya baglamistir. Calismamizin 2. Boélium’inde
bankacilik drlnleri verilirken o6zellikle elektronik bankacilikta artan riin
cesitliligi hemen fark edilmektedir. Bankacilik sektoriinde 6zellikle online
bankacilik ayri bir bankacilik alanini ve bununla birlikte ayri bir uzmanhk

alanini olusturmaya baglamistir.

Gunumuzde kisisel bilgisayarlar aracihglyla daha hizli ve daha kolay
ulasilan online bankacilik yapiimakta ve kullanimi guvenlik 6nlemlerinin
artmasi ve yeni guvenlik dnlemlerinin getiriimesi ile her gecen gin daha da
artmaktadir. 3. Bolum’de de verilen raporlara gore Aralik 2009 ‘da online
bankacilik hizmetlerini kullanan bireysel misteri sayisinin 12 milyona ulastigi

gorulmektedir.

Baglangicta bircok banka interneti, kendilerini ve sunduklari bankacilk
hizmetlerini tanitmak, kendi reklamlarini yapmak amaciyla kullanmaya
baglamistir. internetin zaman igerisinde gelismesi ve online bankacihgin ilk
olarak 1995'de ABD’de baslamasi ile birlikte gelismekte olan bankacilik
sektorinde, interaktif bankacilik devri baslamistir. Turkiye’de de buyuk
bankalar hizla internet Gzerinden bankacilik iglemlerinin yapilabilmesi igin
ardi arkasina internet subeleri acmiglardir. Turkiye is Bankasi, Garanti
Bankasi gibi buyik bankalar 1998 yilinda internet subelerini agmiglardir.
Baglangicta cok az islem internet Uzerinden yapilabilmekteyken gelisen
guvenlik ve altyapi teknolojileri ile artik ginumizde subede yapilabilen

hemen hemen her iglem internet tGzerinden yapilabilir hale gelmistir.

Tarkiye’de online hizmet saglayicilarinin kabul sdrecini bircok faktor
belirlemektedir. Bu faktorlerin basinda guvenilirlik ve gizlilik gelmektedir.
Guvenilirligin yiksek olmasi ve bankacilik sektérintin gizlilige 6nem vermesi,
bu sirecin gelisim hizini artirmaktadir. Bunun disinda online bankacilik

hizmetlerinden algilanan fayda (yarar) da bu sirecin belirleyicilerindendir.
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Ayrica internet bankaciliginin kullanimi ile ilgili bilgi dizeyi ve algilanan
kullanim kolayligi da 6nemli faktorler arasindadir. Bu unsurlar gercevesinde
calismanin son boliminde yapilan regresyon analizi de yukarida ifade edilen
faktorlerin online hizmet saglayicilarin kabul strecinde 6nemli bir yer

tuttugunu gostermektedir.

Bu unsurlarin 6nemli olmasi, musteri cekme arzusunda olan bankacilik
sektoril kuruluglart acisindan da dikkat cekmektedir. Mlsteri potansiyelinin
geligtiriimesi agisindan calismada yer alan anket sonuglarinin ve regresyon
analizlerinin ayrintili bir sekilde irdelenmesi, hem firma hem de sektor

bazinda gelisim acisindan son derece 6nemli olacaktir.
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