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ONSOZ

Tarkiye’de intemet bankacilifi, teknolojideki gelismelerle birlikte yaygmlik
kazanmaya baglamistir. Uygulamalar heniiz yeni olmakla beraber, ortaya ¢ikan sonuglar
izlenmeye iizerinde bilimsel galigmalar yapmaya olanak tamyacak diizeye gelmigtir.

Bu ¢aligma, internet bankacihifimin gelisimi ve bankalanin internet bankacilif
uygulamalanm, Antakya olceginde, bireysel bankacilik iglemleni agisindan ele alan bir
calismadir.

Bu ¢ahgmamda bana sirekli destek olan, katkilan ile yol gosteren damgmanim
Saym Y .Dog.Dr.Mehmet OZBIRECIKLI"ye tesekkiir ederim.

Bu ¢ahigma MK.U. Aragtirma Fonu tarafindan 20 N 051 proje numarasiyla
desteklenmugtir.
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OZET VE ANAHTAR KELIMELER

Turkiye’de, son yillarda mali yapida yasanan degisimler gostermektedir ki
bankacihik sektorii iilkenin catistm olugturmaktadir. Gelisen ekonomi ile birlikte
bankacihk sektérimde bireysel bankacilik faaliyetleri 6nem kazanmaya baglamistir.
Bankacilik sektorinde bireysel bankacihk pazanmin toketicilere ulagtinimast
yollarindan biri de intemnettir.

Internet bankacilips, bireysel ve ticari tim bankactlik islemlerinin, bankalarin
internet Gzerinden sube digt hizmetlerin sunuldufu alternatif dafitim kanali olarak
tammlanabilir. Internet bankacihiimn banka ve titketiciler agisindan maliyetlerin
dismesi, misteri memnuniyeti ve bilgilerin etkinlestirilmesi gibi yararlan dolayisiyla
dagitim kanali olarak gelisme potansiyeli vardir.

Bu ¢alisma da Antakya 6lcefinde internet bankacihiginin gelecegi, bankacilik
sektorii ve mali yapilan agisindan incelenmigtir. Béylelikle internet teknolojilerinin bu
sektore nasil bir agthm sagladii gorilmeye ¢ahgilmistir. Internet bankacihiganin diger
dagitim kanailan arasmdaki yeri de mcelenmistir.

Caligma ile, bankalar, internet bankacihfina girmis olsalar da halen sonuglarimin
alinmadigs ve tiiketici ahigkanliklannda belirleyici etki yaratmadi@s goralmigtir. Genel
olarak, bu ¢aligmayla internet bankacihiimin daha gelisme asamasinda oldugu
gozlenmigtir. Internet bankaciifn acisindan yapilmasi gereken teknolojik, yasal ve
yonetimsel gereklerin oldugu géze garpmaktadir.

Alamin yeni olmas: dolayisiyla yamilan aragtirmalarin geligmelerin gerisinde
kalmasi yapilan bu aragtrma ile internet bankacthf alamyla ilgili yapilacak
galismalann 6niinii acacaktir,

Anahtar Kelimeler: Internet Bankacilifn, Bireysel Bankacihk, Bankacihk

Sektori, Dagiim Kanah, Finansal Yap:.
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ABSTRACT AND KEYWORDS

Nowadays, changes of financial structure in Turkey shows that Banking Sector
constitutes a frame of economy of country, With developing economy facilities of
individual banking is increasing an importance in banking sector. Internet is a new way
that banks reach to their customers as a market segment of retail banking.

Internet banking can be defined as an alternative distribution channel that banks
offer their retail and business banking transactions from infernet without their branches.
Internet banking has developing potentials as a distribution channel in a point of banks
and consumers because of lower cost structure, satisfied consumer and effective uses of
knowledge and data.

In this study, future of internet banking was examined the view of banking
sector and their financial structure in the scale of Antakya. Thus, technology of internet
was managed to be seen how to be benefit to this sector. The position of internet
banking was also examined among other distribution channel.

With this study, although banks have access to internet banking, at present they
have not taken any results and costumer behavior have not determined by internet
banking yet. Generally speaking, the work showed that internet banking is in
developing stage. Consequently, the point of internet banking technologies, legal system
and managerial requirements should be done.

While existing studies are behind of such a developments because of area being

new, the study can lead to new studies in the area of internet banking.

Keywords: Internet Banking, Banking Sector, Financial System,
Distnibution Channel, Retail Banking
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1. Giris

1.1. Cahsmammn Konusa ve Onemi

Tletigim ve intemet teknolojilerinde yaganan gelismeler toplumsal ve ekonomik
hayvatt etkilemekie, degfistirmekie, haita yon vermekiedir Geligmekie olan dlkelerde,
teknolojik geligmeler cabuk benimsenmelerine kargin, teknoloji kiltiri aym hzla
olusamamakta, ara kiiltiirler ortaya ¢cikmaktadir.

Bugim, internetin ortaya ¢iks amaclan digmda kufianim yaygmlagmakia, “chat
kdltiry”, “c-mail kithttri” gibi iletisim amach vofun kullammm yaninda, zararh icerik
saflama ve yayma amagh, korsan kullamimlar intemetin toplumsal geligimini
saptirmakta ve bu kullamm  bigimleri, genis kitlelerin inferneti  yanhg
degerlendumelerine yol agmalktadir.

Tin bu amag digt kullammiar yamnda, internet ve iletigim teknolojileri, bilimsel
¢aligmalara kaynak ve veri saglamalan boyutuyla aragtirmacilann vazgegilmez aract
olmaktadir. Zaman ve kaynak tasarrufu, ianitim olanaklanmin gemish@i, bitin
gekicilifivle elekironik ticaret ve bununla beraber gelen sanal magazacibik anlayvig il
internet, ulusal ve uluslararas: ticaret: de etkisi altina almaktadsr.

Elektronik ticaretin iilke ekonomisine getirecegi canhilik, saglayacag ucuz pazar
olanakian, erigim mzimn ve kalitesinin arunimasi, veri transferieri, gercekiestirilen
tican iglemlerin giiveninin ve ghvenilirliginin saglanmasy, internete yvapilan vatinmlan
artirmakia ve ivie kazandirmakiadir.

Elektronik ficaretin yaygmlagmasmun dofal bir sonucu, imternetie para
dolagiminin saglanmasidir. internetticki paramn giivenligi ise clektronik ticaretin en
kritk sorunudur. Para dolagimmn govenliinin sajlanmas: it sorekli bir teknolojik
gelisme ve yentlenme siirect yaganmaktadir. Teknolojik gelismeler hangi boyutta olursa
olsun, para asil olarak bankadadir. Iletisim teknolojileri ne kadar gelismis olsa da
aligveris esnasinda ahcimn cizdamindan gikarak sahciva klasik abisveris islemi olan
nakit 6deme imkanm internette yapilan tican islemde gergeklestirme imkam yoktur. Bu
sistemlerin ¢6ziimi bankalar ve diger finans kurumlandir. Dolayisiyla elektronik ticaret,
elekironik bankacilipa temel olusturmaktadir.

Elekironik Bankacihk e-ticaretin ¢ok kigok bir parcasidir. Elektronik bankacilik
sekidrde, bireysel bankaciifin gelisimiyle 6nem kazanmg olan “aliernatif dafitm




kanatlar”m etkinlegtirmistir. Internet bankacihif ise bu dagium kanallanimn en onemli
olanidir.

Bireysel bankacihifin 6nem kazanmastyla birlikte, artan misteri potansiveli ve
istekien dagitim kanallanmin yayginlagsmas: ve gegitlenmesine neden olmustur. 19707k
yillarda ATM’ lerin kullammandan sonra 1980k willarda telcfon bankacihi 1995 ve
sonrasinda ise, bilgisayar tabanh PC bankacilifs ve internet bankacili gelismigtir.

Internet bankacih@:, Tirk bankacihik sektoriinde giderek dnem kazanmaktadr.
Bu hizmetin yaygmlagmas: ifle bilgisayar kullamm ve intemet baglantismin
yayginlagmas: arasinda dofirusal bir bafnt: bulunmaktadir.

Yasanan yapisal degigikliklere hizla uyum saglayan bankacilik sekidrinde
rekabet yopunlagmaktadir. Ote yandan @lkenin ckonomik yamsimn bankacilik
arénleninde farkhlasmaya olanak saflamamas: ve bankalarm hemen homen aym miisten
kitlelerine yonelik olarak gahismasi, kaliteli ve lizh hizmetin daha da énemli bir rekabet
aract haline gelmesine sebep olmaktadir.

Bu gergevede galigma, internet bankacihifina gegen bankalarda kegifsel mitelikte
birtakim bilgiler elde etmeye yonelik olarak hazuwlanoustir. Bu bilgiler s6z konusu arag
ile sunulan hizmetleri ve bu hizmetlerde algilanan gelismelert 6lgme amacina yoneliktir,

Ayrica, internet alamnda yaptiklan yatinmlarla bankalann mali yapilanndaki
defiisimi saptamak da bir bagka hedef olarak dsintGimistir. Ancak bankalarin genel
midiriaklent dizeyvinde vapilan gorismeler swasinda bu tir bilgilenin venlimesinin
mimkin olmadi gibi, bu alanda yapilan yatinm ve difer giderlenn farkh hesaplarda
kullamitmig olabileceginin goz oninde bulundurulmas: gerektifi saptanmistir. Yam sira,
yatinm ve diger giderlerde ortaya gikan degisikliklerin kar, borg vb. kalemler Gzerindeki
etkilerinin ne kadanmp internet bankacihfindan kaynaklandifma iligkin bilgilen ise
kimi bankalar “gizli bilgi” oldupundan, kimi bankalar da bunu saptamak igin herhangi
bir ¢aba iginde bulunmadiklarindan vermelerinin mamkan olmadil: goralmigtir. Bu
nedenle séz konusu hedefe bu galismamuz ¢ercevesinde ulagilamamustir. Bu saptamalara
bankalann mali tablolanm kullanarak da ulagmanin dolayisiyla mimkin olmadifs
anlagiimustir.  Nitekim, mali tablolann iizerinde makro gostergeler kadar, faaliyetiere
thiskin birgok faktbrim etkili olduu ve bunlann iginde internet bankacilipinin da
bulunmakia birlikte, sadece bunu saptamamin imkansiz oldugu belirlenmistir.
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Bu ¢aligmada genel midirlik dozeyinde clde edilecek verilerin anlamb bir
sonuca ulagiramayacag: goroldapinden, yukanda hedeflendigi belirtilen kegifsel
niteliktek: bulgulara, Antakya Glgeginde faalivet gosteren bankalar dizeyinde yvapilan
bir aragtuirma ile yer verilmeye cahigtimugtir.

1.2. Cahsmanie Amact

Bu caligmanin temel amaci, internet aracihifiyla vapilan bireysel bankacihik
iglemierinin bugin ulagmiy oldufu dizevi irdelemek ve soz konusu bankalann
yoneticilerinin, Antakya Olgefiinde, internet bankacihfmm malivetlere, banka miigteri
etkilegimine, yatinm araglarmin ctkinligine, subesiz bankacilifa gegise ve elektronik
ticaret konulanna etkilenine iligkin yargilara katilma diizeylerini deferlemeye yoneliktir.

1.3. Cahsmanm Plam

Calisma 6 bolimden olusmaktadir. Caligmanmin konu 6nem ve amacimn ver
aldifs birinci bolumi, intemnet bankacihy uygulamalanmn gergeklestigi dizlem olan
internete  iligkin tamm ve gelisme sOrecini  kapsayan bolim  izlemektedir
olusturmalktadr. Calismamn kuramsal gergevesinin yer aldifn figiincl boliim infernet
bankacihginin diinyadaki ve Tirkiye’deki gelisimini ele alan boliimdir.

Cahgmamn dordinc bslumunde, internet bankacihifinin dinyada ve Tarkiye'de
ki uygulamalanna ve bu uvgulamalara iliskin drneklere yer verilmigtir.

Cahsmanin beginct bolimi, Antakya dlgeginde, banka yoneticilerinin internet
bankaciifs konusundaki deperlemelerinin ¢ozimleme konusu yapildigs bolamdar.
Bolam calismamin ankef{(soru kafidi) voluyla elde eodilmis istatistiksel verilerin
cozimlendifit aragtwma bolomadir. “Aragtrmamn  Sonuclan” baghih  altinda,
aragtirmada elde edilen bulgular siralanmaktadic.

& altinci bolam ile sona ermektedir.



2. INTERNETIN GELiSiM SORECI VE GELECEGI
Bu bolimde infernetin ortaya ¢ilogindan ihbaren dimyada ve Tarkiye deki
geligimi incelenecektir.

2.1. Internetin Tanim

Teknik agidan intemnet, kiiresel bir enformasyon sistemimi ifade eder ki, bu
sistemde birbirleri ile bir sekilde baglantisi olan ve mantksal IP adresien ile
numaralandinlong, birbirleriyle standartlagmig  iletim  kontrol protokola (TCP-
Transmission Confrol Profocol) ile anlasabilen ve by komiinikasyon altyapisi Gizerinde
gok degisik enformasyon servislerinin verildigi bir bilgisayar aglan toplulugudur(DTM-
http/fwww. etk gov ir).

Internet daba degisik bir bakig ile dimya ¢apinda yaym kapasitesine sahip olan
bir yaymn orgam, bilgi dagytinm igin ideal bir mekanizma, cofrafi kenumdan tamam ile
bagimsiz sckilde, insanlar ve bilgisayarlar arasindaki ctkilesim ve ortakhigin pekistifs
bir ortamdir.

2.2, internetin Ortaya Cilas:

1969'da Amerikan Savunma Bakanhg: tarafindan askeri arashirma projelerini
desteklemek amaci ile ARPANET adinda Paket Anahtarlama Teknolojisine dayanan bir
araghrma agmin kurolmas: igin bir proje baslatilrig ve proje yiriticalagn, bakanhfn
aragtirma ve geligtirme kolu olan DARPA'va (Defence Advanced Research Project
Agency) vertlmistir. Deneysel amagla kurulan ARPANET, 1973 yilinda 37 bilgisayann
haberlestigi bir af iken, 1975 wilinda daha vaygin hale gelmis ve deneme amach
kullamlmakian Gteye islevsel olarak kullanilmaya baglanugtir. Sarekli olarak Gmiversite
ve aragtrma kuruluslarindaki defigik bilgisayarlarn  katildimn agda  iletigimi
standartlagirmak igin 1973 yilinda bir protokol seti geligunne amaciyla Stanford
Universitesi'nde bir “internet working” projesi baglatlomstr. Sekil 1’de de goralecepi
iizere, 1978%¢ kadar Iletim Kontrol Protokolii (TCP-Transmission Control Protocol)
gelistirilmig ve 1980 yilindan itibaren ARPANET "te kullamiimaya baglanmigtir.



FBEE 1ARY . TReE : PR i § R

& &
PET RILLE ARPRIFET Frammitror &wcawm Setiety Founded
P eaiiratad a Ta TLPEF
& ST Ew;ﬁ%mg
STEnT. ASEMET S " i o wen
£ fes e nsE RRe st s Sratsos
&S;giﬂg Ephat ) i

Torermet in grlpias 1955 1995
Sekil 1: Internctin Geligimi
Kaynak: Tebitsk-Bilten “Durum Saptamas: ve Diinyadaki Egilimler”, Tarkiye

Ulusa! Enformasven Altyapst (TUENA) Proje Ofist, Ankara 1998
hitp:/farww tuena tubitsk cov tr/rapor/alipaket html

Devam eden c¢ahsmalar somunda oraya gkanlan  “lletim  Kontrol
Protckolivinternet  Protokeld™ (TCPAP-Transmission Conirol ProtocelInternet
Protocol) standartiastmlarak 1983 wihndan itibaren ARPANET’te kullamimaya
baglansugtr. 1972 FElim'inde vapilan International Computer Communication
CMWWC@SMM@&MWMMMW
vapilonry, Wordd Wide Web'm 20 wl somma w henzer bir i de
kargilanmigti. 807 wiflann bapinda tckooloji alammda yasanan iki bayok

geligmelhitp‘www cs.rochester edu/u/leblanc/interast-course’history htm ),
— susmcufistemci sistemlenin gelistisilmesi ile bilgisayarlane fiyat olarsk dala

cazip sekilde masaiistine getirilmesi ve
— tnasaist bilgisayarlar ile sunucular arasmdaki baglant i¢in Efhernet tcknolojisi
ile birlikte Yerel Alan Aglar'mn {(LAN-Local Area Network) knllantkmaya

ARPANETn y&}ﬁkﬂ%} ve Inzia biyimest ile kuruhes amaomdan weaklagms
dasiincesiyie ABD hukometi, izleyen donemde Milnet adinda asken amach veni bir ag
lawulmasma karar vermistis{ 1983). 1984'¢e lngiltere'de JANETin, 1985'de isc ABD'de




NSFin NSFMNet adinda kusduklan TCP/IP tabanh affar, kurulug ttiban ile akademik ve
araghrmaa amach, fakat kapah aglardw  (btip//www.tuena tubitak gov.tr/rapor/
altpaket htm!}.

2.3. interpet Uygnlamalan Alanmda Gelismeler
1992 yihina gelindiginde Minesotta Universitesinde karakter tabanh tarama
yapmaya olanak verecek Gopher programm geligtirilmigtir. Fakat aym tarihlerde paralel
olarak gelistirilmeye cahsilan bir bagka yaziiim daba vardiwr ki, oriaya Gikmasinmn
ardindan internet kullanim 1993-1995 willan arasinda iice katlanmuigtee. WWW (World
Wide Web) olavak adfandivian bu Sckil wabanh tarayicr, bugin Gstinde wpland tim
internet yazihm fonksiyonian ile ortaya ¢ikmasmmn ardindan infernctin biiyimesine ve
yaygmlasmasma biiyitk etkisi bulummug bilgiye ulagmada kullamciya bayak avantajlar
saglayan ara yuzanan getirdigi kolayhikiar ile en ¢ok kullanilan internet yaziiimu haline
gelmistic. WWW sayesinde bugin goranta- hareketli veya durafan-, ses ve normasl dafa
transferi aym ara yiiz aracihifi ile mimkin olmakiadir WWW’ain gelisimi de, ileride
deginilecek, internet fonksiyonlarimn artirlmas: ve yeni teknolojilerin geligtirilmesi
gabigmalanna benzemesi agisindan, Gstinde durulmasi gercken bir konmudur. WWW
once arashrme kurvluslan farafindan bulunup deha somra Ozel sektdr tarafindan
gelistirilip bugin kullanilan hale getirilmistic. Bu, halen de devam etinekic olan bir
devlet politikas: halini almustir. Taktik son derece agiktir:
~  bir ibtiyacs hisset,
— ona gozim bulmak icin arastimacilanm sonug clde edilip testier bitene kadar
destekie,
— fring dzel sektdre sun.

Ashnda bu vontem. uluslararas: standartlan belirleven, Uluslararas: Standartlar
Organizasyonu  (ISO-International  Standaris  Organization) ve  Uluslarams:
Telekomiinikasvon Birligi  {ITU-Internatical  Telecommunications Union) gibi
kuruluslar tarafindan standartlastinlan bilgi islem ve telekominikasyor sirketlen
tarafindan oldukca pahaliya sunulan ¢dztmlere ters bir durumsa da, yukanda belirtiidigi
gibi ABD'nin devlet politikas: halini almgter(http//www.cs rochester Edu/u/leblanc/
internet-course/ history. him).




Daha Verel Alan Aflan (LAN) bile kullanilmaya baslasmadan olugmaya
baglayan  imternetin, her yeni ickmoloji ile uwywnu  saflannugtr
(http:/werw tuena tubitek pov trrapor/alipaket himi).

ARPANET kurulmasinin hemen ardindan tican olagumiar, alaria iigili peleceg
fark etmisler ve o zamanlar icin dncelikli caligma alam olan bilgisayarlann birbirleni ile
mn sajlanmas: igin bir protokol seti gelistme konusunda kendi dzci
coziimierini pivasaya strmiglerdir, SNA (IBM), DECNet (Digital), Netware {Novell)
ve daha gofaltlabilecek Gmeklerde kendi bilgisavarlarmm birhideriyle anlagmalan
saglanmmgtir. Fakai, bunlar infernette kullamlacak olan Savunma Bakanlifimin
protokollerini  TCP/IPye uyumiu hale getirmek obmugtur{ 1998-hitp./www.inepa
tubitak povir)

Artik ozel sektor, internetin temel servislerini vererek (ISS) Imterner Servis
Saglayict olmamn yaninda, eturmus butunan standartlar zerinde, Kiwesel Enformasyon
Altyapisinn olugturuimasma destek verecek ve katkada bulunacak tirden ¢aigmalanmm
icine girmeleri gerektiini, bu piyasadaki kahciiklanmn geredi olarak kavramg
bulonmaktadiriar. En basitinden World Wide Web'n bugin ernistii nokta, bu
dasiincenin  sonucudur denilebilir. Internet, ticarilesmesi sonrasy, gorilldiga Gzere
dimyamn en popiler ilelisim araglanmdan biri haline gelmigiir

2.5. Tarhiye'de internet

Tom donyada oldufiu gibi, dlkemiz de, bu ¢a teknolojisinden faydalanmak
amaa tle 1993 yiimda interncte baglanmustie. Cok kusa sire iginde; dinyadaki biyime
orammn bile Gstinde bir orania, internete bagh bilgisayar ve kullanic: sayisinda onembi
artislar gozlenmigtir(http//www . teena tubitak eov tr/rapor/ altpaket himl}.

2.5.1. TOVAKA

TUVAKA (Twkive Universiteler ve Arastirma Kurumu Aflan} adi venlen
organizasyon Tirkiye’deld ag altyapiomi olusturmak icin komalmus olup EARN
{Emopcan Rescarch and  Education Networking  Associationyon  Tarkaye'deki



uzantsiyds. TUVAKA, wuslararass balantissm [zmir'de Ege Usiversitesi Gzerinden,
EBONE {Pan Ewopean Multi Protocol Backbone) kanali fle Kason, 1986 tanhinde
¥ &fmmh&ﬁ}

Sekil 2.TUVAKA mn A§ Altyapis:

TUVAKA baglantilanimn boyik coguniugunun hnzt 9.6Kbps veya 192K ps olup,
SNA protokoling kullamyorlards. 1993 wilinda internetin Tirye'yve gumesi ile
TUVAKA etkinlifint kaybetmeye bagtamis ve 1996 yihinda da resmen kapauimastir.

252 Tr-Net

Dimyadaki bu yeni teknoloji igin Tirkiye ilk adum, TR-NET adi verilen ODTU-
TUBITAK organizasvonun calismalan ile geg de olsa Ambk 199Vde ath. Zima o
zamana kadar ¢ahisan TUVAKA (Turkive Universite ve Akademik Kurwmiar A@ln)
isimli yapidan farkl: olarak tom sektorleri internet donvasmma  kazandumay:
amaghyordu. Baglanti bagvurusu NSF (National Science Foundation) ve CERN'e
yaplms, her ikd kurumdan da olumlu cevap Mart 1992 tarihinde gelmesine rafmen
NSFNE{"in bagvaruse deferlendirilmistic. NSFNEUVin tercih edilme nedenlerinin
bagmda, ABD ile Tirkive arasindaki saat farks ve bunmum getirecefii trafik avaniajmm
olmast gelmektedir. Aynca TUBITAK ile NSF'in aym misyonu tagtyor olmas da
NSF'in tercih edilme nedenlerindendir. Temmuz 1992'de 64 Kbps'hik hat icin PTTye
bagvury yapidy, Eylal 1992'de itk yonlendinge kuruimug ve 12 Nisan 1993 tanhinde de



internet genel kullanima agilmestir. Teknik altyap: igin her iki kurumda kendi (kisith)
kaynaklan dogrultusunda yatmm vapmmistr. ABD-ODTU hatomn kivaw, TUBITAK
tarafindan Gdenmekte olup bunun digindaki gereksinmeler igin kurumlar kendi
biitcelerint kullamrken, @ahgm personel yine bu kurumlann bilgisayar afiian konusunda
r. TR-NET" i amaci, Tinkiye de mimmkin
oldugunca ¢ok genis bir platformda internetin kullammumin saglanmasidir. Fakat TR-
NET yasal bir kimlige sahip olmadif icin Tarkiye de olusturulmasi istenen ag aRyap:s:
konusunda, pelitika Gnermek disinda bir yaptinm gact bulum ktadir(http:
ubak sov ir/dokuman htmi).

2.53. Ter-Net

TR-NET interneti yayma amacina uygun bir gekilde, iglevini basta oldugu gibi
yasal olmayan bir kigilikle sirdiwrtrken, TR-NET omurgas: hizla biyiiven imternct
tlgisini kaldwamaz hale gelmis; Ortaya ¢ikan kaos ortaminda zaten yofuniukian dolayt
cahsamaz dwume gelen yuridin (NSF) baglanhs: viiziinden baz Gniversite ve
kuruluglar kendilerine 6zel yurtdisi gikiglan alma yoluna gitmiglerdir. TR-NET'in NSF
cikisim 128Kbps cikartmas: ise sorunu ¢bzmeye ve miithis potansiveli karmlamaya
yetmemighir.

1995 yilinda Tork Telekom AS. varolan potansivele cevap vermek amac ile
tican amach bir ag altyapis: olugturmaya karar vermis, agilan ihale SATKO-SPRINT-
ODTU (ODTU daha sonra konsorsiyumdan gekilmistir) konsorsiyumu tarafindan
kszamimis ve bir yili gegen calismalar sonwcunda itk Tark ticari afr olarak
nitelendirebilecegimiz TUR-NET kurulmugtur. Bu tarih itibariyle, TUR-NET omurgas:
Ankara-Izmir ve Istanbul arasinda 2Mbps baflantilardan olusmakiadir. Istanbul ve
Ankara'dan da ki ABD cgikigi bulunmaktadw. Fakat TUR-NETin kurulmasimin
gecikmesi sonucunda ticari kurpluglanin bazmlan kendi 6zl vurtdin  hatlanm
kiralanuglar ve internet Servis Saglayicist olarak gahymaya baglamislardr. TUR-NET in
1SS7erle ilgili olarak ortava koydugu ISS lisans: gereklilifi vzun siiren tarhgmalardan
sonra yirdrlatage girmmgtir. TUR-NET e erigim, omurgaya bagianan ve ISS lisans: olan
luroluglar Gzerinden saglanan badlanhilar seklinde olmakiadir(htip /kurul ubak sov.t/
dokuman htmi).
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2.54. Ulak-Net

1996 yilt basinda, bir ticari agin kurulmas: ¢ahgmalan strerken, TUBITAK da
akademik ve arastma kuruluglanmn kullanabilecepi cafdas bir ag altyapis: olugturma
caligmalanna baslamushr. Aymi zamanda yine uiusal bir bilgt meken kwrulmas:
cahsmalan da beslarmstir. Yapilan cahismalar sonunda Mayis 1996'da ULAKBIM
(Ulusal Akademik Ag ve Bilgi Merkezi) adinda TUBITAK "a bagli bir teknoloji birimi
kurulmugtur. Bu birimin amacian:

~ Umiversiiclerin  ve avaghrma-geligtirme kurumlannm, wiuslaares: ve olusal
dizeyde. bilgi kaynaklarma elektronik ortamda ve hizla erisebilmelenini
saflama,

— Bir yandan Ofretimle arastirmanmn bitGnfegmesini ve ortak  aragtirmay:
destekleme,

— Bir yandan da efitim ve saglik gibi alanlarda Gniversitelerin uzakian hizmet
vermelerini mamkin kilmaktir.

Amaglann gergeklestiriimesi igin dncelikle ATM tabanh yiksek hrzls bir wlasal
omurga olustwulmaya ve bu omurgaya Universite ve arastuma kurumlarmm bajlants
caligmalanna gegilmis, 1997 Mayis ayindan itibaren Ankara-Istanbul-lzmir G¢geninde
TT TURPAK sebekesi tizerinde ATM protokoliiniin ¢ahisthif: bir omurgs kurulmugtur.
ULAK-NET, ULAKBIM bilgi hizmetieri kapsamunda vermeye basglayacai hizmetler
bazinda incelendiginde, sadece ATM/Frame-Relay tabanh bir ag olmasimn yamnda,
icerik ve uygulama zenginligi acisindan da benzerlerinden aynlacaktir. Fakat Tarkiye'de
internetin bilgive ulagmak yaninda, bilgiyi ama her tirfd bilgiyi daditmak ve yaymak
agist fle dasindlmesi geredi daha tam olarak ohwmamsstr(hitp:/kurul ubak gov. &/
dokuman himi)

2.6. internetin Gelecegi

Internet bir gin karesel veya ulusal alanda ukamkhifa ufirar ve basansizhik ile
kars: kargiva kalirsa buna; teknolojinin, vizyonun ve ilginin eksiklifinden olmayacak,
buna sebep strateji ve politikalanm veva dofru yonan tayin edilememesi schep olacaktr
Dogru politikalar ve yon tayinleri ile, internetin, bugine gelitken gegirdifi evrimlere
dort ayn agidan bakmak minmnkimdim(wew tuena tubitak gov 1 aket himl):

{ raporial
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— Tekoolojik evrim: ARPANET zamaninda paket anahiarlama uzennde
artirmmu gibi gok daha degisik boyutlarda, altyapmmn iyilestirilmesine ve bu
altvap: zerinde kullamlacak ag @rénlerine vaneliktir.

— Internet arnk kivesel boyutta ve karmasik iglevii bir altyapiya sahip olmas:
agisindan yonetim ve igletim boyuthunda hastanmcindan gok farkh bir yerdedir.

— Toplumsal agidan bakildiinda; fert ve toplumlann biubirlenyle etkileserek,
ulusal ve kiresel bagilamda beraber Gretebilir, disinehilir ve yaratabilir hale
gelip, varolan ve kullandikian teknolojileri gelistirmeye baglamglardr.

— Internetin gegirdigi bir diger siireg ise ticarilesme evresidir ki, internet geligimi
icin diretilen yeni teknolojiler, ticari kurumiar tarafindan geligtirilebilmekte ve
mternet toplumunun kullasomma sunulmaktadar.

21. yiizyilda, internetin gegitli -egitim, i§, eglence, kiiltiir vs- alanlarda ¢ok gicla
bir yere sahip olacag ve sesin, gorimtiintn ve belki de dokunma duyusunun bile ara viz
olarak bilgisayar ve a3 ortamunda ver alacad:, hayal oimaktan ¢ikmmstir. Insanfann
interncti kullanma amaglanina her gegen gin yeni alanlar cklenmekiedir. Insanfar
igyerlerinde, evlerinde, seyahatte veya kisaca bulunduklart mekandan tamanmuyla
bafimsiz olarak, iglerini, aligverislerini, banke iglemlerini gergeldestirebilmelkiedir.
Suphesiz; kngsel haklamm konmdugu, govenlifin ve govenilirhigin saglandifs bu oriam
ile btiinlegen bir birey, hem ulusal ve hem de kiiresel toplum igin bir kazang olacaktr
Bireylere verilen bu hizmetin kesintisiz olmas:, gereklilik olmaktan ¢ikip hak olmaya
baglamghr. intemetin ortaya gkasindan buginlere gelisine baloldiinda; once deviet
destegi e oriaya gkt ve boyadift, daha sonra da akademik ve ticari kurofogiann
bityuk yatinmlan ile gelismesini hem de ivme kazanarak siirdirdaga goriilmektedir.

2.6.1. Yeni Kusak internet(NGID

Enformasyon ve [etiim Aragtrma Geligtime Al Komitesi, akademik
kurumlar, sanayi kurultaylar: ve deviet arasmda, miimkiin olan en giichi bir sekilde
artaklasa calisma mekanizmasuu dngoren bir program dahilinde, NGI Girigiminin
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NGI girisimi baganisi, iled a teknolojilerinin geligtirilmesi sonucunda veni

kusak uygulamalan ile desteklenen daha hizhh ve daba az riskli bir internete
ulagilabilmes: ile mémkan olabilecektir. Bu t@r bir proje deviet ve federal kurumlar
tarafindan desteklenmelidir; ciinkit hic bir ficari olugum bu tiir yiksek riskli hir
calismaya wzun vadede yatwrmn yapmak istemeyecektir. Yine benzer bir yaklagimia
internetin son kavramlanndan “Bilgt Otovolu™nun o6zel sekitr tarafindan kurublmasi,
sahiplenthuesi ve yoneiimesinde bir defigm 6z konusu olnayacakor, Giriginn basan
clde etmeyi planiadify ve internetin geligmesine katkida bulunacagmi umdugu veni
teknoloji tamumlan asagidakd gibidir

Ultra-hizh, timiyle-optik aglar,

Gergek  zamanhi  transfer gerekiiren uvpulamalarla ilgili, band arahifm
avirabilme-reserved bandwidht-yetene$i,

internet Protokolintn (IP), internet adresleninin yetersizlii vs. kary karpiya
kaldii serunianna ¢ozim {IPv6 - IP version 6},

Ag performansimi éigmede kullanilacak vazilimliar,

Internet Gzerinde akan bilginin govenilirlik ve gavenlifini garanti edecek
yazitimiar
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~ Darbogarian azalisbilecek mryazﬁtm aractlifs ile internet Gzeninde bire bir aym

- Coklu—dagmm teknotlojist tle aym anda birgok yere aym bilginin dagrlarak bant
arahf: tasarrufunun saflanmasi(hitp://kurel ubak sov iv/doloeman himi}

2.6.2. Yeni Kusak Internet Girisiminin .

Yent kugak internet toplumu, buganin internetinin sagladigindan daha az riskh,
daha huzh bir bicimde bilgi alis-verisinde bulunabilecektir NGl Girigimi ¢aligmalan iki
safhada sordimiimckicdir, Bunlardsn bin amag ve somggyl belifeyen kavram
cahigmalan, digeri de girisimin detavlanm ortava kovan gerceklestirme calismalandir
Kavram cahsmalannda 3 amag behrdenmisiir ve her amag igin de siraiepk yvaklaguniar
ve basan metrikien ortaya konmustur. Amaciar sunfardir

—  Hexi a8 tekunolojilern de Heili deneysel sragtnma

—  Yem kugak agin iskeletinin olugturuimasi

—  Tamamyia yens uypulamalar.

NGI gingiminin sonucunda bu amagiara ulasslacadinin asla garanti edilmedifs
tiimektedir(hitp: kurul ubak gov.tr/dokuman himi).
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3. IKTERNET BARKATILIGI
Bz bolemde int ;
micelenecektir.

3.1, Internct Bankacihma Tanim: ve Onemi

Internet bankacihifh; elektronik bankacihigin gelisiminin bir uzantis: olan ve
hizmeilerin sumddugu aliernatif dafiim kaoakh olarak (ammianabiliv,

Bankafarm, ger¢ek anfamda cicktronik bankacilifa pegisi, kigisel bankacibk
hizmetlerinin  1980%crin senlanna dofre herkesin keadi basksoihk iglemlerini
kendisinin yapmast oilanafz saflayan para ¢ekme makineleri (ATM) ile baglarmstr.
ATM'lerde, banka miisterisine verilen bir elektronmik banka karti vardimryla, hemen
mmmm&kmymmm Geliimin bir uzantis: olarak,

eri, 199%1erde “telefon bankscth®” ile tamgmghr Bu
uygulama ile, hesaplara telefon yardimiyla otomatik engmek ve iglemler yapmak
momkiin hale gelmistir. Bundan sonraki asamada ise, ozellikle 1998%erden somra,
imernet bankaohiin ortaye oikoowshr, SSL gibi govenlik sistemien ipflansn web
sunucalarinda servis veren bankalar, migterilerine kendi hesaplanna web browser
{netscape, internet explorer gibi) kullanarak erigme imkam sunmaya baglammiglardr. SSL
sifrefeme ile banka misterisi, kendine ait misteri numaras: ve sifresini kuffanarak kendi
hesaplanna (interakéif hesap) govenli bir gckilde engip, kendisi e banka ammsmda
kurulan “givenii web oturumunda™, para ¢gekme digindaki bitiin bankaciiik hizmetierimi
kendi bagina vapabilmektedir{Dannenberg-Kellner 1999:90-97). Hesaplar srasinda
havale, EF T, kredi kact: Gdemesi, etomatik ddeme talimailary, ¢iviz alum satime,
hatta baz bankalenn "Yatimm" kansian hullamslarak fon abm satum:, borsads
hisse semedi almafsatma gibi birgok hizmetler gondmdzde internet bankacilifa

kavramm icinde ver almakia ve her gim arfan sayrda kisi bu servislerden
yararignmakiader.

2000 willardan itibaren ise, WAP protokoli ile "cep telefonlan™ kullamlarak
WAP Bankacith@ baslarmgnr. Bu sistemde, yukanda ianymianan tom benkachk



internet hizmetierinin bankacihiga sagk:dzgz katk:lar su sekilde aciklanabihir

a) Bire bir Hetighm imbam saffar,

Elektronik posta veva etkilesimli sayfalar kullamiarak banka mugterisi bireyler
veya sirketler ile direki iletivim imkamw clde ediliv. Nommal posia hizmetlerinden gok
daha mzh, hatasiz, takibi mémkin ve ucuzdwr. Internet abonelii vasitas: ife eide edilen
kolaylikia sagianabilmektedir.

b) KisiscHegtirme e mdsteriye dnemii olduu hissettirilebilir.
Internet Subesi sayfalarmda kigilere dzel bankacibk bilgileri sunmak, émegin;
kiginin sancl sube bullonem oranler:, bredi karty son Sdeme gilleri, var ise ocel repo
oranlar: vb. kisinin sanal gubeyi istedigi lisanda kullanma imkam, ekrandaki gorimive
azellegtirme imkarm, bu ve benzeri teknik olarak basit kigisellegtirmeler msanlanmn
memnuniyetleri tizerinde onemli bir etkiye sahiptit. (Omegin; Windows isletim
sistenvinin hizla kabul pormesinia dremibi nedenierinden birt de budur)

¢} Yeni bankacilik araclavs imkaas sanar.

Internct bankacilid, vaimzca kullandiimiz bankacilik enstrimaniarmin internet
ortamina tasinmas: olarak dogimGlmemelidir. Danvads nzla artap imternet kullanmmi we
elektronik ticaretin ondmazdeki yiltarda Gikemizt de etkist attna alinast kaetmimaz&ﬁ
Bu yeni is metodlan, 6deme, kredilendirme ve yatinm gekilleri doguracaktir. Bugin
Glkemizdeki internet kullamict sayisi ok az olmasina rafmen elckronik tcarct iskkien
mevcuttnr. Bankalann inferret POS sistemini ticari igletmelerin kullammina agmalan,
bu saymn artmas: ve internet Uzerindeki ticarette ihtivag duyulan bankacihk
sistemlerinin sekillenmesini gerektirecektir. Kredi karh onaylama, Alaih Kredi Kartlan
{Smmrt debst cards), Semat Ciizdan Hizmetleri, Sanal Subeler her gegen gim geligen
ghivenlik mekanizmalan artk internet uygulamalanmn 6niint agmaktadir. Bankalann
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bu dinamikleri goriip, gelecek kazanglan i¢in yatinm yapmalan yerinde ve dogru

alinnmg kararlar olacaktir.

d) Artan bireysel iglemlerin iglem masrafim azaltir.

Bankacilik sistemimizde bireysel bankacihfin 6nemi son yillarda oldukga
artmisir ve Onimizdeki vyillarda daha da cesitlenmesi ve hacminin arimas:
beklenmektedir. Daha g¢esitli ve ¢ok sayida islem ise subelerdeki masrafi
arttirabilecektir. Ancak, bireysel bankacilik gok onemli bir kar kaynagidir; dolayis: ile
artan dosok miktarh ve kigisel iglemleri iyi yonetebilmek ve digiik harcamalar ile
gergeklestirmek ihtiyact vardir. Internet bankaciligi migterilerine gesitli, yaratici ve yeni

hizmetleri ¢ok ucuza mal etme olanag: saglamaktadir.

¢) Miisteri veritabam olusturma imkam verir.

Cesitli nedenlerle bankalar tarafindan gubelerindeki misteri kayitlart ihmal
edilmig olabilir. Bugiine kadar kigisel bilgiler belki onemli degildi; ancak, ginimiizde
ticari firmalar i¢in misterilerinin yasi, cinsiyeti, dogum tarihi, meslegi gibi bilgiler
bityilk 6nem tagimaktadir. Saglikli bir miigteri veritabam olusturmak 6zveri ve ¢ahigma
gerektirmektedir. Oysa internet subesi bagvuru ekranlarinda bu sorulan daha kolay
cevaplama imkanlan sunmak mumkiindiir, abonelik 6n kosulu olarak énemli bilgilerin
zorunlu tutulmas: ise saglikh bir migteri veritabamnin olugmasina olanak tanimaktadir.
Bu sekilde, banka personelinin tekrar sisteme bilgi girme geregi de ortadan kalkacaktir.

f) Banka imajin: artinic: unsurdur.
Geligen teknolojinin diginda kalmams olmak, bankalann hizmet boyutlaninin
geniglemesi, migteri tzerinde olumlu bir etki yaratacaktir. Klasik sube anlayiginin
yaninda miisterilerin olas: beklentilerine cevap vermeye hazir bir sanal sube, bankalarin

yenilik¢i ve gelismeye agik oldugunun gostergesi sayilabilecektir.

g) Subeleri WEB tabanh sistemlere terfi ettirebilir.
Gunumiizde ¢ok sayida bankada sube yapisinda client/server PC tabanh
uygulamalar kullamlmaktadir. Ancak bu tiir sistemlerin isletme masraflan ¢ok
yiiksektir. PC ayarlanndaki kullanic1 sorunlan, yeni versiyon yazilimlann dagitiimas: ve
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kullanicilanin  midahale imkanlarinin kisitlanmas: igin bir ¢ok pahali tedbirlerin
alinmasi zorunlu olmugtur. Buna ragmen bu tarz sistemlerin galigir vaziyette tutulmasi
i¢in dnemli personel kaynagi aynlmasi gerekmektedir. Sube personelinin éniinde sadece
bir browser ¢aligtiran cihaz olmasina dayali sistemierle iglemler daha dinamik olarak
gerceklestirilebilecektir. Bilgi islem personeli yalmizca bu browser’: ¢alisir vaziyette
tutmalidir. Bu da bir PC’ yi ayakta tutmaktan olduk¢a kolaydir. Kald ki ariik disksiz,
disket siriiciisiiz ve browser iizerinde yikli cihazlar ucuz olarak tedarik
edilebilmektedir.

3.3. internet Bankacilifinin Gelisim Siireci

1989 yilinda bulunan "world wide web (www) html dili" (standart kodiama
sistemi) ve daha once 1980'lerin ortalarinda geligtirilen TCP/IP transfer protokolq,
bilgisayarlann agik aglarda, ya da daha iyi bilinen adiyla "internet" iizerinde birbirleri
ile iletisime gegmesini saglanmugtir. Daha sonra, tarama, siniflandirma araglan, hizh
islemciler, uydular, optik kablolar vb. gibi bilgisayar ve iletisim teknolojilerinde
saflanan diger gelismeler, s6z konusu iletisimi 6nceden o6ngorillemeyen boyutlara
tagmmustir. 1992 yilinda 1 milyon olan host(sunucu) bilgisayar sayisinin, 1997 yilinda 20
milyon oldugu, 2001 yilinda ise 110 milyon olacagi tahmin edilmektedir. Internet
kullanici sayisimn ise 2001 yilinda 300 milyon olmasi beklenmektedir(DTM-
http://www foreigntrade.gov.tr).

internet bankacihf kuskusuz yenidir; ancak gecerli olan esaslar ve ilkeler
bakimindan geleneksel bankacilik islemleri ile paralellik gostermekte, zaman zaman
klasik bankacilik islemlerine bagvurmaktadir. Internetin gelisimine bagh olarak gelisen
bir bagka boyut da elektronik ticaret olmugtur. Bu yaklagimla e-ticaret ve internet
bankacilipinin geligimi paralellik arz etmektedir. Dolayisiyla internet bankacilifn, her
anlamda yeni ve geleneksel bankacih@a alternatif bir sistem degil, iletisim ve bilgi
isleme teknolojilerinin gelisimine paralel olarak ortaya ¢ikan ve bankacihi
kolaylagtiran bir yeniliktir(ince 1999:2-30).

e |
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Internet/ TCP/IP WWW HTML Mosaic Browser Nefscape Biyik girketler ~ Bankalar
ARPAnct bulundn. dili bulundu. bulundu.  Browser ticari amagh Internctte
bul Internet Sube agmaya
kullanmaya bagladiar
basladilar.

A
L
1980°1er

1969 1989 1993 1994 1995 1996-97

Sekil 4. internetin Evriminde Kilometre Taslan

Kaynak: DPT. Aragtirma Raporlan, 1999. http://www.dpt.gov.tr

Internet bankaciiginin geligim siireci, 1996 yihna dayanmaktadir. Sekil 4'te de
goraldagu gibi, internet ortaminda e-ticaret girketler tarafindan yogun olarak 1996
yilinda kullamlmaya baslanmigtir. Bundan onceki yillarda da e-ticaret uygulamalaninm
varhgindan bahsetmek mimkiindar. Ancak, bu tiir uygulamalar ya "intranet" olarak
adlandinlan sirket ici aglar, ya da "ekstranet" ach verilen ve sirketlerin kendi aralannda
veya belirli migterileri ile bilgi aligveriginde/ticari iliskide bulunduklan ve iigiinci
taraflara kapah olan uygulamalardir.

Bu uygulamalarda EDI (electronic data interchange) adi verilen bir yontem
kullamlmaktadir. EDI, 1990'h yillann ortalaninda ABD ve Avrupa'da yogun olarak
kullaniimaya baglanmigtir. Diinya Bankasi'nca 1995 wilinda yapilan bir aragtirmada,
Avrupa'da EDI kullanan sirketlerin sayistmin 30 bini buldugu tespit edilmigtir. Internet
uzerinden yapilan e-ticaret ise, EDI' den farkh olarak, yalmz belirli dretici, saglayici,
dagiticilar: bir araya getirmeyip, internet erigimi olan her bir kullaniciya esit firsatlar
yaratabilmektedir(DTM http://www.foreigntrade. gov.tr).

E-ticaretin geligim stirecinin, dogal olarak, internetin geligimine paralel oldugu
gozlenmektedir. Ciinkii, e-ticaret kavrami, herkese agik elektronik ag Uzerinden
gergeklestirilen ticari faaliyetleri ifade etmektedir. Toplam e-ticaretin, 1997 yilinda
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tahmin edilen 26 milyar USD' lik seviyesinden, 2001 yilinda 330 milyar USD ve 2005
yilinda da 1 trilyon USD seviyesine yiikselmesi beklenmektedifDTO 1998
htip://www. wio.org).

Elektronik ticaretin ve internet bankacilifimin geligimi, internet kullamminin
yayginlagmasina bagh olduguna gore, internet kullamm istatistiklerinin de bilinmesinde
yarar vardir. Aralik 1997-Haziran 1998 doneminde yapilan ve bazi ilkelerdeki internet
kullanici sayisim kapsayan bir arastrmamn sonuglann Sekil 5°de gorilmektedir.
Tarkiye'de ise, 1997 yihnda yapilan bir ¢ahigmaya gore toplam bilgisayar sayisi, 18
milyon, modem sayist ise 310 bindir (DTM htp.//www. foreigntrade. gov.tr).

Modemlerin tamamimn internet baglantisi igin kullamldi®i varsayimiyla, internet
kullamci sayisimin yaklasik 300 bin oldugu tahmin edilmektedir. Olgek bakimdan,
Tirkive'ye ait bilgiye Sekil 5'de yer verilememigtir.

{mityon kullamcr)

Sekil 5. internet Kullanict Sayilan

Kaynak : DTM hitp://www.foreigntrade. gov.tr- www.headcount.com sitesinden
saglanan veri ile Gretilmigtir

Internet kullamicilaninda oldufiu gibi, “internet host” olarak adlandinlan agik ag
erigimli server sayisindaki gelismeler de dikkat gekicidir. Internet hostlan, esas olarak
sirketlerin internet ortamina agik bilgisayarlar olabilecegi gibi, kamu kurumlannmn bilg:

igeren serverleri ya da internet tarama makineleri de olabilmektedir.
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Bu konuda itk araghrmanm vapildipn Haziran 1995'den sonra imternet host
sayismdaki gelisme Sekil 6'da gosterilmekiedir. Aragtirmanin sonuglarina gore, internet
host sayis1 3,5 yil icinde yaklasik 6 kat artarak 37 milyona yiikselmistir(ince 1999:2-
30).

40.000 -
35.000 -
30.000 -

a5 95 96 96 97 97 98 98
Ocak Tem. Ocak Tem. Ocak Tem. Ocak Tem.

Sekil 6. internet Host (Sunucu) Bilgisayar Sayilar:

Kaynak: Dis Ticaret Miistesarhfi “Tirkiye’de E-ticaret Konusunda Yapilan
Caligmalar” http://www.foreignirade.gov.tr NUA, How Many Online?;

Nielsen/CommerceNet Survey,"Policy issues relaiing fo waccess to
participation in electronic commerce"adii UNCTAD belgesinden
aktariimstir,

3.4, Internet Bankacihifimn Finansal Verimliligc Etkileri

Bilgi toplama, depolama, isleme, aktarma ve dagitma teknolojileri bankacibk
faaliyetlerini tim yénleriyle etkilemektedir. Teknoloji, bankalann uzun dénemli rekabet
gicting, maliyetlerinde etkinlifi ve karlilifs korumalarinda 6nemli bir stratejik aragtir.

Teknolojinin, bankalann migterilerinin ihtiyag ve ahigkanhklanm belirleverek
bunlara uygun yeni piyasa araglan sunmalarimt ve malivetlerde onemii disagler
saglayan potansiyel yararlan bulunmaktadir. Bankalar teknolojiyi oncelikli kullanan
sektorler olarak piyasaya giris engelleri azalirken, hizla artan rekabet kosulianndan en
az etkilenmek amaciyla gelismeleri yakindan izlemektedirler. Tirkive’de son yillarda
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bankacilik sektort teknoloji ve donamim agisindan baytk gelisme gostermigtir. Bilgi
islem teknolojilerine yapilan yatinmlarla gems otomasyon aglan kurulmustur. Tirk
bankalan artik ulusiararast fon akimlarim ve habérlesmesini uluslararasi bir finansal
iletigim ag1 olan SWIFT araciligiyla gergeklestirmektedir.

Booz Allen & Hamilton'a gore internet bankacihifinin maliveti sube
bankacihfindan yizde 90 daha ucuzdur. McKinsey'in calismasinda ise internet ticari
bankaciifinm gelencksel ticari bankacihktan yizde 40 daha wucuz oldugu
belirtilmektedir (The Financial Times Online Banking Report July 1999:1).

Internetin bugiine kadar benimsenmis teknolojilerden ¢ok daha hizhi uyum
safladifn gercefine ragmen, internet yatmmlanmn 5 wildan once kiar saglamaya
baglamayacaf dasiiniilmektedir. Gartner Group Finans Servisleri tarafindan 1997de
yapilan bir arastirmada(Erbil 1999), kiigiik bankalarin viizde 39'y, biiyitk bankalann ise
yizde 83'iniin dogrudan PC bankacilifn veya internet bankacilifn yatinmu yaptiklan
veya yapmay: planladiklanna iliskin veriler elde edilimigtir.

Uygulamalar yayginlagtikca bankalarda islem maliyetlerinin  distigi
gozlemlenmektedir. 2001 iibariyle internetten gergeklestirilen islemlerin maliyeti,
subelerden gerceklestirilen iglemlerin maliyetinin yaklagik yizde biri dizeyinde
bulunmaktadir. Subeden yapilan bir islemin maliveti yaklagik 1.07 dolar olurken,
telefon bankacihifinda bu mahyet yizde 0.54, ATM'de yiizde 0.27, internet
bankacihginda  yizde 0.010  olarak  gerceklesmektedir(htip://www.c-kolay
.net/haber/arama_sonuc aspZhaberlD=2658& PID =100, 2001).

3.5. internet Bankaciigmn Gelisme Kogullart

Yukarida yer alan istatistikler ve tahminler, internetin ve e-ticaretin gelisme
sarect igin ipuclan vermekiedir. S6z konusu gelisme trendinin yakalanmasi hem ulusal
ve hem de uluslararas: diizeylerde g¢aba gerekiirmektedir.

3.5.1. Uluslararasi1 Alanda Saglanmasi Gereken Kosullar

internet bankacihigt temel olarak internet Gzerine kurulduundan, internet
kullamim ile internet bankacilifimn geligmesi arasinda bir iligki olmas1 kaginitmazdir.
Aym sekilde, internet kullansnmmin da fiber optik telefon hatlan ve sayisal santrallerin



22

(iletisim  altyapis1) yeterlilifi ve kullamect maliyeti ile dofrudan iligkisi
bulunmaktadir{ince 1999:7-9-hitp//www.dpt.gov.tr).
1997 yihinda internet erigimi olan diinya nifusunun % 62'sinin ABD'nde

yasadig1, bunu sirasiyla %16 ve %15 ile Avrupa ve Asya/Pasifik alkelerinin izledigi,
Afrika/G. Amerika dlkelerinin ise sadece %3 ile temsil edildifi anlagilmakiadit. Aym
araslirmada yapilan tahminlerde; internet kullanimuun 1997 yilina gore 2,6 kat artacaf
ongorilen 2000 yilinda isc bu oranlann; ABD i¢in %54'c diigecei, Avrupa igin % 24'%c
yikselecegi, diger |bolgelerde ise onemli bir  degigiklik  olmayacag
beklenmektedir{ TUENA 1998 www.tuena.tubitak gov.tr /raper/altpaket. html)

Soz konusu arastirma sonuglan tahmini biyiklikleri yansitiyor olsa da,

gelismekte olan tlkelerin yer aldifn cofrafyalarda internetin ve dolaysiyla e-ticaretin
altyapisimin bir an 6nce geligtiritmesi geregini gozler oniine sermektedir. Yeterli gelisme
saglanamadif takdirde, geligmis ve geligmekte olan bolgeler arasindaki farkan daha da
agtlmast kaginilmaz olacakur. Bazt uluslararast orgitlerin, boyle bir olast geligmenin
oniine gegme yonunde baslattiklari ¢aligmalar stmmektedir. Aynica Dunya Bankast,
"Kalkinma icin Bilgi Programi (The Information for Development Program-/nfoDEV)"
gergevesinde, kalkinmakia olan dlkelerin bilgi teknolojisi imkanlanndan daha fazia
yararlanabilmelerini  saglamak iizere g¢ahsmalar yapmaktadi(TUENA 1998

www_ tuena.tubitak pov it /rapor/aitpaket himi).

Internet kullanan niifusa iligkin olarak bélgeler arasinda karsilastirma yapan bir
araghrmamn sonuglanm yansitan Sekil 7' de de goriecefi gibi, bu konuda biyik
farklar géze carpmaktadir.
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|011987 ©2080 (tahwwin) |

Sekil 7: internet Kullanan Nifus

Kaynak: ActiveMedia, Inc., 1997; (http.//www activemedia com)

Ulkeden ilkeye farkliliklar gosteren internet erigim maliyetinin; yerel telefon
hattr kullanim maliyeti ile internet servis saglayici maliyeti olarak iki bilegeni vardir.
Sekil 8'de bazi OECD iilkelerinin 1996 yili internet ulagim maliyetleri yer almaktadir.

Gorilecegi gibi, OECD ulkeleri arasinda iniernet ulagim maliyeti 20 ila 95 ABD
Dolari arasinda degismekiedis. Bu farklilifin, ulusal kullamicilarin internet erisimini,
dolayim  ile dlkedeki e-ticaret uygulamalanmin  yofunlufunu  etkilemesi

kagrmimazdir(DTO 1998 hitp:/www wto org).
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Sekil 8 : Internet Erisim Maliyetleri
Kaynak: (TUENA, 1998, www.tuena tubitak gov tr /rapor/alipaket html).

Bankalar, rol alabilecckleri alanlan kesfederck, bunun faydalarmm dncelikli
olarak alabilmek igin internet ticari pazanna yatinm yapmaya bagladilar. Ancak uygun
pazariart belirleyebilmek ve sunabileceklerine karar vermek igin, 6zla ve agik bir
internet pazarlama stratejisine ihtiyacian bulunmaktaydi. Bunun igin, bankalann bu yen
pazarda, nerede ve nasil olduklanim ve aynica hangi alanlann agik oldugunu gésteren bir
internct Pazar Cizelgesi gelistirmeiceri zorunlu idi(Danicl 1999.72-82).

flk olarak, internet ticari pazanm modellemek i¢in, isletme faaliyetlennin
sistcmatik olarak cizelgelenmemis olmasindan dolayi, ozlii ve amlamlbir bir yol
belirlemek; ikincisi ise internet ticari ditnyasinda bankalann rolimii saptamak gerekir.

Bankalar interneti Once rin, kanal ve hizmetlerden olugan ana kapasitelerini
tamtmak icin kullanmakta, daha sonra ise kismen internet servis saglayicihf hizmeti de
vermekle beraber, internet ticari pazarma kendi firiin ve hizmetlerinin dagiticis: olarak
girmektedirler.

Yakin zamanda, internet givenlifindeki ilerlemelere ve benzer protokollenn

ortaya ¢ikmasina bagh olarak (6r. Integrion, OFX, Set vb.), bankalar ticari iglemienin
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elektronik sebeklerie ve ozellikle internet aracilifiyla ana gorevieri olan finansal araciiik
ve hizmetlenmi yiiriitebileceklerim kegfettiler(http//www.fnbintemet.com./
SECHTITY.a5p).

Asagidaki model, internet ticaretinin igletme faaliyetlenini ayirarak internet ticari

pazanim gizelgelemekie ve dolayisiyla, bankalarm da dahil oldufiu gegitli katilimeslann
rollerini smuflandirmakiadir{ Starvoulis 2001:1-4):

Teknoloii tedarikeilert: Teknolojik icyap:, internet ticari yapisinn gerekli bir
pargasidir. ‘T'clckomiinikasyon organizasyonlan, Intcrnct Servis Saglayicifan, Wceb
servis organizasyonlars, Web gelistirme vazhmeilan ve IT bitimlegtiricileni, internet

ticari igletmesinin varhifinin geligiminde 6nemii rol oynamiglardir.

fverik saBlayrear: Bir ortamun igeriginin: zenginligi, hida artan web- sitesi
zivaretcilerini ve ticari kullamcilari cekmek igin kritik bir basan faktoridir. igerik
saglayicilan igin dort ana kategori belirlenmigtir:

—  Ureticiler, perakendeciler

— E-komisyoncular

— E-hizmet saglayicilan

— Ek malzeme sagiayicilart

Kontekst saflayicilari: Genelde kontekst saglayicilan e-market sahiplendir.
Cesitli uygulamalan arasinda e-ahigveris merkezleri, e-agik artima evleri, portal
sahipleri ve rehber hizmetler: sahipleni yer alir.

{Genel} Saflavietlar: Bunlar internet ticari pazarinda daha fazla islem yapmay:
saglayan deger artinicilardir. Bankalar, artan bir mzda gesitli giivenilirlik mekanizmalan
kullanarak (SSL., SET, vh)) gesith ddeme altyaplarrm kurmaktadrlar; ciinkil intemet
izerinde artan odemeler igin biyik bir kir potansiyeli vardir.

3.5.2. Ulusal Alanda Sagianmast Gereken Kosullar
Bir dlkede internetin yayginlasmasina paralel olarak e-ticaretin ve internet
bankacihiiimn gelismesi, bir diz ulusal dizenlemenin gergekiestinimesine baghdin
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Esas olarak, e-ticaret altyapis: igin saglanmast gereken kosullar, geleneksel ticaret igin
saglanan ve halihazirda igleyen sistemin gerektirdigi kogullardan gok farkh
degildifDTM hitp//www.ctkk gov.ir). Aym kosullar internet bankacilifi igin de
gecerlidir. Omegin, gelencksel bankacilik islemleri agisindan given ortamimn

clusturulmast ne kadar dnemli ise, aym kosul internet bankaoih igin de gegerhidir.

Ancak, dogaldir ki, her iki yontem uygulandifinda sisteme olan giiveni

saglamak icin kullanmilacak araglar bakinindan farkliliklar gostereceldir,

3.5.2.1. Knllama ve Thketicilerin Giiveninin Saflanmas

Internet bankacihifinda bankalan en ¢ok tedirgin eden konulardan biri, givenlik
olmaktadir Bankalar, internet miigterilerine dzel sifreler vermekte ve sifre ve hesap
numarasiyla internet Gzerinden bankacibk iglemlerini  gergekiesirmek mimkin
olabilmektedir. Ancak banka ve iiriinleri hakkinda bilgi alman sayfalar icin sifre
istenmemekiedir.

Uzaktan erigim konusunda calisma vapan tim kullamicilarin dikkat etmeler
pereken en onemli konu, telefon, infernst veya kirahik hatlar Gzerinden sisteme vermis
oldukiani bilgilerin baskalan tarafindan ele gegirilmesi ve koid amaclarla
kullandmaside, Kirahk hatlar ve telefon hatlan géreccli olarak givenli ancak, internct
agik bir sistem oldugundan, buradaki bilgilerin bagkalan tarafindan ele gegirilmesi ¢ok
kolay olmakiadir.

Bazi kigiler sifrelenmis gizli bilgiyi kirmakta ve hesaplar tzerinde istedigi iglemi
vapabilme vetkisini elde edebilmektedir. Her ne kadar bu sifrelerin kinlmasinin ¢ok zor
oldugu soylense de, sadece hobi amaci ile ugragip gifreleri kiran ve bunlan dergilerde
ilan eden "hacker™ar, internet fizerinden bhankacilik islemleri gerceklestiren ve internet
fizerinden yaptifi aligveriglerde kredi karii kuilanan kigiler agismdan ciddi bir ichlike

olmakta ve giivensizlife vol agmakiadir.

3.5.2.2. Kisisel Bilgilerin ve Gizlilifin Korunmasi

Geleneksel bankacilikta oldufu gibi, internet bankacilifinda da temel kosgul,
kullamcilann sisteme giiven duymalandir. Herhangi bir sdzlesme dofuran ticari bir
islemde va da yalmizea bilzd iletigimi igin yapilmis da olsa bir elektronik haberlegmede,

kullamicilar (birey ya da sirketler), kigisel/sirkete ait ozel bilgilerin, birbirlerine
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aktardiklan Ucan, fOmansal vb. bilgierin Ggincid taraflara agk olmasim  hakh
gerekgelerle istemezler. Ayrica, fighncii taraflara acik olan bir haberlegmede ligisel
bilgilerin gizliliginin yani sira, iletilen bilginin buttinligi (bir bagka ifade ile bilginin en
ufak bir degisime ugramadan alicimin eline gegmesi) ve taraflann kimlikierinin
dogrulanmasi da saflanmabdir. Hem tekmik, hem de temel insan haklan sgsmdan
tatugtlmakia olan konu, istenilen diweyde gizliliin, bilgi batinlagunin ve kimbik
dogrulamamn hangt teknik, idari ve yasal araglarla saflanacagidir. Runmlar yeterhi
diizeyde saglanamadifn takdirde, e-ticarctin kiiresel gelisimi boyak olgiude
engellenecektir(DTO 1998 http//www wio org).

3.5.2.3. Tiketicinin Kornnmass

Gergek ya da tiizel kigi olarak tiiketici, son kullamciyi ifade etmektedir. imtemnet
tzerinden islem vapan titketicinin korunmas:; ilefisimin hizi, islemler haklonda bilgi
noksantifi ve yapilan bankacilik igleminin tdm sorumdulugunun islemi vapan tiketicide
olmasi gibi nedenlerle gelencksel bankacilifa oranla daha cesitli ve ¢ozimu daha gig
sorunlar icermeldedis. Stphesiz, yayginlastikca ortaya gikacak yeni sorunlara veni
¢oziimler Gretmek de gerekecekiir.

3.6. Alternatif Bankacihik

ATMer ve ¢afin merkezleri internet bankacihfina giden volun temel taglanm
olusturmaktadir. ATMer ancak 20 yiida kabul gbrmis oimasina karyin, internet
bankaciligimi kabullenme siiresinin ¢ok daha kisa oldugu goriilmektedir. ATM ve diger
kanallarin  yayginlagmast  gube kulfanmmindan  vazgegirmemigtir, 21.yzyiida
bankacithfin difer pek cok kavramla birlikte, biwvik defisiklikler vasavacap, farkh
hizmetice ve farklt sunug gekillori gostereecgi boklentisi arik kaguulmae olarak

gorulmektedir.

fnternet bankacihimin yakin geleceginde bankacilikia ilgili asagidaki konularin
gegerhi olmaya devam etmest beklenmelitedir (Kane 1999:1-10):
— Maigteriler, gubeleri bankalara ulagmakiaki birinei yoniem olarak pormeye

dovam cdeeckier.
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Bankalar, afternatif yOntemieri gsubelerine yeriegtirmekie migteriierine bu
yontemlerden yararlanmay: 6fretme sansina sahip olacakiar.
Jubelerde siratejik olarak konumiandimimiy alternatif araglar, personel ve islem

maliyetlerini disirmeye yardimc: olacaklar.

1990'1arda bireysel bankacilik hizmeti veren bankalarin musterive ulasmak i¢in

kullandif: yontemler, banka gubeleri, ATMler, ¢afn merkezler(iclefon bankacthifly) ve
PC erigimi olarak siralanabilir. Banka subeleri disinda kalan yontemlere yonelmekieki

amaglar sévle siralanabilir:

Personel ve islem mahyetlerim digirmek,

Sube personelinin ana konulan arasinda ver alan satisa daha fazla ver vermek,
Migterilerle iligkileri geligtirmek,

Etkilesimin artmasiyla, migterilerin bu araglarla ilgili bilincini ve deneyimlerini

arittirmak.

[nternet bankaciligimin yayginlagmas: ile birlikie bankacihk sektorinde beklenen

degisimler ise,

( ok subeli bankalann cografi avantajlannin kayboimasi,

Subenin roliinde, bireysel bankacilik hizmetlerinden is organizasyonlanna doru
degisim olmasa,

Bankalarm sunmus olduklan iirin ve hizmetlerle ilgili kargilaghrmalann daha
kolay oimasi,

Migterilerin sphelere bagimlilifinin azalmas

Maugstenenn birden fazla finansal hizmct saglayicidan faydalanmas:,

olarak siralanabilir.

3.6.1. Bilginin Sakianmas

Afternatif daditim kanallaninin sayist arttikga, alternatif kanallann yonetimi

konusu da onem kazanmaktadir. Banka musterileri, hizmet aldiklan bankalann tim

kanallanmdan aym  gekilde nzmet alip, bilgl  ahgveriginde bir  stundarilayma

beklenmekiedir. Tyi bir alternatif kanal yonetimi olmayan bankalan, bireysel bankacilik

hizmet sunumunda ciddi sorunlar beklemekiedir. Iyi bhir vonetim ile, misterilerin

SCRETIN KURULD
umm MERKEZY
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ierciblenn ve abigkanbklannm daba iyl belitlenip, bu dogruliuda hizmet venimesi
mimkan olabilir. Tsin vapisi geregi, vogun bilgi aligverisi olmakta ve bu bilgilenn
saklanmas: gerekmekiedir. Bu nedenle gerek merkezi bilgi islem sistemlerinin
kurulmasinda, gerekse subelere veri aktarimim daha kolay ve hizh saglamak amaciyla
curulan dagik bilg islem yapilanmn olusturulmasimda, bankacihin asi ithtiyaomm,

bilgi olmast yatmaktadir.

3.6.2. Bankalarm Interneti Kullanma Nedenleri
Internetin dzellikleri, bankalara_iiriinlerini ve hizmetlerini dagitmass icin ideal
bir ortam sagiar. internetin bankalara sagladigh avantajiar asagidaki gibi siralanabilir:

3.6.2.1. Maiiyei Tasarruiu
internetle dapitim fiziksel kanallardan daha ucuzdur. Subede nakit olmavan

po3p PR ~ =
Gdemeler g

u basit bir islem maliyeti intemet Gzerinde yapilan islemlerden neredeyse
onbir kat fazladir. Internetle ilgili farkl arastrma kuruluslarinin yaptign tahminlere

Fy

el

Sre, tasarrufun  bOyokiGgoad kargdastindamaz  olarak  saglamakiadie.  “Bu
tahmin{Downer&Mui  1998), (Wylie 1999) ve (The Economist 1999) nin

galismalanndan cikmaltadir(Javawardhena-Foley 2000:19-30),

a0

3.6.2.2. Miisteri Yénelimliligin Opem Kazanmae

Yem urin ve hizmetient gelistirmenin temel amaglanndan binsi, yem misten
cezbetmek ve mevcut miisterileri korumaktir. Interpet kullamcilanmin demografik
yapisi, potansiyel kullanicilann yiksek gelirli ve iyi e@itimii migteriierden olugtugunu
ortava koymakiadir (Javawardhena-Foley 2000:19-30). Bankalar kazamilms olan
miistorilerinin, yoni hizmet isicmlering covap vercmedikleni durumbarda, kacaniiomg
olan bu migterilerini rakiplerine kapttrma nski ile kary;i karsiva kalmaktadirlar.
Bankalarn coklu dafiim kanallan kullammm, farkh demografik bolumlen hedefieverek
farkh Grénler sunuimasi, pazar paymi yikseltebilir. Aynca, misteriler givendiklen
bankalarnin yeniliklerini izleyebilirler. Bu durumda finansal hizmetleri satmak, va da

daha fazla migsteriyi cezbetmek ve migtenlen korumak daha kolay olabilecekiir.
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3.6.2.3. Kisiye Ozel Hizmet Sunabiime

internet voluyla dagitim, her kullamcimin zevklerine ve tercihlerine uygun
bilgileri tireticiden titketicive uyarlama yetenegine sahiptir. Yignsal hizmet sunan
uireticiden tiketiciye pazarlama her bireysel kullamcimin kullanim ve ihtiyaglarina goére
Lisisellestinlmis Wzmetleri almalanm saflar{Jayawardhena-Foley 2000:19-30). Bu
ocellik dimya ¢apinda @rim  ve hizmetlerin  homojen olmasim  ve  yifnsal

otomasyonunun Snemint arthrmaktadsr,

3.6.2.4, Pazarlama ve lletisim

WWW, bir web sayfasi bir sunucuda dizayn ediimiy ve bu sunucu da sunuma
hazir ise, sunucu da aktif oldufn sirece 24 saat boyunca amacmna hizmet eder. Malivet
agisindan geleneksel medyayla kargilagtinidifinda imiernet, daba ucuz olmakiadir.
Internet, etkilesimli olarak misterinin sosyo-ekonomik profiline gére en uygun hizmet
ve tronlerin sunumunu kolaylastii. Infernet, az bir gaba ile magteri verilerini ioplamak
icin ¢ok etkili sekilde kullanilabilir. Elektronik iletisim geleneksel posiadan daha ucuz
ve daha ctkilidir. Misteri veritabanina daha fazla islevsellik kazandirmakia ve kullanimt

daha kolay olmaktadir. Internet teknolojileri farkli banka urinlerinin gofunu

venilenmesini sadlamaktadir. Avrica miisterilere yenilik anlaminda Griin ve hizmetlerin
dagitimini da kolaylagtirmaktadir.

3.6.2.5. Cesitli fslevierin Gefigtirilmesi

Yasal diizenlemelerle vapilan degigiklikler bir cok bankamm hizmetlerim
gelencksel olmayan banka faaliyetieri yoninde genigietmesini saglamigtir. Ornegin;
bircok banka sigorta ve sermaye pivasasinda aracihk faaliyetlerine girmigtir. Cofu
banka bu arin ve hizmeticn gelistiomek igin fuiksel ve igletim sisicmlernt ali yapisina
sahiptit ve internet bu hizmetlerin ideal satig yeri gibi hizmet verebilmekiedir. En
snemtlisi, internet bankacihif ile bankalanin gorevierinin miigterilere bir gesit yetki devni

yapmasina olanak tammasidir.

3.6.2.6. Migteri Talepleri
Internet bankacihfimda talep seviyesini belirleyen temel faktdr internete bagh
olan insan sayisidir. “Miisteri kraldir” sfogam banka sektdra igin hi¢bir zaman bugnkt
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kadar dofru olmammgtr. Yasal dizenlemeler miyien haklan igin  artmoglr
(Jayawardhena-Foley 2000:19-30). Internetin, insanlarin bankalardan beklentilerinde
degisiklikler yaratmasi bekienebilir.

Bu degisimlerden biri, kullamicilarin daha geligmis isteklerindeki artiglardir.
Internet yoluyla bilgi daha fazla elde edilecek, migteriler daha fazla defigimin farkinda
olacaklardir.

3.7. Finansal Yapilanma ve internet Bankacilifs

Internet ve bilgi teknolojileri finans sektériniin  geleneksel vap
degistirmekte ve yenilik katmaktadir. Internet ve bilgi teknolojileri ABD, Japonya ve
Bati Avrupa ilkelerindeki geligmis finans pazarlannda faaliyet gosteren, geleneksel
finans hizmetieri sunan kurumlan sarsarak giic dengelerini aracilardan migterilere
dogru kaydirmaktadir.

Finansal karumlarmn interneti kullanma alanian 4 grupta toplanabilir:
— Bilgi Sunumu
— Iki yollu (asynchronous) iletisimle bilgi sunumu (e-mail benzeri daha fazla bilgi
iletmek igin}
— Kullamciyla etkilesim (bireysel musteri bilgisiyle programlarin igletilmesi gibi)
— Islem Bankacihifz (clektronik 6deme gibi}

Bilgi sunumu bir veya iki yollu iletisimdeki baglantivla da saBlanabilir.

LT3

Misterilerle etkilesim izh bilgi degisimi gerektirir. Internetin “agik ag” olma niyeti ve
vapim nedenivie yitksck giivenlik riski bulunmas: bugfin ¢ogith tcknik ve standartlarla
kontrol altina alinmaya ve hatta uzaklastiriimaya gahigilmaktadir (Seitz-Stickel 1998:1-

9),

Temel istemler asagidaki gibidir:

- Miisteri ve finansal kurumlar birbirienini dogruiamak zorundadir.

— Kigisel wveriler kodlanmig olmahdir. KriptoSekil algoritmalarin  belirh
karakteristiklere sahip olmasi gerckmektedir. Uglincii  kigilerin  girigi
engellenmelidir.
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— Dijital imza yasal sozlegme bafinin olmasi gerekmekiedir. imzalanan

a b 2w

dokiimamn biitimliigiing ghvenlik altina almak zorundadr,

Bu gereklilikler ipginda “http”, “s-http” seklinde degistinitmistir (Seitz-Stickel-
1998:1-9}.

ABD'deki aract kurumlarinin komisyon gelirlerinin 1998'de 16.9 milyar dolar,
1999'da 19 milyar dolar, 2000'de 16 milyar dolar, 2001'de 16 milyar dolar, 2002'de 144
milyar dolar, 2003'te ise 12.8 milyar dolara diigmesi; 2002'de gelirlerin yiizde 60'1
bireysel hisse senedi ahm/satimindan, vizde 16'st ticari bankacilik, yizde 10w
sigortacihik vo yhzde 14 isc difer faahiycticrden olugmasi bekicnmcktcdr (Birch-
Young 1998:31-32).

200Z'de global finans sekioriinde on-Tine hisse senedi alim/satim iglemierinden
saglanan gelirlerin 2.2 trilvon dolar ve finansal hizmetlerin islem hacmi ise 5 trilyon
dolar olarak tahmin ediimekicdir (Birch-Young 1998:31-323

Internet ortaminda interaktif olarak sunulan iirfinler ve hizmetler genel olamk
surlardir: Fatura ddeme, havale, sigoria, ipotek finansi, titketici kredileri, kurumsal
krediler, kredi kardi bagvurulari/6demeleri, online hisse senedi alim/satim, ¢gek hesabu,
kiigik cari ve tasarruf hesaplan, kurumsal/kigisel yatinm bankacilhif, ticaret finans,
ticant mal alim/satim, yabanc: doviz islemlen, gayn menkul yatmm ortakh@, ozel
sermaye finans, halka are, sirket evlilikleri, global finans pazarlan ticareti ve
aragtirmalan, kurumsal ve bireysel bankacilik, tlkeler, sirketler ve borsalar hakkinda
sunulan finansal bilgi. Kisacass, financal sektdrde bulunan tim drimler interaktif olarak
internet tzerinden sunuimakiadir.

Bankalar rekabet adina ses, animasyon ve renklerin giclii oldugu goz alici siteler
haziriamakia, bazi bankaliar ise olayi daha etkili kilmak i¢in ¢ boyutiu ofis dizenekler
kurmakta ve bu sayialarda finans pivasalarina ve haber servislerine baglanmakiadirlar.
Mugterilerine online veri akign hizmeti sunan bazir aract kurumlar vamnda internet
subelen tzerinden vatinim hizmeti sunan baz: bankalar, borsa bilgilerinin diizenli akisim
v¢ difier yalinum araciannim anhik veriloring camaninds vo dofru bir sckilde aktarabilmok
amaciyla, sanal ortamda scans izleme, anlik ahm/satim emri ve giincelleme hizmeti
vermektedirler.
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3.7.1. Oaline Arna Kuremiar

internctin  etkisi en ¢ok arac: kwumlann broker iglemleri Gzerinde
hissedilmektedir. 24 saat hizmet veren online araci kurumlar misterilerine dinyanin
hemen hemen tim borsalannda ve gelisen pazardarda alm/satim iﬂemleﬁni
snrkeﬂer ve kafitlar hakkinda gergek zamank veri ve bilgi igeren hizmetleni de
sunmaktadiriar.

Global ve bolgesel finans aflanma iyl entegre olmug, global, bolgesel ve yerel
bazda icenk olusturabilen, modem teknolojik ve iletigim altvapis: ile beraber bu sanal
pazarlarin dinamifini irdeleyebilen yoneticilere sahip araci kurumlar yerel ve yabancs
rakipleri karmisinda pazar paylarimi Kkoruyabileceklerdir. Global digiinen, bolgesel
hareket eden ve verel uypulamalarda bulunabilen finans girketleri bu sanal rekabetten
galip olarak ¢ikacak ve bulunduklan Glkenin pazaninda lider olacaklardr.

Internetin finansal pazarlarda ve borsa iglemlerindeki zaman ve mekan simrlanm
kaldirmas:, Tirkiye'deki arac: kurumlara da yeni firsatlar sunmaktadir. SPK tarafindan
bankalar ve araci kunumlar vasitasiyla gercekiestirilen halka arz iglemlerinin de infermet
Gzerinden gergekiestirilebiliyor olmass, yatinmer agisindan oldugu kadar banka ve araci
kurumlar agisindan da vazgegilemez hale gelmektedir.

intemnet ortanmndaki halka arz islemlerinin finans piyasalanna etkileri ise
sunlardur:
— Talebi dengeleyerek dagitimdaka sorunlan minimize ctmektedir.
— Hissc sencdi toshim iglemierinde kolayhk saglamaktadir.
— Hisse senedinin Takasbank’ta saklanmasinda kolayhik getirmektedir.
- Araci kuremun randimanim artirmaktadir.
— Islemleri etkili kilmaktadsr.
Tam bu etkilerin nihai sonucu olarak sermaye piyasalarmin derinlifini artiracak
ve giren sermayenin akisim hiziandwacaktie,

3.7.2. Samnal Paranm Tanim
E-para, tam olarak, kullamcimn bilgisayannm sabit diskinde kendi adima
bulunan ve internet Gzerinde vapuifn ahgverislerde harcayabilecegi paradir. Kullamici



harcama yaptikca, harcadif: miktar toplamdan dasilmektedir. En popiiler 3 dijital para
sisterni sunfardir{ Lockett. 1999: 235-241):
~ Digital Cash (
— Cyber Cash {(http;www.cybercash. com) ve
—  First Virtual (hitp//www fv.com).

Sheww digicash com

Tam dinyada, e-para kabul eden banka sayis1 ise hizla artmaktadir. Ayrica,
elektronik gek kullanmu, elekironik borg alma gibi “defisik uygulamalar” icin de,
diinyantn onde gelen finans kurnlusian ve infernet teknoloji sirketlen cahsmalar
yapmaktadir. E-ticarct hacmi geligtikge, bu kavramlann da kullamsm bulacafs
dastunilmektedir (Lefebvre 1999:242-256).

Dijital para belirli sayida bit'lerden olugur. Dijital para gergek paraya
konvertible olmalidir. Eger altvapr viksek teknik seviveye ulasmussa etkili ve verimbi
olarak elektronik ticarette kullanima sunulabilir. Girig basit ve ekonomik olmalidir; ev
kullamicilarina uygun yazihim ve donamm kullanmalidir (Seitz-Stickel 1998:1-9).

3.8. Pazarlama ve Internet Bankacihgs

Finansal hizmet sektoérindeki rekabet, bireysel bankacihk alaminda da hizla
artmaktadir. internet bankacihfim yaygnlaghrmak igin bankalar tarafindan Gmerilen gok
dneren bankalanin cabalan, bankacihk hizmetlerinden daha etkin olarak faydalanan
migteri profili olusturma, rekabet kosullarim avantajh hale getirme amacim
giitmektedir. Rekabefin arthfm  sclidrlerde “migteninin™ Opeminin de  artmas:
kacmilmazdir. Bunca ¢aba harcayarak kazamlan magteriyi clde tuimak, en az yemi
migteri edinmek kadar 6nemli olmaktadir.

Kuresellegmeyle birlikie bankaciik sisieminde, ulusal ve uluslararasi mali
sistemle ileri diizevde bitinleyme vasanmaktadw. Yiksek iletisim teknolojisinin
sundugu olanaklarla, uluslararasi olmamn avantajs, i¢ rekabet oraminda da
kullamilmaktadir. Bankacihik iglemleri artitk mevduat toplama ve kredi verme
iglevierinin ¢ok Stesine tagimmg durwmdadr.

Teknolojinin insan hayatina her gin biraz daba girmesiyle, migteri profili
degismektedir. Daha bilingli miigteri, daha iyi hizmeti ve gesithi Griing, daha hesaph
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abmak istiemekiedir. Arian rekabet kosullan da bu konuda masterive daba ¢ok segenek
sunmaktadir. Bu durumda bankalann pazarlama ve sabig tckmiklerim gelistinmeleni
kagimlmazdir (Nellis- MeCaffery 2000:53-63).

31998
11994 |

100

%

Sekil 9. Misterilerin Dafrtom Kanallan Kellanma Egilimleri
Kaynak: Birevsel Bankacilik Konferans: Bildirileri, 1999 istanbul

Telefon bankacihin veya ATMlerie karulagtinidifs zaman miisterilerin interneti
daha ¢abuk benimsedifi gorolmekiedir (Sekil 9). Bu rekabette ayakta kalmak isteven
tim bankatar, migtert memnuniyetini, kahcthgm ve baghthigim sagiamak i¢in infernet
en etkin kanal olarak planlanna koymaktaduriar.

Alternatil kanallann hakim oldufiu bankacihifa dogru hizla vol alan finansal
kuruluglar bire bir yaklagim gibi firsatlarla rekabeite bir adum 6me gegebilirler. Bu
avantajlardan vararlanmak isteyen kurumlann, bankacikfin bugin ve yvanm iGin
kurumsal is planlanm olusturmalan, planlamadan, sistemin misterilere duyurulmasina
kadar tim agamolen tammlamalan, cizomi olugturacsk tim araglan belirlemeleri,
elektronik bankacthk ve misteri ile iletisim kurulacak bir kamal olarak internctin
optimize edilebilmesi, baganh olabilmeleri igin 6n kogul niteliindedir (Mols 1999:37-
47



Alternatif kanal yonctimini benimsemis ve uygulamakia olan bankalar,
entegrasyonun omurgasini ¢agn merkezleri olarak belirfemekie ve gelisimin bu yonde
ofacagim beklemektedir. Cagin merkezleri “Vert Tabam™ gibi aygulamalar icin oldukga
onemii bir veri ve bilgi kaynafidir (Mols 1999:37-47).

Yalmizea ¢agrn merkezierini yofun olarak kullanan bankalar: Bu grupla
dejierlendirilen bankalann web siteleri olsa da bu sitelerden yalmzea “bilgi sunma”

Yalnizea internet bankacilifim: alternatif erisim arae: olarak kullapan
bankalar: Bu grupta degerlendirilen bankalar alternatif kanaflarm gelisim siirecim ve
malivetieri dikkate alarak, voguniukla internett kullanmaltadwiar.

Cagr merkezi ve internet bankacilifix hizmetlerinin ber ikisini de saflayan
bankalar: Genelde ¢apn merkezi uygulamasiyla migieni iligkilen deneyimi
kazandiktan sonra, bu bilgi birikimvini internet bankacilifinds da kullanmay: hedefleyen
bankalar bu grubu olugiurmakiadu. Cafn merkezlerini infernet bankacilifma destek
olarak goriip, mugsterilerin sorulan ve sorunlan oldufunda bagvurabilecekleri merkezler
olarak da kullamimaktadir. Bu yomtem izlendifinde her iki kamal igin de yatnm
maliveti gerektirecepi igin, once bir kanahn kullammimin yaygmlasmas: bunun baganh
uygulamas: gorildikten sonra dier dagitim kanshmn sunuimast yontem olarak

Bireysel bankacihik hizmeti veren bankalann migterive ulagmak igin kullandif
yontemler, gelisim siirecine pore su sekildedir:

1985 1995 1996
Ve S0nrast Ve Sonfasi V& SOnrast

Klasik Sube = ATM => Cagn Merkezleri = PCerigimi = Inicmet Subesi

Gunomazde teknolojinin yeniliklerine paralel olarak mobil Hetigimi kullanan
WAP bankacihif: ve internet erigimli bilgisayann her evde bulunmayis nedeniyle daba
ok miisterive erigimi saglayabilecek TV ile internet enigimi teknolojilerinin geligmine
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donik caligmalar strdirilmeltedir. Ancak bu iki gelisim de, internetin kapsamuinda
olup, onun saglamis oldugu olanaklan kullanmasi nedeniyle teknolojik gelisime paralel
olarak bankalar ek bir yatinima gereksinme duymayacaklardir.

Alternatif dafiim kanallan iginde intermei ve bagh olarak geligebilecek
hizmetlerin malivetlerine yonelik olarak elde edilmis olan vertlerin karglasbnimas:
Sekil 10°da gosterilmistir. Burada internet bankacihfimm malivet avantaji agikca

400 5
300 -

AL

islem Maliyeti §

A0 035 :

Sube Subediz  Coll Center Subeigt ATM  Intemet
ATHE
Kanallar

Sekil 18: Alternatif Dagism Kanallarma Géore Islem Maliyetleri

Kaynak: Erbil 1999 “Intemet Bankacihifi” Bireysel Bankacilik Konferans
Bildirileni, Istanbul

Bankaciliktaki clektronik devrim, temel olarak finansal kurumlann dafitim
kanallanmin ortaya ¢ikigimin temelinde para kavramindaki degigim vardir. Geleneksel
bankacihk, nifusu yogun alanlarda vaylimg gsubelerle, fiziksel ademi-merkeayei
yoluyla sekilienmistir. Sube yatinmlanmn mantids, banka triin ve hizmetierinin dagibm
ihtivaglanndandir. En iglek caddelerde bulunma, kullanum desteklemekte ve iletigimi
devam cttirmektedir. Genis jube aiht masterilere daba kolay ensim olamafh
saglamaktadir. Misteriler agisindan da genis sube agna sahip bankalara giiven
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duyulmakta kaynaldanmn saglam oldugu ve dolayisivla vatinmiarmin givende oldudu
hissi vermekiedir. Genig sube a8 bankalara pazardan pay kapma olanads verir. Ancak
talebin dalgalanmasina karsi koymak icin daha fazla kaynak kullanmak ve optimal
kapasiteyi kullanma egilimi agin personel yayilmasi ve artigt sonucunu dofurmaktadir

“1970%erde nalot ¢cekme iglemierini kolaylagiran ATM makinalenmin piyasaya
sturilmesiyle baglayan streg, 19807%erde UK's First Direct Bank ve France Minitel
Network'tn yaptiii gibi telefon bankacithd: ile iz kazanmigh™ (Jayawardhena-Foley
2000:21).

“Ingilterc'nin ilk 24 saat, 365 gin agik telefon bankas: ofan First Direct huzia
bityliven bir miigteri bazina sahiptir. Migteri kitlesi afirhikls ofarak 6ist gelir grubundan
genc kesimdir. Banka birebir iletisimi gelistirerek dogrudan pazariama calismalannda
buluasmustur. Sonug olarak birinci G¢ ayin sonunda tek bir kampanya ile %25, birinci
yilin sonunda 40 kampanya ile %50 ve ikinci yilin sonunda da 80 kampanya ile %75
geri donis elde ettiler. Ingiltere'de bu tir kampanyalarda geri donds oram valmizea %1-2
olmakiadir” (Mackiniosh The Financial Times Nov. 20 2000)

Gindmiizde kisisel bilgisayar araciifivila daha hizh ve daha kolay ulamilan
internet bankacilifi yapilmalktadir. Ashinda birgok Avrupa bankas:t World Wide Web'i
kendi sistemleri haklunda bilgi almak icin kullanmaktadir. Ancak gelismekte olan
bankacihik sekigriinde, interaktif bankacilik da giderek vavginlasmaktadir.

Visa ve MasterCard gibi firmalann yetkililen, intemmetin veni glivenlik sistemleri
sayesinde finansal islemlerin garantili ve giivenfi olacagim belirtmektedirier. Internet
baglantih borsa islemleri sayesinde givenli alim satimlar arttk daha kolay
yapilabilmekte; borsacilar yatmmianm, tiketicilere komisyon indirimi ofarak
iletmekiedir. Internet aynca borsacilara ortak dosyalan incelemekie ve riskli oiam
vatirun igini yapmakta da yardunct olmaktade. Yaturmmedar bilgisayartan sayesinde
bitin aragirmalanm ve iglemlerini evden yaritebilmekiedir (Nellis-McCaffery-
Hutchinson 2000:53-63 -http//www.mchup.com/research register s/mkt.asp).

3.9. Internet Bankacth@® ve Givenlik

Bankalar igin on Snemli konulann baginda ghvenlik gelmektedir. Gavenlik, nakit
ve menkul deferierin fiziksel olarak korunmasiun diginda, bankacibik sistemlerinde
bulunan migterilere ait kigisel bilgilerin sakh tutulmasim da kapsamaktadsr,
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Mmﬂmmmmmmpmm
fizerinden bankacilik hizmetlerinin yapilmasinda, “givenlik™ kavranmn daba da Onem
kazanmaktadir. Web siteleri pek gok koth amach saldinlara hedef olabilmektedir. Bu
saldindanin artmasi ve Onemibi bilgilere y&a&m cﬂ;,mﬁerm aaghmbﬁm& imternctie

Ozcllikle bankalarin internet subeleri olmak t@zere bir ok Web sitesinde
kullamimaya baglanan "session level security” (kallamm sevive givenlifi) teknolojileni
ve bunlann en geh;:.m olan SGC-Server Gated Crypio (Sunucu Kaynakh Sifreleme}

arimin dinyamn neresinde olursa olsun bittin mistenilen ile
giivenli bir ortamda 128 bit kriptoSekil bir veri iletigimi yapmalarim saflamaktadir. Bu
teknoloji  internet Gzeninde rastladiiiz  cesitii  saldim  yontemienimi  efiasiz
kaimaktadw(httn‘'www fobinternet. com ‘security. aspl.

Kisa bir zaman Oncesine kadar kullamslan 40 bit sifrcleme sistemmi 128 bite
oranta dahia givensiz idi. Amerika'man 128 bit gifreleme sisteminin sadece finansal
kuruiusiarda kullamimak saruvia ABD dugina kmasina 1zin vermesiyle birlikie infernet
bankacthft uyeulamalannda 128 bit sifreleme sistemi kullamimaya baslanmustir { The
Financial Times- Online Banking Report January,1998)

SSL. {Secure Seckets Layer), ag dzerindeki web uygnlamaloninda ghvenli hilgs
aktaniminin femini igin (bilginin dogru kigive giivenli olarak iletimi), "Netscape
tarafindan gefistiriimis bir program ketmamdsr {program layer). Burada, bilgi iletiminm
givenligi, uygulama program: (web browser, HTTP) ile TCP/IP katmanian arasmdala
bir program katmamnda saflanmakiadir. SSL, web sunuculanna {(Apache vb), bir medal
olarak yikienir wve Dboylecce web sunuculan pgivenli eongime wygun hale
gelmektedin(htp:/netcaster. netscape. com/products/ securitv/ssi/howitworks. ldmi}.

SSL, hem istemci {bilgi alan) hem dc sunucu (bilgi gonderen} bilgisayarda bir
dogrulama (authentication, iki bilgisayanin karsihkh olamk birbirini tamimasi)
mekanizmas: kullanmaktadu. Boylece, bilginin dofru bilgisayardan geldifi ve dofiu
bilgisayara gittigi onaylanmakiadsr.

Bilgisayarlarin birbirderini  "anima” iglemi, agk-kapsh amablar cknifinc
(public-private key encryption) dayanan bir kripto sistemi ilc saflanmakiadw. Bu
sistemde, iki anahtardan olusan bir anahtar ¢ifti vardir. Bunlardan agik anahtar (public




kev) herkes tarafindan bilinchilen ve gonderilen mesain “sifrelemede” kullamian bir
dijital anahtardr. Durada amahtardan kasit, ashoda bir gifreleme -kripiolama-
algoritmasidir. Bu algoritma (analtar) kullanilarak gonderilecek bilg sifrelenir. Ancak,
agik analiar fle gifrclencn mesaj, sadece bu anahbtann difier ¢ifti olan "kapali anahiar”
{private key) ile agilabilir {degifie edilebilir) Kapab anabiar da, sadece kullamcimn
bildigi bir anahtar olduBundan, mesaj ghvenlifii saflanmus olmaktadir. Omegin, bir
kullamiciya mesaj gondermek isteven bir kigi kendi agik anahtann: gonderir. Kars taraf
by anshtan Lullanerak mesajim sifieler ve korp tarefs ghnderir. Sifrelenen messp,
sadece karyi tarafla olan ikinct bir anabtar <kapah anabtar, private key> ¢bzebilir ve bu
anahtan sadece mesajt afan bilir.

SSL, web sunucusunu tammak icin, dijital olarak imzalanan sertifikalar
kulianmalkiadir. Seriifika_ ashinda, o organizasvon hakionda bhazs hilgiler iceren bir veri
dosyasudir. Aymi zamanda da, kurulugun agik-kapal: analiar giftinin “agik” anahtan da
sertifika igcinde ver alir. Sunucu sertifikast da, o sunucuyu isleten kuruma ait bilgiler
igeren bir seruifikadiwr.  Sertifikalar, “plvenili™ sertifika kuruluslan iasafindan
dagtiimakiadir (VeriSign gibi).

Anzhtariar Gretilirken kullamlss bazm popller algoritmalar olarak, DES (Dats
Encryption Standard), RSA, IDEA verilebilir. Bunlardan RSA'nin RC4 algoritmas: (128
bit sifreleme olarak) Netscaps ve Internet Explorerda da kullamlan bir alperitmadsr
{htip.//neicaster. netscape com/products/securitv/ssihowitworks hitmi}

SET (Secare Elecirenic Transaction}, eickironik ticareite, internei tzeninde
givenli bilgl aktarimim sadlamak amacivia amalannda VISA MasterCard ve IBMin de
oldugu kurvluglar tarahindan geligtirilon bir protokoldir. SET, deeliikic online {gergek
zamanda} kredi kart: bileileri iletimi igin pelistinilmis bir standarttir. SET, kredi kartt ile
yapilan online ddemelerde, bilgilerin intemnet Gzerinden aktanmunda gizlilik ve giveniik
entegrasyonunu saflar. SET protokola sadece misteni {irim siparisi veren kredi karts
sahibi} ilc sansl ma@aza {(c-ma@ara) vo locdi kart girkcti srasmndski Gdome Gaam
sifreler.

SET ilc, ddome iglemine taraf olan horkes (miistori, mafars sahibi, kredi karts
sirleeti), barbirlerind tamr (authentication} ve bu iglem kamtlanabilir "Tanmima® iglems,
SS1 'dekine benzer bir dijital sertifikasyon sistemi ile vaple, Yam, ddeme fimma dahil
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biitiin taraflar kendi kimliklerini belirten dijital bir sertifika kullamr ( hitp:
fwww.seico.org/ceriificates. himi).

Yukanda sozii edilen teknolojilerin kullamilmasi halinde internet subelerinde
bankacilik iglemleri oldukga giivenli bir ortamda yapilabilmektedir.

Bankalann ortak gérisleri dogrultusunda internet gubelerine baglamldifinda,
givenlifin saplanabilmesi igin kullamcilarin dikkat etmesi gereken bazi noktalar
bulunmaktadir. Bu noktalar su sekilde siralanabilir:

~ Internet bankacilift sifresi kesinlikle hig¢ kimseyle paylagilmamas: gereken bir
bilgidir. Bu sifre kullamc1 giivenligi igindir ve ancak sadece kullamcmin bilmesi
gereklidir. Eger sifrenin bir bagkas: tarafindan 63renildigi digiiniliiyorsa en kisa
zamanda defistirilmesi gerekmektedir. Bu iglem intermef subelerinden
yapilabilmektedir.

— Internet subesinde iglem yaparken ya da internet subesinden giivenli bir sekilde

cikmadan bilgisayardan uzaklagiimamalidir.

— lInternet subesinde iglem yapuktan sonra sayfada yer alan “Gavenli Cikig
Butonu” kullamilarak cikiimali, sayfa giivenli olarak kapatiimadan bagka bir
Web sitesine gegis yapilmamalidir.

— internet subelerinde vapilan islemler icin Web Browser’'lann uygun
versiyonlanm kullanmak gerekmektedir. (128 bit sifrelemeyr daha eski versiyon
browser’lar desteklemiyor olabilir)

3.9.1. Tarayici Giivenligi
Sifreleme (enmcryption) internet subesi ile kullamici arasindaki veri iletimini,
istenmeyen ugiinci kigilerin dinlemesini, 6zel bilgilerin baskalan tarafindan ele
gecirilmesini 6nlemeye yarar. Sifreleme islemi iki nokta arasinda gelen ve giden veriyi,
sadece veriyi almasi gercken tarafin ¢ozebilecegi bir forma sokmaktir. Internet
subesinde hesapla ilgili bir bilgi almak ya da islem yapmak istendifinde istenilen
sifrelenerek bankanin internet gubesine gonderilir. Bu sifrelenmis isiek kod ¢oziica ile
acihr, istepe gore olugturulan yamt gifrelenerek kigive geri gonderilir. Mesaj kigiye
ulastiginda goziilur ve sadece sifreyi bilen kigi okuyabilir.
Uzaktan erisim konusunda ¢altsma yapan tim kullaracilanin dikkat etmeleri gereken

en onemli konu telefon, internet veya kiralik hatlar tzerinden sisieme vermis olduklar
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bilgilerin baskalan tarafindan ele gecirilmesi ve kot amaclarla kullamlmasidir. Kirahk
hailar ve telefon hailan goreceli olarak givenlidir. Ancak, internet agik bir sistem
oldugundan, buradaki bilgilerin bagkalan tarafindan ele gecirilmesi cok kolay
olmaktadir. Eger bir kigi bagka birisine ait sifrelenmis gizli bir bilgiyi kirarsa, sanki o
kisiymis gibi hesaplan iizerinde istedigi iglemi yapabilecektir. Her ne kadar bu sifrelerin
kinlmasinin gok zor oldugu soylense de, sadece hobi amaci ile ugragip sifreleri kiran ve
bunlan dergilerde ilan eden "hacker"lar bulunmaktadir.

3.9.2. Saysal Imza
Guniimiiz bilgisayar aglan herkesin her verden ulasabildigi acik bir yap
tagimaktadir. Kamusal anahtara dayali sayisal imzalar,
— e-posta mesajlarinin dogrulanmasi,

— e-6deme sipariglerinin onaylanmasi,

|

elektronik sézlegmelerin imzalanmasi,
— ag tetigmindeki vent buttinliginiin saglanmasi

gibi pek cok uygulamada vaygin olarak kullanimaktadir.

Bir sayisal imza yonteminin bashea li¢ Gzellige sahip olmas: gerekir:
— Gonderici daha sonra mesaj igerigini reddedememelidir.

— Ahcimn kendisi (gonderici yerine) imzah mesaj1 yazamamalidir.

flk once gizli ve givenli iletisim saglamak igin sifrcleme yontemleri
gelistirilmesi tizerinde durulurken gercek hayatta kullamlan imzalara karsithk gelen
yapilann elekironik ortamda da mimkiin olabilecegi ortaya atilmig ve bu konuda da
cabalar vogunlaghnlmgstir. Son willarda internet teknolojisi (e-ticaret ve benzen
uygulamalar) sayisal imzalann oncmini daha da arttirmig bazi geligmiy Glkelerin bu
konuda 6zel yasa maddeleri ¢ikartmalan gibi carpict gelismeler gézlemlenmigtir
(Bigaker 2000:1-7).
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4. DUNYA'DA VE TURKIYEDE INTERNET BANKACILIGI
UYGULAMALARI

Onceki boliimde yer alan konunun teknik incelemesinin ardindan bu bolimde
konuya bankacilik sektori agisindan yaklagilmigtir,

4.1. Diinyada internet Bankacihg Ve Ornekleri

Geligmislik dizeyi ne olursa olsun tim dlkelerde internet bankacihiinda 6nemli
geligmeler yaganmaktadir. fletigim ve bii-gi teknolojilerindeki bag dondiriich geligmeler,
tiim {ilkelerde internet bankacilifinin diger alanlardan ¢ok daha izl gelismesine neden
olmaktadir.

Teknolojideki gelismeler son on yil bovunca banka sektoriinde devrim etkisi
yaratmmslir. Teknoloji, dunya capinda bitimlesen sermaye karakierinin ve [inansal
kurumlarnn kiresellesmesini desteklemigstir. Teknoloji ayrica yeni miisteri taleplerini
destekleyen yeni driin ve hizmetlerin gikarilmasim da salamaktadir.

internet bankalarin dagitm stratejilerinde biiyitkk degisime neden olmaktadir. Bu
giglerin sinerjileri banka sektdrinin onemli bir defigimini getirmektedir. Banka
sektorii hem igsel hem de digsal defigime konu olmustur (Jayawardhena-Foley 2000:19-
30). Banka sektorii kiiresel ekonomide 6nemli bir konum elde etmektedir. Sektér
1980’1lerden beri ¢zellikle digsal ve igsel giiglere maruz kalarak degisimiere sebep
olmugstur. Digsal giigler politik, ekonomik, sosyal ve teknolojik alanda degigimler olarak
simflanmaktadir. Digsal giglerde teknolojik degisim, bankacihik sektorinde etkili
olmustor. Sektor icinde digsal gigler veni hizmet sunumlarim cazip kilmakta,
mugterilerin istekleri ve etkisi artmakiadir. Igsel degisim Sekil 11°te gosterildigi gibi
internet ile giclendirilmektedir (Jayawardhena-Foley 2000:19-30).
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/ Yikselen
Miigteri

SEKTOR

Sekil 11. Banka Hizmetler Sektorii ve Giiclerle Etkileyimi
Kaynak : Jayawardhena-Foley, 2000:20.

Sosyal egilimler ve demografik degisimler son yillarda ekonomik degisimlere ve
diizenlemelere yol agcmistir. Ru faktorler, yash niifus, devletin refah harcamalan ve
finansal ihtiyaclan karsilamasina devam etmest, geng niifusun ¢aligma hayatina girmesi
gelecek on yilda daha onemti hale gelecektir. Aym zamanda calisma kosullan daha
fazla yan zamanh gahsan personel yoninde degisecektir. Bu banka sektdrimin ileni
uygulamalandir. Yakin gelecekte banka sektorimde degisimin ana faktorinin teknoloji
olacaf: kagimlmaz gérinmekiedir (Jayawardhena-Foley 2000:19).

Finansal kurumlar ile Uriinler arasinda de@isim, miisterilerin geleneksel
uygulamalara olan ilgisindeki azalma ile birlikte, biiyiimeye devam edecektir. Omegin;
interneti kullanan musterilerin ¢vlerinin rahathif ve tercihleri, bankalanin degigim igin
digmeye basmalarina neden olacaktir. Internet kullanan tilketiciler, iiriinler ve hizmetler
arasindaki tercihleri agisindan, bankalara, sirekli olarak veri olusturmaktadiriar. Bu
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durum bankalar acisindan, elde edilen verileri karsilastirabilme olanagi saglamakiadir.
Bankalar “haber alina ajanlart” ile online denetime sahip olacaklardur.

Bankalar, geleneksel banka disiplini disinda veni gelir ve kar kaynaklan
aramalan durumunda personelden farkli uzmanlik ve uygulama alanlannda faydalanma
yoluna gideceklerdir. Banka organizasyonlannm yeni teknoloji ile ¢atigmas:1 ve/veya
maliyet agisindan sorun olmast banka sektoriinde, personel sayilarinda énemli indirime

gitmelerine neden olacaktir.

Diinyadaki gelismeler ve internet bankacih@ iizerine yapilmis olan
arastirmalardan derlenmis baz: veriler sunlardir:

— Ticaretin onemii bir bolama, artik elektronik olarak vyapiimaktadir. 1997
sonunda ABD ve Kanada’da 10 milyondan fazla kigi ucak bilet, araba kiralama
islerini bu sitelerden yapmislardir. Yapilan aragtirmalarda elde edilen bulgulara
gore ABD’de bilgisavar evlerin %43’iine girmis ve bunlann %25°i internet
baglanuisina sahip olmugtur. Internet trafigi her 100 ginde 2’ye katlanmakia ve
1§ icin kullamm hizla artmaktadir (Cuevas, 1998:11-14). Miisteriler ve firmalar
online satin almakia, bu ise bilgi ve konforu arlirmakiadir. Bu gekilde bankalara,
tican misteriler acisindan fayda saglamakta, hatta tagradaki kiicitk bankalar bile
daha fazla migteriye kavugabilmekiedir.

— Biyik bankalar online oldugundan kigiikler rekabet edebilmek igin hizh bir
degisim gegirmektedir. Haziran 1998’ de Amerikan bankacilan, bu tir 227 web
sayfasimn 2/3’unden fazlasinda 500 milyon dolardan fazla servet iletimimin
intcrnet bankacih ile yapildiam belirtmektedirler (Cucvas 1998:11-14),

— Forrester Aragtirmalani’na gore internet ticaretinin bityiimesi 1997°de 8 milyar
dolarhk ticareti 2002°de 40 kat artinp 327 milyar dolara gikaracaktir. Baska bir
aragtirma bunu 2000 yih igin Ongormektedir. Bankalarin %350°den fazlasimin
online servisle miisterilere hitap edecekleri tahmin edilmektedir. Ancak endiistri
kaynaklarina gore 1000 online kullanicidan ancak %29°u internet bankaciliginmn
giivenli oldugunu disimmektedir. Buna ragmen internet bankacihir ¢ig gibi
buyumektedir (Cuevas 1998:11-14).

— Klasik sube bankacthigina ilave olarak gelisen alternatif dagitim kanallari,
ATM'ler, ¢agn merkezleri ve internet bankaciligi, migterilerin davramg
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egilimleriyle ilgili olarak bankalara kapsamh bilgi toplama olanad: sunmakla
beraber bankaciliin ig yapis kurallarint da degistirmektedir. Emst& Young 24
tilkede 100 banka iizerinde bir aragtirma yapmugtir. Arastirmanin sonuglan 1997-
2001 arasinda servis iglemlerinde, PC bazh kanallann kullaniminin iki katina,
telefon bazli servis merkezlerinin kullammmn 4 katina ve internet fizerindeki
islemlerin 13 katina ¢ikacagim ortaya koymaktadir (Mackintosh,The Financial
Times Nov. 20. 2000:1).

Alt1 milyonun 0izerinde musterisi olan ispanyol Bankas: Banco Central Hispano
(BCH) Magteri Iligkileri Yonetimi Sistemi'nin ilk agamasim devreye aldiktan
sonra bireysel bankacilik alaminda tirin bazli yaklagimdan, pazar boéliimleme
yaklasimina gecmigstir. BCH'nin uzun dénemde hedefi her bir misteriye kisisel
olarak hizmet vermekti. BCH, Musteri lliskileri Yénmetimi’ni uygulamaya
koyduktan sonra yaptifn bireysel kredi kampanyasinda elde ettii sonug, klasik
pazarlama yontemlerini kullanarak gergeklestirdiklerine gore 6 kat daha basanh
olmugtur(The Financial Times-Online Banking Report 1999:1).

Aragtirmalar, ABD'de, miisterilerin yanisindan daha azmin subeyi, Ingiltere'de
1se migterilerin yiizde 27'sinin internet Gizerinden ¢aligmayr tercih ettiklerini
ortaya koymaktadir. ABD'de yapilan arastirmalar 2002 yilinda 17 milyon kisinin
bankacilik hizmetlerini internet fizerinden saglayacagim on
gormektedir(Mackintosh The Financial Times Nov 20 2000).

1998'de ABD'dekt ailelerin yiizde 7'si interneti bankacihk hizmetlen igin
kullandiklarim belirtmektedirler. (The Financial Times Online Banking Report
July 1999:1).

1998'de 17 ulkedeki 130 finans hizmetleri sirketi Uzerinde yapilan bir
aragtirmaya gore, migteri islemlerin yizde 130 intemmet iizerinden
gergeklesmektedir. Aym aragtirmaya gore, yakin bir gelecekte migteri
islemlerinin yiizde 60'imin internet Gizerinden yapilacag belirtilmektedir (The
Financial Times Online Banking Report July 1999:1).

Stillwater Ulusal Bankasi, Oklohoma’nin altinci bityitk bankas: yakin zamanda
internet bankacihfina gegmis ve internet miisterilerine gok daha hizli ve rahat
ulagmistir. Big Spring State Ulusal Bankasi 1996°da internet bankacilifina
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gecerek miisteri hacmini %15 artimnig ve islem maliyetlerinde disls yaganmusg,
personelde verimlilik artigi ve bankanm prestijini artirmasi bu sekilde
saglanmigtir (Cuevas 1998:11-14).

ABD'de, Gomez Advisors'm aragtirmasina gore 1998'de 3 milyon adete ulagan
internet broker hesab sonucu, 1997'de 72 adet olan on-line araci kurum sayist
izleyen yilda yuzde 100 artigla 146 olmustur. ABD'de 1998'de toplam islem.
hacmine gore yiizde 27 olan online hisse senedi iglem hacminin, 1999'da yizde
38 olmasi beklenmektedir. Gomez Advisors'in ilk 100 ticari banka i¢inde yaptif
calismaya gore, ABD'de gegen yil online ticari bankacilik hizmeti veren banka
sayist 17 iken bugin banka sayisi 39°dur. [k 20'de olan tim bankalar internet
ticari bankacilifn hizmeti vermektedir. 1998'de 24 milyar dolar olan internet
migteri bankacilifr gelirlerinin, 2001'de 75 milyar dolara, 2003'te ise 235 milyar
dolara erismesi beklenmektedir (The Financial Times Online Banking Report
July 1999:1).

ABD'deki 10 bin 623 bankamin yaklagik yiizde 40'inin web sitesi bulunmaktadsr.
Ancak FDIC (Federal Deposit Insurance Corporation), yalmzea 376 bankann
internet bankacilifi hizmeti verdigini belirtmektedir.

Finlandiya'da, yalnizca Merita Nord Bankasi'nin 550 bin internet bankacilik
miigterisi bulunmaktadir (Online Banking Report 1998:1). Bu banka,
miigterilerinin  yiizde 18'ine SoloBank adi verilen internet sistemi ile
erismektedir. Ayrica 600 ticari sirketle ortak ve ortaklarimn sundugu driinleri
SoloBank internet bankacilhik sistemi ile misterilerine sunmaktadir. 1998 sonu
itibariyle Isveg'te ise toplam 549 bin internet bankacihk miisteri hesab
olusmustur.

Isveg'teki toplam internet bankacihik islemlerinin yiizde 35'ni kigisel 6demeler,
yiizde 20'sini ise 6zel sermaye ticareti olugturmaktadir.

Ispanya'daki ticari bankalarin internet stratejileri ve uygulamalan yerel pazar
disinda eski Ispanyol kolonisi olan ve Ispanyolca kenugan Latin Amerika ve
Filipinler pazarlarina yoneliktir. Geleneksel bankaciltk hizmetlerine konsantre
olmus bankalar bu rekabetgi giicini bayuk olgide yitireceklerdir(The Financial
Times July 1999:1)
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— 31 Mayis 1999 itibariyle, hisse senedi islemleri disinda ATM/Borg Kart, online
fatura 6deme, ¢ek hesabi aragtirma ve difer yatinm bankacilan ile beraber halka
arz islemleri ve portféyiinde bin 650 yatirum fonu sunan Charles Schwab & Co.,
toplam islemlerinin yizde 65'i online, 2.5 milyon online magteri hesabi (toplam
online migteri hesabimin yizde 46'st1), ve 219 trilyon dolar tutannda online
migteri varliklarmna sahiptir. Bu hizmetlerle beraber migterilerine i¢ bin 400
yatirrm fonu sunan Fidelity Investments ise 2.7 milyon online miigterisi (toplam
online migteri sayisimn yiizde 26'st) ve 152 milyar dolarhik online migteri
varhiklarina sahiptir. E*Trade'in ise tim islemleri yizde 100 online olan 1
milyon miisterisi, portfoyiinde dort bin 600 yatinm fonu ile beraber 21.1 trilyon
dolarlik online mugteri varhigina sahiptir (The Financial Times-Online Banking
Report 1999:1).

4.1.1. Malezya’da Elektronik Bankacihik

Malezya, 1957°den itibaren uluslararasi trendde ve banka isletmecilifinde
dénemli degigimler gegirmigtir. 1980°lerde ATM nin kullamlmaya baglanmas: bu alanda
Malezya’da gozle gorilebilen ilk degisimdir. Bunu 1990’lardan 6nce Telebankacilik
sonra da PC bankaciliy izlemistir. Daha sonraki kagimilmaz gelisme ise, internet
bankaciifi olmustur. Ancak s6z konusu gelismelerin 6ninde yasal bir gergevenin
olmayigt ve elektronik islemlerin giivenligi gibi bazi temel sorunlar bulunmaktadir.

Banka iglemlerindeki artig, Malezya ticari bankalarinda bilgisayann kullanimi
agismdan onemli bir rol oynamus, iletisim ve bilgi teknolojisindeki yatinmlara kaynak
aktarimm hizlanmistir (Guru-Santha-Norhazlin-Rajendra 2000:1-7).

Malezya bireysel bankacihfinn, alternatif dafitim kanallannmin kullammina ve
elektronik bankacilik uygulamalanmn geligim siirecine bakildiginda su saptamalar
yapilmaktadir:

ATM: Malezyahilarin banka sektorityle en uygun ve verimli iligkileri ATM’lerle
olmustur. ATM’lerin kullanilmast zaman ve co@rafi faktérlerin bankalan etkilemesini
en aza indirmigtir. Bugiin Malezya’da ATMler gek, tasarruf ve kredi karti hesaplan,
fatura 6demeleri nakit gekme para transferi, borsada islem yapmada kullaniimaktadir.
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Telebanka: Misteriler, “toch-tone” telefonu veya otomotik ses yamt (AVR)
cihazint kullanarak bankanin otomotik sistemine baglanip, telefon ederek kimi
bankacilik hizmetlerinden yararlanmaktadirlar. Telebankacibk ise 1990’lann
baslarindan beri Malezya’da kullamilmaktadir. Telebank, hizmeti geri alma ve nakit
durumu hari¢ neredeyse biitiin hizmetlere olanak vermektedir. Migsteriler i¢in zaman
kazandinc: bir erigim, bankalar igin ise maliyeti disirici bir etkisi vardir. Yaklagik 4
milyon telebank kullamcisi vardir. Bitiin bu avantajlanna kargilik Malezya merkez
bankasindan yayinlanan bir rapora gore, 1995’in sonuna kadar yalmzca 8 ticaret bankast
Telebank: tercih etmigtir. 1999°da ise 12-13 bankanin yalmizca 9’ unun, telebank tercih
ettigi bilinmekiedir. Bunda telebankacihfin neredeyse bitin banka migterilerini
ilgilendiren nakit ¢ekme sorununu ¢ozememis olmasinin pay1 biyuktir.

PC Bankaciligi: Malezya’da PC’lerin kullaniminin artmasi bankacilik agisindan
da onemli sonuglar dogurmugtur. Mugteriler evlerinde her giin 24 saat bankacilik
hizmetlerinden yararlanabilmektedir. PC bankacihifindaki gelismeler 1995 sonrasinda
hiz kazand1. Simdi musteriler evdeki veya igyerlerindeki bilgisayarlan aracihfiyla bir
sifre ile banka sistemine baglanip islem yapabilmektedirler. Kigisel bilgisayar sayist
arttikca PC bankacilifi da artacagindan, hiikkiimet bu yonde bir politika da geligtirmistir.
1999’larda PC sahibi aile oram yaklagik 500 bin, etkili internet kullananlann sayist 1.5

milyona ulagmigtir.

Internet Bankacihf: Internet bankacihig, hem bankacilart hem de kendi kigisel
bilgisayarlarla bankayla iligkilerini sirdirmek isteyen musterileri o6zgirlestirir.
Malezya’da su anda 5 banka internet teknolojisi i¢in milyonlarca “ningitta” yatinm
yapmuis olup, bu bankalar halen internet iizerinden islemlerini yiritmektedirler.

Internet bankaciliginda misterilerin giiveni dnemlidir. Iyi bir giivenlik altyapisi
internet bankacilif: igin vazgegilmez bir kosuldur. Gavenlik Malezya’da halen
sorundur. Geligtirilen Malezya Elektronik Odeme sistemi (MEPS) ticari anlamda nakit
kredi kartindan daha ucuzdur. Miisteri iliskisinin gelistirilmesinde bankacilik @irin ve
hizmetlerin sunumunda bilgi pazarlanmasinda internet bankaciliganin roli 6nemlidir.
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Bulgular Malezya’da en yaygin elektronik bankacihik uygulamasinin ATMler
oldugunu gostermektedir. Telebank ve PC bankacilifn heniiz istenilen diizeyde degildir.

Malezya ticari bankalani web sitelerini daha ¢ok tamitim ve promosyon igin
kullanmaktadirlar. Batida web siteleri daha yaygmn ve ¢ok amagh kullaniimaktadir,

Elektronik bankacihigimn bagan kosullanndan biri  gerekli altyapinm
hazirlanmasidir. Finansal kurum yoéneticileri Gizerine yapilan bir ¢alismada, bankalann
heniiz bilgi teknolojisi ve disince temelinde gelismelerin halen gerisinde oldugunu
gostermigtir. Elektronik bankacilikta gerekli altyap: yeterli olsa bile, verilen hizmetin
karli ve gegerli olabilmesi igin potansiyel miisteri kitlesinin genislemesi énemlidir. Eger
migteri kitlesi yeterli saymmn Gstinde degilse, bankalar soz konusu kanallarin
kullanimim1 karh bulmayabilir. ATM’ler agisindan béyle bir sorun bulunmamaktadir;
cinkit ATM’ler kiigiik bir kasabaya kadar Malezya’'min her yerine ulasabilmektedir.
Telebankacihik s6z konusu oldugunda, 4 milyonluk bir abone oldugu diisiiniiliirse
telebankacilifin da bu agidan pek sorun olmayacag sdylenebilir. Internet bankacilidinda
ise Malezya’da kayitli 500 bin internet abonesi bulunmakta olup bunun en azindan aktif
1.5 milyon kullamci anlamina gelecegi aciktir. Bu da nifusun yaklagik %75’idir. Bu
rakam yeni tasima kanallan igin yeterli bir sayr midir? Eger bu kitleye ulagilamiyorsa
bankalar bu niifus, kendi Grin ve hizmetlerine talepte bulunana kadar beklemeli mi?
Veya bankalar yeni kanallar hizmete sokarak mugterileri bu kanallan kullanmaya ikna
etmeye ve tegvik etmeye calismal mdir? Bu sorular sadece miisteriler i¢in degil, bitiin
diinya elektronik bankacilig acisindan cevaplanmasi gereken sorulardir.

Elektronik bankacilik alamnda istihdam edilen personel dikkate alindiginda, bu
sorunun halen ¢ozilemedigini ve uzun siire de sorun olarak kalacagim gostermektedir.
Elektronk bankacihkta kigisel temasin olmayis: ve iletisimin kesintiye ugrama olasihg
onemli sorunlardan bazilandir.

Elektronik bankacilik agisindan diger 6nemli bir sorun da iletisim sirasinda
bozulmalara yol agan clektrik kesintilerdir. Bunu onlemek bir altyapr sorunu olup
Malezya ve azgeligmis iilkeler i¢in maliyet anlamina gelmektedir.

Dolayisiyla elektronik bankaciligin basarili bir bigimde uygulanmasmin temel
kosulu, yasal ve fiziksel altyapimn yeterli dizeye getirilmesidir. Bu saglamrsa
migteriler kendilerinden emin olurlar ve kendilerini giivende hissederler. Son olarak
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hizmet kalitesi elektronik bankacihfin bagsanisi igin gerekli temel belirleyicilerden
biridir(Guru-Santha-Norhazlin-Rajendra 2000:1-7).

4.1.2. Avustralya’da Internet Bankacihg

Eylil 1997 sonu itibariyle Avustralya’da 52 bankanin yalmizea ikisi internet
bankacilif islemlerine baglamislardi. Bunlar Advance Bank ve Commonwealth Bank
olup, ANZ ve Metway bu yilin sonunda hizmetleri tamtmay: amaglamaktadir.

Commonwealth Bank, hesap cetveli ve gegmis islemler extre isteme vergi ve
faiz, kaynak transferi, fatura 6deme, on-line olarak ddeme emri verme ve listesini
olugturma gibi hizmetleri saglamaktadir. Avustralya’da internet bankacilifinda o6ncii
olan Advance Bank internet iizerinden tiim hizmetleri sunmaktadir. Aynca bankanm
migterilerine, internet iizerinden odeme yapmalanm saglamak igin bilgisayarlarina
kaydetmeleri ve ahgveris i¢in kullanmalarina izin verdikleri e-para hizmeti de
cklenmistir.

Avusturalya’da iletigim alt yapisindaki gelismeler internet bankaciligimin gelisim
sirecine katkida bulunacak diizeyde olup, Avustralyalilarin ¢ogunlufunun bilgisayar
konusunda bilgili olmas:, (Avustralyalilann %47 sinin evinde bilgisayar vardir ve %15
inde ise internet yoluyla evierinden bankacilik islemleri gergeklestirebilmektedirier
(Wallis Raporu) bu ilkede internet bankacihgimn gelismesine ortam hazirlamaktadir
(Sathye1997:4-27)

Ayrica, bir ¢ok ¢alisan is yerinde bilgisayara girebilmekte ve is saati boyunca
bankalarla islemlerini gergeklestirebilmektedirler. Buna ek olarak internetin pazardaki
yeri geniglemekte ve biuyumektedir. Wallis raporu “15 yas ve ustindeki Avustralya
niifusunun %]11’inin interneti bir 6nceki haftada kullandigimi ve bu saymn her 10 ayda
bir iki katina ¢ikmakta oldufunu™ gostermektedir. Bu gelisme kosullarina ragmen
Avustralya’da banka islemlerini yiritmede kullanim oram ¢ok diigiiktiir. Rapor’da yine,
internet bankacihifinin biiylimesindeki ana engelin giivenlik ve givenilirlik oldugu
belirtilmektedir.

internet kullanim yaygin hale geldikce ve giivenlik kodlama ve yetkilendirme
gibi teknolojilerle geligtirildikge Awvustralyalilar islemlerini internet iizerinden
yapacaklardir (Ramsay-Malcolm 1999:329-338).
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4.1.3. ABD’de Internet Bankacihi
ABD’deki banka web sitelerinin su ¢ farklh amag igin kullamldig
belirtilmektedir (Diniz 1998:1):
— Piyasa bilgilerine ulagmak,
— On-line banka {irin ve hizmetlerinin tagimasi,
— Sirket iligkilerini geligtirmek.

Amerika’daki bankalann ise, Web’i su ii¢ alandaki firsatlan degerlendirmek igin
kullandiklan goralmektedir (Diniz 1998:1):
— Bilgiyi pazarlamak,
— Banka iriin ve hizmetlerini teslim etmek,

—  Migteri iliskilerini iyilegtirmek.

Her Web sitesindeki degisik uygulamalan simiflandirmak igin, bu kategoriler ig
etkilesim seviyesine ayrilmigtir (Diniz 1998:1)

Bankalann Web sitelerini nasil yapilandirdiklanm o6grenmek amaciyla, bir
plan/ana yapi tasarlanmmgtir; bu ana yapi aym zamanda degisik tirdeki bankalan
siniflandirmaya ve kargilastirmaya yardimci olmaktadir. Aym alt yapi, baska
iilkelerdeki banka Web sitelerini incelemek igin de kullanilabilir.

Teknolojinin bankalara getirecegi 3 degisik firsat1 g6z 6niine getirmek igin, Web
siteleri agagidaki gibi simflandintbmstur:
— Bir bilgi araci olarak,
— Islemleri yaritmek igin bir kanal olarak (ofislerde ya da ATM’lerde oldugu
gibi),
— Miigteri iligkilerini iyilegtirmek i¢in bir arag olarak.

Bazen bu ii¢ alandaki faaliyetler birbirine karisabilir; bu da bir Web sitesini bu
simflandirmaya dahil etmekie zorluk yaratabilir. Diger taraftan, bir bankanin Web sitesi
olusturmaya karar verdigi zaman bu alanlar arasi etkilesimlerin nasil g6z Oniinde
bulundurulduguna ve kaynaklarin nasil kullamildigina dikkat etmek gerekir.

ABD bankalan tizerinde yapilan bir ¢aligmada 6rnek kiitle olarak ABD’de halen
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bir Web sitesi olan 121 banka secilmistir. Bunlann arasmda % 20’sinin malvarhig: $10
milyardan fazla, % 30°dan fazlasinin malvarligi $500 milyon ile $10 milyar arasinda ve
yarisina yakin (% 47) bir boliminin malvarhi $500 milyondan azdir (Diniz 1998:1-6)

Caligma i¢in sadece bankalannn Web siteleri kullamlmig, bankalarla dogrudan
temasa gecilmemigtir. Dolayisiyla, bakag agist, bankayla is yapacak bir migterinin baksg
agisiyla aymidir. Aragtrmada su sonuglar elde edilmistir. Ziyaret edilen tim Web
sayfalan, etkilesimsiz mahiyette ve basit bilgiler icermektedir. Islem béliminde
bankalarin hizmet ve urinlerin dagiim i¢in alternatif bir kanal olugturdugu
goriilmektedir. Yine alt ve orta seviyelerde biiyiik bankalann kiigiiklere gore daha iyi bir
performans gosterdigi gorilmektedir. Ust seviyede iglem servisi veren bir bankaya
rastlanilmamastir.

Miigteri hizmeti scviyesinde, diger kategorilerden farkh olarak, kigik ve orta
bityiklikteki bankalarm, en az biyiik bankalar kadar iyi olduklan gozlenmigtir. Ust
dilzey miigteri hizmeti seviyesinde herhangi bir gézlem yapilamamigtir; ¢iinks bu bilgi
Web sayfasindan ¢ok agik bir gekilde elde edilememektedir.

Biiyitk bankalar, halkla iligkiler bazinda daha iyi yapilandinlmuglardir.
Biyiiklerin %88’1, orta bitylikluktekilerin % 62’si ve kigiiklerin % 33’0 bu tiir bilgileri
vermektedir ve bu bilgiler arasinda basin agiklamalan, gazeteler, site ve banka hakkinda
bilgiler ve hog geldiniz mektuplan yer almaktadir. Diger taraftan kiguk bankalar,
bityiiklere gore daha gok ¢alisanlan hakkinda bilgi verme tzerine yogunlagmislardir. Bu
agiklanabilir bir durumdur, biiyilk bankalar kiigiklere gére daha taminmg isimlerle
calismaktadir ve kigikler kendi c¢alisanlanmin isimlerinin  reklammm yapmak
durumundadirlar. Finansal bilgilere bilyiltk bankalarda daba ¢ok rastlanmaktadir. Stok
bilgileri de aym sekildedir. Ancak cretler ve oranlara daha ¢ok orta gaph (% 62) ve
kiigik (% 47) bankalarda rastlanmaktadir. Biyik bankalar (% 40), kendilerinden
olduk¢a emin olduklar i¢in fiyatlarim gésterme konusuna ¢ok onem vermemektedirler.

Biyiik bankalarin Web sitelerinde finansal pazarla ilgili daha gok bilgi verdiklen
goriilmektedir. Ayrica bilyiik bankalann % 80’inde ig ilanlanna rastlamak miimkindir.
Bityiikk bankalarda (% 52) indirilebilir formlar, arama motorlann gibi hizmetler yer
almaktadir. Tim bankalarin dusiikk bir yazdesinde (% 50) baska sitelere baglantilar
verildigi gorilmektedir. Bayikten kigige, bankalann sirasiyla % 24, %10 ve % 4
oranlarinda, tyelik servisleri, reklam ve fartigma gruplan olugturduklan tespit edilmigtir.



54

Istem Kanah : Bununla, sitede ¢ok kullanilan banka islemleri igin formlann
temin edilebilirlifii kastedilmektedir (¢ek hesabi, kredi veya bagka kartlar, borglar veya
yatinmlar vb gibi...). Bulgular bu konuda herhangi bir teknolojik faktor kisiti
olmamasina ragmen, bu bagvuru formlarinin ¢ok kullamlmadifim gostermektedir.
Aragtirmacilann tahmini, bu hizmetlerin kullanilmama nedeninin teknolojik kasitlardan
ote bir neden oldugu dogrultusundadir. Bu konuyla ilgili demo hizmetleri sadece % 11
seviyesindedir. Islem hizmeti veren sitelerin %60’mda ise bu hizmet icretsizdir.
Bankalarin % 25°1 bu hizmetler i¢in ticret almaktadir.

Miisteri Iliskileri : Bununla, herhangi bir kullamcimn sikayet, oneri veya
hizmet istegi gibi servisleri kullanim imkaninin olup olmadig: kastedilmektedir. Elde
edilen verilerde, biyiik bankalarnin miigterilerden gelen yapilandinlmig bilgilere 6nem
verdigi gorilmektedir. Bu, kullanilan formlarla miamkin olmaktadir. Formlar
doldurulan alanlardan olugmaktadir. Alanlann dizenlenmesiyle banka, gelen sikayet
veya Oneri bilgilerini daha organize bir sekilde kullanmaktadir.

E-posta segenegi kullamlmakta, ancak gelen mesajlara cevap vermek olduk¢a
zorlagmaktadir. Yine de miisteri, istedigi seyleri e-posta yoluyla soyleyebilmektedir.
Bankalar genelde finansal pazarla iigili bilgi aktancilan olmay: yeglemektedir. Aynica
islem servisleriyle ilgili olarak daha birgok engelin asilmas) gerekmektedir. Bu engeller
teknolojik olabilecegi gibi, kiiltirel ve orgitsel de olabilmektedir. Misteni iliskileri de
daha da iyilestirilebilir (Diniz 1998:1).

4.1.4. Danimarka’da internet Bankacihi

Yeni teknoloji ve defisen migteri davramglan nedeniyle banka sektériinde
rekabet artmaktadir. Bankalarin misteri igin kendi aralarinda savagmalan aynm zamanda
elektromk dagitim kanallan Gzerinde de savagmalan sonucunu dogurmaktadir.
Elektronik dagitim kanallan dinya capinda finansal islemleri yayginlagtirmada
bankalara bir stratejik dagitim kanali kararlan vermege zorlamaktadir. Rasyonel kanal
planlama modellerine gore; bireysel bankacilik dagitim kanallarins,

— sube bankacilif

— telefon bankacihg,
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— PC Bankaciliii ve

~ internet bankacthfs veya kombinasyonlarina cezbedilen karh misteri

bolamleri belirlemelidirier.

Elde edilen bilgiyle mevcut veya gelecekteki muigterilerine sunacaklan
hizmetleri hangi kanallarla yapacaklarina karar vermek zorundadirlar. Bu nedenle hem
misterinin bu dagitim kanallanm kabul etmeleri, hem de rakiplerinin dagiim kanal
stratejilerint tahmin etmek durumundadiriar. Yine de bireysel bankacilifin problemleri
olduk¢a karmagiktir. Ciinkii farkli dagitim kanallan farkli mali yapilara ve farkhi yiz
yize etkilesim derecesine sahiptir. Bu dagitim kanal stratejileri ve diger bankamn
pazarlama karmasi elemanianyla etkilesim yaratir. “Ornegin; fiyatiama, kigisel hizmet
seviyest ve sunulan hizmetin diizeni gibi etkenlerdir™(Mols 1998:195-201).

Birgok caligma, bireylerin neden belirli bir bankayr segtifini aragtrmstir.
Ancak, aragtirmalann bulgularina gére, 4 dagitim kanalimin segiminde miisterilerin bir
bankayi ziyaret ederck daha az zaman harcamalan ve daha kolay ulagabilmelerinin rol
oynadifn tartsmalidir. Daha once yapilmig olan galigmalar, bireysel bankacilik
sektoriinde mugterilerin tatmininin ana belirleyicisi ve gelecek beklentileri Gzerinde
yogunlagmistir. Mols(1998)’a gore, kullanici olmayanlarla kargilagtirmali olarak
Danimarka eclektronik bankacihik kullamcilan, bankalarindan memnun iseler aym
bankadan hizmeti yeniden satin alma niyetleri yitkksek olmakta, pozitif konusmalarda
bulunmaktalar ve diger bankaya gegmeleri az olmaktadir.

ABD’de yapilan bir arastirmada Katz ve Aspden (1997), cevaplayicilanin
%17 sinin internet kullamcisi olmak igin rahath@in gok onemli oldugunu ve %30’ unun
isc onemli oldugunu soylediklerini belirtmislerdir. Hareket noktasi olarak pazar
bolimlemesi farkh dagitim kanallan yoninden tamimlanmis; bu nedenle 4 banka
mugteri bolumleri Onerilmigtir. Sube bolimi, telefon bolimi, PC ve internet
bolimidir. Bunlar, Sekil 12°de gosterildigi gibi degerlenmistir(Mols 1998:195-201).
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Migteri
Saysi

Sube Bankacihifn

Sekil 12. Dagitim Kanallan

Kaynak: Miols 1998 international Journal of Retail & Distribution Management
MCB University Press, hitp://www.emerald-library.com

Sekil 12.°de goraldigi gibi, internet bankacihg: buyuyecek ve diger 3
bolumden daha fazla paya sahip olacaktir.

4.1.5. Ingiltere’de internet Bankacihig

ngiltere’de internet bankacih@ sunumlann dikkate alindifinda; online
bankacilidin, geleneksel bankaciligin dezavantajlannin gogunu giderecegi beklentisi, su
andaki iirin ve magteriler igin diger dagitim kanallanndan daha fazladir (Jayawardhena-
Foley, 2000:19-30). Internet, bankalar igin ¢ok genis olanaklar saglamaktadir. internet
bankasi internet iizerinde 6deme sistemi kolaylastiric: veya diger hizmetleri saglamakta,
ahigveris olanagi sunabilmekie ve boylece elektronik ticaretin biylimesine yardimc:
olmaktadir. Interneti kullanmamn diger avantajlan maliyet tasarrufu, irin
zenginlestirme ve yeni miisteri kazanmaktir. Bir web sitesi karsilagtirmaya gore giiglii
bir pazarlama elemamdir. Reklam gelirlerini internet igin diger Griin ve hizmetlen

sunmak i¢in kullanabilir.
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Gaérsel sunum islemleri: Hizla artan sayida misteri, banka hesaplanim kontrol
etme ihtivacindadir. Yapilan arastirmalar migterilerin %60’ mnin, hesaplarindaki detayi
ve migteri tarafindan yapilan son islemleri inceledikleri sonucunu ortaya ¢ikarmigtir.
Istisnalar diginda bitin bankalar gorsel sunumlu iglevier sunmaktadir. Bankalar igin
temel avaniaj hem sube hem de arama merkezindeki banka personeli tzerindek ig
yikini disirmek ATM’lerdeki yiokii hafifletmektir. Misteriler icin yaran gizliligi
sigorta altina alir. Herhangi bir zamanda etkili hizmet saglayabilir(Jayawardhena-Foley
2000:19-30).

Islem hesap kontrol islevieri: Islem/hesap islevleri misgterilerin hesap Gizerinde
en genis Olgiide giris ve kontrol olanaf saplar. Maksimum migteri memnuniyeti
saflanmasi, eger intemnet bankast tarafindan bu fonksiyonlar olanakh ise yararhdir.
Butiin bankalar hesaplar arasinda kaynak transfer iglemleri sunmaktadir. Ugii diginda
timi 3. kisilere faturalarin 6denmesi olanagim saglamaktadir. WWW tizerinde yapilan
genis aramalardan sonra 12 intemet bankacihign sistemi bu degerlendirme igin
secilmistir. Internet {izerinden cari ve tasarruf hesap islerini sunabilen iglemlerin yer
aldigx bitlin Ingiltere bankaciligini temsil eden 12 bankadir. (Cizelge 1)
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Cizelge 1. Ingiltere’de Internet Bankacilifz Uygulamalar:

Garintileme Hesap kontvoli Yeni hizmetler Re.
[}

@ E 3

§ "g- _ 5 @ Fa g § s g

Eis B8[E|, (B EIZIE |83 (S |8 |8 | NTERNET SITE
olg | El5(8|2IEIRI-I1BI5I9|2|8|8i2 8 ADDRESS
S8 |F IBRiciSIsIBIEIEIZ |21 2i-1e iz
Eil212 B8 SIZ B EIZ S EIeI3 s
slgig lalgiglelelezR B8R 2|8 e|E

NAME OF BANK %§%§§§§_§§§§%3§§%%

Glilo ol lalmlsleleIoIC 19 !5 ln |5

{Bank of Scotand-HOBS hitp:-ffwww bankofsc

{Home and Office XXX XX IXIX|IXIX otiand.co.uk

Banking Service) felecfranic/

BankNet Electronic ik co.uld

Banking Service XXX X X bank

Barclays ‘ hitn:fherenw ersonalb

X1X!| X XIX[X|X|X XX clays.co.
ondine/
XXX XIXIX|IX|XiX{X[X X X jomiulk/
intbank/index.him
Co-operative bank
XiX| X X{X|XIX|X X XX
Egg XX} X X XX X X{X[XX
First Direct XiX| X X|X|IX|X[X X X X | X pitp:/hanaw firstdivect
‘ ‘ ‘ .co.uldPCBanking/in
orne.himi

iloyds On-ine XiXi X XIX{X[X|{X[|X Hitp:/Awvavs lloydsban
k.co.uld

Nationwide Onfine XIX| XX XIXIXIXIXIX|X{X|XIX]|X “/fofb.natonet.co

Banking onlinebanking/clb
HomePageSstup.it
m

Natwest Bank XXX XX XIXIXIX{X X X S natwest.o
ou i/

Norwich and XX X XTXTXTX XX hitp/Fervew pbs.co.

Peterborough BS tidintro. him

{Netmasier)

Royal Bank of Scotfand | X | X | X XIXIX|X|X X hitp/fwwaw rbs co.uk
Jdbpe/product_demo
nsirator. him#Produc
t infomation

Kaynak: Jayawardhena,Chanaka- Foley,Paul, “Changes in the banking sector
the case of Internet banking in the UK” Electronic Networking
Applications and Policy MCB  University Press, 2000.
http://www.emerald-librarv.com

Internet bankacihigindan musteri beklentileri, gorsel fonksiyonu, hesap kontrol
fonksiyonu yeni hizmetler fonksiyonu olmak dzere 4 farkh kategori altinda
toplanabilir. Misteri beklentileri kategorileri tarafindan strdarillen arastirmalarda
iiretilmigtir. Bu kategorilerin her biri ayrintili olan alt fonksiyonlara ayrlabilir. Bu
beklentilerden bagka bankacilik maliyeti, migteriye gore birinci 6nceliklidir. Iki banka
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diginda difer tim bankalarm internet iglemleri iicretsizdir. Natwest 30 sterling girig
iicretine sahipken, NBPS aylik 2.99 sterling olarak ticretlendirmekte ve 6 ayhktan sonra
ticretsiz vermektedir(Jayawardhena-Foley 2000:19-30).

Web sitesi hipermedya 6zelliklere sahiptir. Hipermedya hirper-tekst baglantilt
multimedya igerikle olusturulmugtur. Kullanici memmuniyeti web site azelliklerine
baghidir. Ve bu nedenle internet iizerinde sunulan bankacilik hizmetlerinin 6zelliklerini
analiz etmek onemlidir. Yukleme hiz, igerik, tasarim, etkilesim, sorf ve giavenlik
ozellikleni acisindan analiz edilmigtir.

Sitenin etkilesimi kigisel bilgi saglamg kullanicilara online ¢éziimler saglamak
icin bankamin yapmasi gercken segenckleri 6zellestirmeye izin verme ve kigisel
¢ozimler saglayarak hipermedya ozelliklerin optimizasyonu ile ilgilidir. WWW
sitelerinde kredi hesaplayicisi doviz ¢eviricileri mortgage hesaplayicisi gibi etkilesimier
saglamak teknik olarak mimkindiir. Misteriler bazz kredi gibi islemlerine kendi
kendilerine karar verebilmelidirler. Bu iglemleri bankamin miigterisi olmayanlar da
yapabilmelidir. Internet bankacih@ sitesi elektronik ticaretin odak noktas: gibi
konumlanma olanafina sahiptir. Etkilesim dzelligi alig veris yapanlan cezbetmek igin
odak olabilir.

[lk olarak karmastk ve zor yonetilen migteri ihtiyaglanm tatmin etmek
ihtiyacindadiriar. ikinci olarak sektor icinde ve finansal hizmet pazanna yeni giren
rakiplerle artan rekabet ile micadele etmek ihtiyacindadirlar. Ugiincii olarak tedarik
zincirinde yerlesen ihtiyaglan bilmek durumundadirlar. Yeni drtn ve hizmetleri siirekli
olarak ¢ikarmak zorundadirlar.

Bu analize goére, su andaki online saglayicilar yalmzca kigisel finansal
yonetimlerini gelistirmek igin stmrh malzeme se¢imi sunmakiadir. Internet bankacihi
gelecekte sigorta politikalan, emekli fonlan, borsa aracilift, kar pay: dagitimm ve fonlar
gibi gesitli finansal triinler igin alig veris merkezi olarak gelistirilebilir.

Son olarak bankalar belirsizlik yiziinden hizmetlerini simirh yolla halka sunmak
durumundadiriar. Gelecekte bu eksikliklerin giderilerek internet bankalan hizmetleri
arasinda yer alarak daha fazla aktif olmayr ve mausterilerine kullamgh hizmetler
sunmayi saglamalar beklenmektedir(Jayawardhena-Foley 2000:19-30).
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4.2.Tirkiye’de Internet Baskacihi

"Turkiye’de bilisgimin onde gelen destekgisi bankalar, internete girmekte ve bu
ortamdan ¢ok sey beklemektedirler. Tirkiye’de genellikle teknolojik anlamda, ozellikle
de bilgisayar alaninda geligmelerin ana kaynag: bankalar olmaktadir. 1k etkin bilgisayar
kullamm, ilk network kurulumu, ilk parasal bilgi transferi dofru ve yaygin olarak
bankalar tarafindan yapilmustir” (Erbil 1999:1)

Tirkiye’de bankalarin aktif olarak internet kullammu 1996 yih sonlarina
rastlamaktadir. Gerek internetin surekli geligen yapisi, gerek Tirkiye’de internetin
yayginlasmamasi, gerekse bankalanin senelerce soren istikrarli  ¢ahgmalaryla
kazandiklan hakli "givenilirlik" sifatim bir internet korsanina feda etinek istememesi
gibi nedenlerle bu projelerin hayata gegirilme siireci beklenenden daha uzun bir zaman
almighr. Su anda bankalarumizin bir kismumn uluslararas: gapta internet uygulamalan,
makine park: ve site tasanimlan bulunmaktadir. $u anda en azindan internet bankacihg:
alaninda dinyadaki uygulamalann gerisinde oldufumuz séylenemez.

Bankalarin miisteri ¢ekebilmek igin yalmzca internet bankacihf yatinimi
yapmalanimn yeterli olmayacafi agiktir. Bankalar, hizmetlerinin igerifinde farklihk
gosterebildikleri dlgiide internet bankaciliinda basanh olabileceklerdir (Erbil1999:1).

Tirkiye'de bireysel bankacilik hizmeti veren bankalara bakildifinda, alternatif
dagitim kanallanm ¢ sekilde kullandikian goraimektedir. Bu bankalarda ortak olan
uygulama, hepsinin bir sekilde ATM ag1 kurmus olmalandir. ATM uygulamalan ve
ATM'den sunduklan hizmetler farkhiliklar gésterse de temel ATM fonksiyonlarnm
tiimii on-line yapilmaktadir.

Diger birgok geligmis iilkeyle karsilagtinldifinda, Tirkiye'deki finans kurumiar,
Turkiye'nin bilgisayar, telckomimikasyon ve egitim seviyesine gore, tekmnoloji
yatirimlanm ileri goruglalikle yapmakta oldufu ve baganh oldugu séylenebilir.

Bankalarimizin, subelerinin kapisindan igeri giren miigteriye giler yiz gosterip
para kazanmak varken, internet bankacilifina soyunmalarnndaki etkenler nelerdir? Bu
etkenler soyle siralanmaktadir (Pasa-Dingerler 1999:16-21):

~  Geligen teknolojiyi yakindan takip etme istegi,

~ Bankalann, sube kurma, yoénetme, gelistirme ve personel giderlerini

kargilama maliyetlerinden kaginma istef,
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— Alternatif kanallar igerisinde internet bankacilifs, bilinen biitim
gelismelerden daha ucuza gelmektedir (Ornegin; su anda hemen tim
bankalarin kullandifi telefonla misgterilere cevap verme sistemi, internet
bankacilifindan ¢ok daha pahali bir sistemdir),

— Rutin iglerin internet subesi araciliftyla gergeklesmesinin, subelerin yiking
azaltacafy beklentisi;

~ Internete giren ve bankalanindan yenilik bekleyen musgteri profili.

Biitiin bu beklenti ve gelismeler, bankalann internet alanindaki girigimlerinde
etken faktorler olarak karsimza gikmaktadur.

Magterilere islemlerini 24 saat gergeklestirebilme ve portfoylerini 24 saat
boyunca kontrol alunda tutabilme ozgirligi tamyan internet bankacih@i, etkinligini
artirdikga bankalann islem maliyetlerini diisiirecegi ve subelerin is yiiking hafifletecegi
beklentisi, bankalarin en basta gelen hedefi konumundadir.

Alternatif dagitim kanallanna gore 1999 yili itibariyle $ekil 6°da da goriildaga
tzere subede gergeklestirilen iglemlerin maliyeti, 3,10 US$, ATM ile islem 1,10 USS,
Telefon bankacilif iglemleri 0,40 US$ ve internet bankacihifr iglemleri 0,10 USS$ olarak
gergeklesmektedir (Erbil 1999:1).

Tirkiye’de internet bankacihffi uygulamalarmi benimsemis ve diinyadaki

gelisimin paralel olarak hizmet veren bazi bankalar kisaca acikdanmaktadir,

is Bankasi: internet bankacilit uygulamasm 1997°de ilk baglatan bankalardan
biri olan Is Bankasinda Islemlerin yiizde 7'si interaktif bankacilik kanallatindan
yapilmaktadir. Tirkiye Is Bankasi, interaktif bankacilik masterilerine internet servis
saglayicih@ hizmeti de vermektedir. Internet bankacilign alaminda sekidore oncilik
etmektedir(www.isbank.com.tr).

Garanti Bankasi: 14 Temmuz 1997 yilinda intemet bankacilifina baslayan
bankada internet Gzerinden ginlik ortalama 4 bin islem gergeklegirken, banka genelinde
toplam gergeklestirilen iglemlerin yiizde 12'si internet subesi aracilifi ile yapilmaktadir.
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Turkiye'de internet bankaciligina ilk baslayan bankalardan biri olan Garanti Bankas:,
bankacilik islemlerinin, ATM ile gerceklestirilen para gekme dahil tim iglemlerde
subesiz kanallarin orami, yil sonu itibariyle %60, Aralik 2000 itibariyle internet
subesinden yapilan iglemlerin para ¢ekme dahil tim iglemlere oram yiizde 17 olarak
gergeklesmigtir(www.garanti com. tr-2001).

Osmanh Bankasi: Internet bankacih@ uygulamasma 6 Temmuz 1998°de
baslayan Osmanh Bankasi'nda gergeklestirilen bankacihk hizmetlerinin yuzde 20'si
internet subesinden yapilmakiadir. Yeni ve modern imajimi, giniin son teknolojilerini
banyesine katarak destcklemeye ¢aligan Osmanhi Bankasi, internete ulasmakta
gecikmemigtir. 1996 yihmin son aylaninda internet bankacihfmna gegme karanni,
kurumun tim kanallanyla birlikte veren Osmanh Bankasi bir yillik bir ¢aligmamn
sonunda infernete hazir hale gelmigtir(www.osmanli.com.tr).

Vaksfbank: Internet bankaciligi hizmetine 1 Mart 2000°de baslayan Vakifbank,
miisterilerine internet servis saflayici hizmetini kisa bir siire sonra vermeye
baglayacagim, bu amagla TR-WEB'I Dbinyesine kattigim  belirtmektedir

(www.vakifbank.com.tr).

Yap: Kredi Bankasi: Internet bankaciliji hizmetlerine 15 Ocak 2000°de
baslayan Yam Kredi Bankasmnda bankacilik hizmetleri iginde tiom alternatif dagitim
kanallarindan yapilan islemlerin sayisi, toplamin yaklagik yizde 45k bir bolimini
olugturmaktadir. Yapi Kredi Bankasinda bu hedef dogrultusunda yapilan ¢aligmalar
icerisinde ileriye yonelik sube dist dagitim kanallanm gelistirecek ve yonetecek
organizasyon ve insan kaynag: altyapisimin da kurulmasi ile alternatif dagitim kanallan
yonetimi olusturulmustur. Bu yontemin kurulmasinin temel amaci, misterilere sube
disinda verilecek hizmetleri entegre bir bigimde ve aym kalitede sunabilmektir.
Alternatif dagitim kanallaninin ulagtinlabilecegi erisim kanallarina bakildif zaman Tiirk
Telekom’un sundugu ve d6zel GSM mobil telefon altyapilan dncelikli olmakla birlikte,
internet ortami, subeye alternatif temel erisim kanallan olarak kargimiza
cikmistir(www.ykb.com.fr).
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Finansbank: Internet bankacihf:n hizmetine 17 Mayis 2000°de baglayan
Finansbank'i toplam miigteri sayis1 20 bin kisiye, aylik iglem hacmi aylik 25-30 trilyon
liraya ulasmugtir. Finansbank'in alternatif kanallanindan yapilan parasal iglemlerin
meblag olarak yiizde 70'i internet bankacilifindan gergeklesmektedir. Parasal olmayan
islemlerin ise yiizde 601 internet bankacihfmmdan yapimaktadir(www finansbank,

com.ir).

Pamukbank: Internet bankacihginda 1998 FEkim aymdan bu yana hizmet
vermektedir. Pamukbank'ta islemlerin yiizde 401 subeden, yiizde 601 da alternatif
dagitim kanallarindan yapilmakta ve her gegen giin bu oran alternatif dagitym kanallan
lehine artmaktadir. Internet subesinde en ¢ok gergeklesen iglemler arasinda havale, EFT,
kredi karts, fatura 6deme ve yatinm islemleri yer almaktadir(www.pamukbank com.tr).

Akbank: 21 Haziran 1999°da internet bankacihf hizmeti vermeye baglayan
Akbank, bu hizmetlerini Haziran 2000’ den itibaren internet bankacilif bireysel ve ticari
internet subesi olarak iki ayn kanaldan siirdiirmektedir. Akbank, bu alanda ilk olarak
Akmatik ve self-servis cihazlan ile hizmet sunmaya baslamigtir. Nisan 1997°de
gorintiilii telefon ile telefon bankaciligi, AKPC ve internet baglantili AKPC ile de
bilgisayar bankacihf ile hizmet agim geligtirerek Tirkiye’de ilklere imza atmugtir. Son
olarak Haziran 1999°da internette agtifa sube ile internet bankacihif hizmetini vermeye
baslamis; gerek internet b&nkamhgmda gerekse diger sube digi bankacibik Gramlermde
yapilan islemlerin sayist ve hacmi artig gostermistir(www.akbank, com tr).

Tiirk Ekonomi Bankas: (TEB): 1 Eylil 1999°da internet bankacih hizmetine
baslayan TEB mugterileri de para ¢ekme ve yatirma diginda tam islemlerini internet
tizerinden yapabilmektedir. Telepati internet Subesinden masterilerin  hizmetine
sunduklan bankacilik islemlerinden yasal komisyonlanin diginda higbir Geret talep
etmeyen TEB, stratejik olarak internet bankacihifi hizmetlerini iicretlendirmeyi

disinmemektedir(www. tch.com.ir).

EGS Bank: EGS Bank 8 Mart 2000 tarihinde “webbank” ismi ile internet
bankacilify hizmeti vermeye baslanugtir. Internet gubelerini kullanan mugterilerin, bu



subelerin sagladifs kolayhk ve hiza aliguklanr ve kalict misterileri haline geldiBi
belirtilmektedir.

Kocbank: Internet bankacihii Kogbank'ta 12 Mart 2000°de hayata gegirilmigtir.
e-kocbank adim alan bu hizmet, gegen siire iginde Kogbank miisterilerinin yiizde 8'inin
kullandipn ve tim bireysel bankacilik hizmetlerinin verildigi bir dagim kanahna
donasmistir. Kogbank da bu hizmetlerin tamanum musterilerine  tcretsiz
sunmaktadir(www.kocbank.com.tr 2001).

Demirbank: 9 Agustos 1999°da internet bankacihifina baglayan Demirbank'in
tim bankacihk iglemlerinin ortalama yiizde 5% internet subesi DemirNet Gzerinden
yapilmaktadir{www.demirbank.com.tr 2001).

Esbank: Esbank, interaktif bankacihik uygulamalanna 'aktif olarak 2000 yilinda
baglamistir. Misterinin beklentilerine gore tasarlanan sistem, oOzellikle internet
bankacilii alaminda 'ahigkin’' olmayanlar sisteme sokmaya ¢ahigmaktadir. Sube Otesi
Bankacilik caligmalarina 2000 yilinda baslayan Esbank, Cagn Merkezi (EsTel), Internet
Bankacilifz (EsNet) ve Sesli Yanit Sistemi (aloEs) gibi hizmetlerini kullanicilara
agmigtir. Esbank, Tirkiye'de internet kullamminin ve bilgisayar sahiplerinin sayisinmn
disik olmasi nedeniyle subelerde yeni bir uygulamaya giderck, internet Cornerlar
olusturmaktadir. Subede kuyrukta bekleyen musteriler subelerdeki kiosk'lara girerek
tim bankacilik iglemlerini gerceklestirebileceklerdir (www.esbank.com.tr 2001).

Bank Kapital: Internet Bankacihk c¢alismalarina 1998 yih ikinci yansinda
baglayan Bank Kapitalin, vermekte oldugu bankacihk hizmetlerinin %5 lik bir kismi bu
kanaldan saglanmaktadir. Ulkemiz finans sektéri, teknolojik gelismelere duyarliligm,
ATM, kredi karti, akilli kart, telefon bankaciligi, biyonik taninma sistemlerni, internet
bankacilif gibi kanallara gerekli yainmlan yaparak gostermektedir{www.bankkapital.
com.tr 2001),
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Tarkiye’de internet bankacilipi yapan bankalann WEB siteleri ve internet
Subelerinde yapilan inceleme ve aragirma sonucu clde edilen veriler tabloya

donusturiilerck Cizelge 2’de sunulmustur.
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Tirkive’deki gelismeler ve internet bankacihf: @izerine yapimy olan

arastirmalardan derlenmis baz: veriler suniardir:

IBS (Haziran 2000)’de yer alan internet bankacihigi Gzerine bir aragtirma bu
konudaki gelismeleri carpict olarak vermektedir. Arastumada elde edilen bulgulara
gore, internet kullamicilanimn %80’inin internet bankacth: hizmetlerinden haberdar
oldugunu ortaya koymaktadir.

Aragtirma bulgularma gore internet bankacihgindan haberdar olanlarin oramt %
80 olup (Sekil 13), %16°s1 ise internette bankaciik iglemleri gergeklestirmig
bulunmaktadir ($ekil 14).

{1 Evet haberdanim

Hayir, haberdar
degilim

Baz = Toplam Internet Kullanicilar:

Sekil 13. internet Uzerinde Verilen Bankacilik Hizmetlerinden
Haberdarhk Orani

Kaynak: IBS (Haziran 2000) (htip://www.marjinal.com.tr/son_basin/ibs
arastirma htm).
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_ 16%

O Evet kullandim
Hayir kullanmadim

Baz = Internette bankacdiktan haberdar olanlar
Sekil 14. internet Bankacihizim Kullanmig Olanlarim Oram

Kaynak: IBS (Haziran 2000) (hitp.//www.marjinal.com.tr/son _basin/ibs
arastirma htm).

En ¢ok yapilan iglemlerin ise, havale ve fatura 6demeleri oldugu, Cizelge 3 ‘te
gozlenmektedir.

Cizelge 3. Yararlanilan Internet bankacih: hizmetleri

TR T T
. y25(C) - yay(D) . yas(E)

- 1 46 ] 43

oo i

100 | 26 | 48 |

{ Fatura demesi !

| Bilgi alma/ : ;
i Borsa iglemleri

| Yaurumiglemlei | g 1 7 | 11 | -

Kaynak: IBS (Haziran 2000) (http://www.marjinal.com.tr/son basin/ibs
arastirma.htm).

Internette bankacihih kullanmayanlarin  i¢inde buna gerek duymadigin
belirtenlerin oraninin ise % 35 oldugu gorillmektedir (Cizelge 4).
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Cizelge 4. internet Bankaciifim Kullanmayaniarm Kullanmama Sebepleri

Topia Erkek | Kadm 1Z-17 18-34 | 3S+yas

% m Aa) @B |yas(C) (yas(D) | (E)
Gerek duymadim/
ihtiyag hissetmedim 35 32 42 36 36 32
Banka iglemi .
yapmiyorum 26 29 20 34 30 17
Giivenilir olmadig igin g9 10 7 3 i0 13
Benim disimda
bagkalan ilgileniyor 6 6 6 13 3 6
Yeterli derecede

Kaynak: IBS (Haziran 2000) (hitp://www.marjinal.com.tr/son_basin/ibs
arastirma. htm).

7 biyik ilde internet kullanicilari ve potansiyel kullanicilar arasmda yaklagik
1509 kaynak kigi Gizerinde yapilan aragtirmada ortaya ¢ikan sonuglara gore, kaynak
internet kullanicilarimin %57°si e-ticaret’ten haberdarken (Sekil 15), sadece % 6°s1
internet tizerinden aligveris yapmaktadir (Sekil 16).

C3Evet haberdanm
43%

I Hayir haberdar
degilim

Baz = Toplam Internet Kullaniciar:
Sekil 15. internet Uzerinden Ahsveris Yapilabildiginden Haberdarhk

Kaynak: IBS (Haziran 2000) (http://www.marjinal com tr/son basin/ibs
arastirma.htm).
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O Evet yaptim
B Hayir yapmadim

94%

Baz=Internette alisveristen haberdar olanlar
Sekil 16. Internet Uzerinden Ahsverig Yapmis Olanlar

Kaynak: IBS (Haziran 2000) (http://www.marjinal.com.tr/son basin/ibs
arastirma. htm).

IBS’nin aragtirmadan elde ettidi sonuglara iliskin yorumu ise, “Insanlann
bilmelerine ragmen e-ticarete yonelmemelerinde en dnemli etkenin giivensizlik oldugu
gorilmektedir. Cevaplayicilarin  bir kissu mali  her aynntisiyla gorip ona
dokunamadiklan, bir kismu pahali oldugu veya kredi kart: olmadif icin alisverislerim
internet Gzerinden yapmayr tercih etmediklerini 6ne strmektedirler” seklinde ifade
edilmektedir.

IBS’in 2000 yili sonlarinda yaptigx saha ¢alismasina dayanarak Ocak 2001°de
yayimladigt aragtirmaya gore, Tark internet kullanicilarinin % 40’1, zamanlanmn en
azindan belli bir kisminda “internet cafe”lerden internete baglanmaktaderlar.

Rapor, ortalama Tirk kullamcismin profilini yansitmast agisindan dikkat
cekicidir. Ornegin, Tirk kullamcilar, interneti ticari faaliyetierden ¢ok, eglence amagh
kullanmaktadir. Sohbet (chat), e-posta, oyunlar ve bilgi toplama (iiriin bilgileri de
dahil), kullamicilanin en gok tercih ettikleri internet faaliyetleridir.

IBS’in Haziran 2000°de yayimlanan ilk arastirmasinda oldugu gibi, hisse
senetleri ahm ve satimi, bankacilik ve ahigveris, Tark kullamcilar agisindan 6ncelik
tagimayan faaliyetier olmay: sardirmekiedir.

Kullanicilarin hemen hemen yarisi, 18-34 yas grubunda ve dortte Gigii, en az lise

mezunu. % 48’i, Ingilizce bilmektedir. Buna gore, Turk internet kullamicilar,
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Tarkive’de, internet kanalindan bankacﬂxk iglemi vapan kigi sayisimn ise 400
bin oldugu belirtilmektedi sadece

dagstem  kamallan amasindala
dagihmma bakildiginda, “Sobe Bankacihif™nin hala % 35 ile en biiyok paya sahip
oldufpu ghriimekiedir {Sckil 17).

| intomet Bavachl [] o ] |

Kanaflar

" '
| & W @ B 44 5 & W
!

Payr




ger;ekiegbmﬁe ahgmhtsim méamyie, sube bankacihip hentiz dafptum kanallan
ulasabilmesi nedeniyle, artitk Torkaye'dels bankalar tarafindas

tercth edilmektedir. Misteri emirlerinin daba hizh olarak uygulanabildidi, gonfik
islemierin strekli olarsk takip eﬁk&ﬂeﬁg‘; bu sistem sayesinde, vabanct vatinmedann

Tmmwwmmmw misteri olarak kabul edildifi internet
bankacihifinda, Grinlerde vapilan degisiblildler de misteri tarsfindan aninda
izlenebilmektedir. Internet aracilifiyla bankamn
mimkin olmakeadr Omegin, mevdaat hessln actimak i
MWwWMMQWMWmm
dofasmadan Gfrenchilmelde, aym islemi repo, hazine bonosu igin de yapabilmekiedir.
Taketici kredisi almak isteyenter de yine bankalanm imtemet sayfalarmda ver alan faiz
oranlarna bakarsk, en wygun olamm secebilmekte va dz "X’ bankasmdan yatimm foms
alan bir kigt, ntemetle sirekli olarak vatinm fonundali fivat defisimini
izleyebilmektedir infernet Grerinde yatwrom bankacihiy islemlerine olanak veren ban
bankalarda ise online olarsk IMKB verilerine anbk olersk wlasiabilmekte ve hisse
senedi alim ve satim emirleri verilehbilmektedir Bu iglemler csnasinda ddenecek
komisyonlar araci kurumlann uyguladikian komisyon orammm en alt limitlerinde
se}mmbu;hmmﬁm&nMMaEMvemmpm&

Tarkiye'de internet bankacihfin dimyvadaki geligmelenin genisinde degildir.
Ancak bu bankatann vermekte oldukian bu hizmetierin misteriler tarafindan kuflamm,

— misteri ahiskanitkian,

- Laltrel defigm,

— sosye-ckonomik etkenler,

— cofrafik ve demografik etkenlerden bafimsiz olarak dissinilemez.
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Yaganan teknolojik geligmelerin kiiltiirel yapida olusturacag: teknoloji kullanma
kiltirt, kullamcilann bu kolayliklardan yararlanma bigimini de agik¢a ortaya
koyacaktir.
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5. ANTAKYA OLCEGINDE INTERNET BANKACILIGI
UYGULAMALARI UZERINE BiR CALISMA

5.1. Arastirmanin Amaci

Geligen teknoloji bankacihik sektoriini de yeniden yapilanmaya ve teknolojik
olanaklan, migterilerinin hizmetine sunmaya yoéneltmekiedir. Diinyadaki geligmelere
paralel olarak, Turk bankalan da bu teknolojileri mevduat sahibi kigi ve tiizel kigilerin
kullanimina sunmaktadir. 80°1i yillarda sube disindan parasal islem gergeklestirilmesine
olanak tamyan ATM’ler ile baglayan siireg, telefon bankacilif: ve internet iizerinden
erigim saflanarak bankacihk iglemlerinin gergeklestirilmesi ile devinim kazanmgtir.
Internet kullamicilanmin yatinm ve bankacihik iglemlerini evierinden ya da ig yerlerinden
banka ile bire bir temas kurmadan gergeklestirebiliyor olmalan, subelerdeki iglem
yikini azaltmakta ve géreceli olarak islem maliyetlerinde bir digiise yol agmaktadir.

Tirkiye’de internet bankacihfimn gegmigi 1996 yilina dayanmaktadir. 1996°dan
bu yana internet kullamicilanmin sayisinda da diinyadaki gelisimin etkisi ve bilgisayar
teknolojilerinin de son kullamciya artik daha kolay ve ucuz olarak sunulmas: sonucunda
onemli olgide artiy gozlenmektedir. Internet kullammimn yayginlagmasi bankacihk
sektorinii yeni bir alana, ISS (Intemnet Servis Saglayic1) hizmeti vermeye
yonlendirmekiedir. Bankalann bu sektore girigleri rekabeti artirmakta ve hizmetin
ucuzlamasina neden olmaktadir. ISS hizmet veren bankalar bu hizmeti satin alan
migterilerini internet bankacih@ ile tamgtirarak bir ¢evrim olugturmaktadiriar.
Dolayisiyla miigteri her iki hizmeti tek bir kanaldan elde etmekiedir.

Konu, bu boyutuyla ele ahindifinda pazarlamanin konusu imig gibi goriinse de;
kullamici sayisimin artmasiyla birlikte bankacilik iglemlerinin ve yatinm araglarnm
kullantim agisindan finansmam ilgilendirmektedir.

Hetisimdeki gelismelerle birlikte zamamn kullamm: daha ¢ok 6nem kazanmakta,
her sey daha siiratli yaganmaktadir. Bankalarda ise, sube i¢i iglemler bu hza ayak
uyduramamakta ve geride kalmaktadir. Migteri memnuniyetinin 6n planda oldugu
dustnilecek olursa, zaman alan sube iglemleri, aksine memnuniyetsizligi dogurmakta
ve migterilerin bankada bekleyerek gegirecekleri zamanin alternatif maliyetini
degerlendirmelerine yol agmaktadir.

Bankalann islem zamamm kisaltmaya yonelik yeni yatirimlar (sube sayisiin
artinlmasi ve/veya istihdam artigt) ise islem maliyetlerini arttirmakta ve pahah bir
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¢Ozim olarak gorinmektedir. Tim bu gelismeler i1finda “Internet Bankacihifr”, zaman
ve maliyetler dikkate ahndiginda 21. yy. da kagimilamaz istinlagini ortaya
koymaktadr.

Bu ¢aligmamn amaci, bankacihk sektoriindeki gelismelerin gimimiizdeki son
noktas: olan “Internet Bankacihigi”min dinyadaki geligimine paralel olarak Turkiye’deki
uygulamalanin geligiminin bankacihik sektorine ve finansal yapiya etkilerinin
aragtimimasina katk: saglamaktir.

5.2. Arastirmamn Kisitlan
Arastirmamn bashica kisitlan sunlardir:

— Aragtirma, Antakya’daki banka subeleri izerinde ytriitilmistir.

— Arastirma, bireysel bankacilik hizmetlerinin internet iizerindeki uygulamalanm
kapsamaktadir.

Ayrica, aragtirmada rakamsal verilere ulagilamamasi, genel midarliklerin bu tar
verileri paylasmamasi, mali tablolanin incelenmesinin, internet bankacilifinn tek bagina
etkisini vermesinin olanaksiz olmasi, bu alanda Likert Olgegi kullanarak banka sube
midirlerinin yargilarindan yola ¢ikilarak analiz ve yorum yapilmasim gerektirmigtir.
Nitekim, banka miidiirleri, bu alanda sik¢a genel mudirliikklerce toplantiya gagrilarak
bilgilendirilmekte ve egitilmekte olduklanindan, sahip olduklan bilginin belirli 6lgide
yonlendirici oldugu digiiniilebilir.

5.3. Aragtirmanin Metodolojisi
Aragtirma, kesifsel model ¢ergevesinde tasarlanmis ve uygulanmis olup hedefler ve
hipotezler ile modelin deiskenleri asagidaki kisimlarda belirtildigi gekilde ele
alinmigtir,

5.3.1. Aragirmanin Hedefleri

Aragtirmantn temel hedefi, aragtinlacak olan probleme iligkin belirlenmis
sorulara yamt bulmaktir. Bu aragirmada sorular bankalann internet Gzerinde vermis
oldugn hizmetlere bagh olarak iki asamah olarak tasarlanmigtir. Oncelikle bankalann
vermis olduklan hizmetin simflamasi gergeklegtirilmig olup, buna bagh olarak konuya
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iligkin hizmetin bankacihk sektoriine ve bankalanin finansal yapilanna etkileri
aragtinlmaktadir. Konuya iligkin degigkenler, su alt: baghkta ele alinmugtur:

Bilgi alma amagh olarak verilen hizmetler
Islevsel islemler

Para Transferleri

Yatinm iglemleri

Kurum 6demeleri

Genel degerleme

a) Bilgi Alma Amach Olarak Verilen Hizmetler
Bilgi alma amagh olarak verilen hizmetler sunlardar:

Mevduat Hesap inceleme
Portf6y Bilgileri

Repo / Mevduat Faiz Oranlan
Kredi Faiz Oranlan

Déviz Kurlan

Kredi Karti Hesap Extresi
Kigsisel Bilgi Giincelleme

Bu kisimda konuya iligkin etki alanlan su sekilde belirlenmigtir:

Bilgi alma amagh verilen hizmetlerin, misterilere internet i{izerinden

verilebiliyor olmasi, bankalarin personel yapisinda degisime ve sube personel
sayisinda azalmaya yol agmakta mdr?

Bilgi alma amagh verilen hizmetlerin, misterilere internet tizerinden

verilebiliyor olmasi, subelerde gergeklestirilen islem sayisina ve bagh olarak,
bankalarin mali yapilanina etki etmekte midir?

b) Islevsel Islemler
Islevsel islemler sunlardar:

— Vadesiz hesap agma
— Kredi Talebi
— Kredi Kart1 Talebi
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— Akreditif Agtirma Talebi
— Dekont alma
— Sanal Ticaret

Bu kisimda konuya iligkin etki alanlan su sekilde belirlenmigtir:

Internet uzerinden gergeklestirilen islemlere bagh olarak; misterinin, hesabi
uzerinde etkinliginin artinimasi1 bankacilik sektdriinde yapisal ve mali agidan
degisikliklere yol agmakta midir?

Sube mesai saatleriyle sinirlanan iglem zamamnin, internette agilan subelerde “7
giin 24 saat islem” boyutuna gegirilmesi,Bankacihk Sektoriine ve Finansal
yapilarina etki etmekte midir?

Internet Gizerinde yapilan Islemler, klasik sube bankacilify islemlerine goreceli
olarak maliyetlerde azalma var mdir? Varsa, Bankalarda sektorel ve Finansal
yapida ne gibi etkiler yaratmaktadir?

Para Transferleri
Para transferlerine iligkin konular gunlardir:
— Virman
—~ Havale
- EFT
- Kredi Kart: Borcu Odeme
— Kredi Kart1 Nakit Avans
— Daoviz Transferi
— Sanal Ahigverig

Bu kisimda konuya iligkin etki alanlan su sekilde belirlenmigtir:

Bankalar, sube bankacihpinda gergeklestirilen transfer islemleri masraf +
komisyon karsihfinda gergeklestirmekte iken; internet bankacilifinda transfer
islemlerinden iglem ucreti alinmamaktadir. Bankalarin bu gelirden vazgegmis
olmalan sektorel yapiya ve finansal yapiya etki etmekte midir?

Bankalanin, internet ortaminda gergeklegtirilen E-Ticarete aracihk iglemleri,
bankacihk sektoriine ve bankalann finansal yapilanna etki etmekte midir?
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d) Yatrim iglemleri
Yatinm iglemleri su baghklarda ele alinmmgtir:
—  Vadeli hesap islemleri
— DTH islemleri
— Doviz Iglemleri (al/sat)
— Repo Islemleri
— Hisse senedi Islemleri
~ Lot Alt Islemleri
—  Yatinm Fonu islemleri
— Tahvil islemleri
— Hazine Bonosu
—~ Halka Arz Talep Toplama

Bu kisimda konuya iligkin etki alanlan su sekilde belirlenmistir:

Internctte misterilere sunulan yatinm islem segenekleri ve kolayliklar, yatinm
araglarmin etkinliini artirmakta midir? Yatinm araglanmn internet Gizerinden
etkin kullamminin saglanmas: bankacilik sektériine ve finansal yapisina katka
saglamakta imdir?

Migsterilerin, mevduat hesaplarim yatirim hesabina donagtirecek, internet
tizerinden yatinm yapmay: kolaylagtiracak uygulama ve politikalar, bankalarin
sektorel ve finansal yapilanna etki etmekte midir?

¢) Kurum Odemeleri
Kurum &demeleri su konulardan olugmaktadur:
— Fatura Odeme
—  Taksit Odeme
—  Vergi Odeme
— Sigorta Prim Odeme
~ Otomatik Odeme Talimat: Verme

Bu kisimda konuya iligkin etki alanlan su sekilde belirlenmigtir:
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— Misterilerin  kurumsal o6demelerini intermet tizerinden gergeklestiriimesi,

subelerin aracihik icin gergeklestirmis oldugu islem yikinde azalmaya yol
agmakta midir? Bu azalma sektorel ve finansal yapiya etkili midir?

f) Genel Degerleme

Bu lasiunda konuya iligkin etki alanlan su sekilde belirlenmigtir:

— Intemnet izerinde iglem yapmada zaman ve mekan kisittannmin olmamasi,
miisteriye daha kolay hizmet saglama anlaminda bankacilik agisindan yeni
agihimlar saglamakta midir?

— Internet Gzerinde iglem yapan misterilere 6zel avantajlar saflanmasi internet
bankacihfimn geligimine, bagh olarak da bankacilik sekt6rine ve finansal
yapisina katk: saglamakta midir?

— Internet iizerinden sunulan hizmetler ve sanal ortamda musgteriye erigimi
saglayacak kolayliklar bankalann migteri kazanma maliyetlerinde etkili midir?

— Teknolojik araglann ucuzlamasi ve kullamm alanlannin yayginlagmasi,
bankacilik sektoriiniin yeniden yapilanma siirecine girmesinde etkili midir?

— Personel ve igyeri maliyetlerinin yikselmesi, bankalarin internet tizerinde sube
a¢cmalaninda etkili midir?

- Internet ortamimn saflach yeni bir pazar kavram olan “Sanal Pazar”dan daha
yiksek pazar payr almaya yonelik politikalar, bankacilik sekt6rine ve mali
yapilanna etkili midir?

~ Internet bankacihginm, diger kanallara goreceli olarak bankalann sektorel ve
finansal yapilanina etkileri bakimindan katka saglamakta mdir?

— Migteriyi, islemlerini internet Gizerinden gergeklestirmeye 6zendirme politikalan
bankacilik sekt6riine ve finansal yapilanna etkili midir?

5.3.2. Arastirmanm Modeli ve Hipotezleri

5.3.2.1. Arastirmanin Modeli

Bu araghrmada tammlayict araghrma modeli kullamlmgtr.  Aragtirma
modelinde, planlanan siireg icerisinde, 6nceden belirlenmis sorular ve bu sorulara iliskin
hipotezler yer almaktadir.
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5.3.2.2. Arastirmanmn Hipotezleri
Banka midiirleri “Internet Bankacilifi uygulamalan arasinda bilgi alma amach
hizmetlerin sunulmasi, bankalarin sube personel sayillanm azaltmigtir.” yargisina
katilmamaktadirlar.
Banka mudurleri “Internct Bankacilifs uygulamalan arasinda bilgi alma amach
hizmetlerin sunulmasi, bankalarin personel giderlerini azaltngtir.” Yargisina
katilmaktadirlar.
Banka miidirleri “Internet tizerinden gergeklestirilen iglemlere bagh olarak;
miisterinin, hesabi Gzerinde etkinlifinin artinlmasi, banka-musgteri etkilesimini
olumlu yonde etkilemektedir.” yargisina katilmaktadirlar.
Banka midirleri “Sube mesai saatleriyle sinirlanan iglem zamanma kargihk,
internette “7 giin 24 saat iglem” gergeklestirilmesi, bankalarin subesiz bankaciha
gegisini salamaktadir.” yargisina katiimaktadiriar.
Banka midiirleri “Sube mesai saatleriyle simrlanan islem zamamnin agilarak,
internet Gzerinde “7 gin 24 saat iglem” gerceklestirilmesi, bankalarin sube
maliyetlerini azaltmaktadir.” yargisina katiimaktadirlar.
Banka mudurleri “Internet tzerinde yapilan islemler, klasik sube bankacihif
iglemlerine gore maliyetleri azaltmaktadir.” yargisina katilmaktadir.

: Banka midiarleri “Internet bankacihfinda “Para transfer” iglemlerinden islem

Gicreti alinmamas: bankalann gelirlerinde azalmaya yol agmaktadir.” yargisina
katiimaktadirlar.

Banka midirleri “Internet Bankaciligi uygulamalan arasinda E-Ticarete aracihk
islemieri, Bankalann Ticari iglemler bacmini artirmaktadir.” yargisina
katilmaktadirlar.

Banka miidiirleri “Internet ortamimn sagladifii yeni bir pazar kavrami olan “Sanal
pazar”dan daha yiksek pazar pay1 almaya yénelik politikalar, internet Gzerinden
verilen bankacilik hizmetlerini yayginlagtirir.” yargisina katilmaktadirlar.

Banka midiarleri “Misterilerin, mevduat hesaplanm yatnm hesabina
donubstiirecek, internet Uzerinden yatinm yapmay: kolaylagtiracak uygulama ve
politikalar, yatinm bankaciligim gelistirmektedir.” yargisina katilmaktadirlar.
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Banka midirleri “Internette musterilere sunulan yatinm iglem segenckleri ve
kolayhklar, yatinm araglaninin  etkinligini  artirmaktadir™  yargisina
katilmaktadarlar.

Banka midirleri “Mugterilerin kurumsal Gdemelerini internet {izerinden
gerceklestirmeleri, subelerin aracihik igin gergeklestirmis oldugiu islem yikina
azaltmaktadir.” yargisina katilmaktadarlar.

: Banka miidarleri “Internet bankaciifi islemlerinde zaman ve mekan kisitin

olmamasi:, migteriyc daha kolay hizmet saplamada bankacihk agisindan yeni
agihmlar saglamaktadir.” yargisina katilmaktadirlar.

Banka miidirleri “Internet tzerinde islem yapan migterilere 6zel avantajlar
saflanmasi, internet bankacihifinin gelisimine olumlu katki saflamaktadir.”
yargisina katilmaktadrlar.

Banka midirleri “internet Gzerinden sunulan hizmetler ve sanal ortamda
miigteriye erisimi  saglayacak kolayliklar, bankalann migsteri kazanma
maliyetlerini azaltmaktadir.” yargisina katilmaktadirlar.

Banka midarleri “Teknolojik araglann ucuzlamasi ve kulamm alanlarinin
yayginlagmas: Bankacilik sektoriinin yeniden yapilanma sirecine girmesinde
etkilidir.” yargisina katilmaktadirlar.

Banka midarleri “Personel ve isyeri maliyetlerinin yiikselmesi, bankalarin
internet iizerinde sube agmalarninda etkilidir.” yargisina katilmaktadirlar.

Banka midirleri “Sanal pazar’dan daha yiksek pazar pay1 almaya yonelik
politikalar, bankalarin rekabet etme maliyetlerini artirmaktadir.” yargisina
katilmaktadiriar.

Banka midarleri “Internet bankaciifi, diger kanallara (ATM ve Telefon
Bankacihin gibi) gore bankalann iglem maliyetlerini azaltmaktadir.” yargisina
katilmaktadirlar.

Banka midirleri “Mugteriyi, islemlerini internet fzerinden gergeklestirmeye
ozendirme politikalan, gube sayisini azaltmaktadir.” Yargisina katilmaktadirlar.
Banka miidirleri “Internet Gzerinde yapilan islemler, bankalann subelerde
gergeklestirilen  bireysel bankacilik islemlerini  azaltmaktadir.” yargisina
katilmaktadirlar.



Hy: Banka midirleri “Migteriyi, iglemlerini internet Uzerinden gergeklestirmeye
6zendirme politikalan, internet subelerinin, bankalarn iglem hacmi igindeki
paymm artirir.” yargisina katilmaktadirlar.

5.3.3. Anakiitle Secimi

~ Arastirmada, anakutle Hatay ili merkez ilgesi olan Antakya’da, subesi olan 21
bankadr.

— Amastirmada anakitle'nin 6lgiilebilir ve kiigik olmasi 6mekleme yapmay:
gereksiz kilmaktadir.

5.3.4. Veri Toplama Ydntemi ve Araci

Verilerin toplanmasinda anket yonteminden yararlamiimigtir. Aragtirmamn
hedeflerine uygun olarak hazirlanan anket formu (Ek 1) banka midirleri ile kigisel
gorigme yapilarak doldurulmustur.

5.4.Verilerin Analizi
Bu kistmda, arastirmada elde edilen verilerin istatistiksel analiz yontemleri

kullanilarak degerlemesi yapiimaya ¢alistlmigtir.
5.4.1. Bilgi Ablma Amach Hizmetlere iligkin Verilerin Analizi
Aragtirma kapsamina giren 21 banka subesinin 17’si internette bu konuda hizmet

sunmaktadir (Cizelge 5).

Cizelge 5. Bilgi Alma Amach Hizmetleri Sunan internet Subesi Sayi1

Internet Subesi
Sayisi %
Hizmeti Sunan 17 81
Hizmeti Sunmayan 4 19
Toplam 21 100
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Ote yandan, “internet Bankacihigh uygulamalan arasinda bilgi alma amach
hizmetlerin sunulmasi, bankalarin sube personel sayilarnim azaltmigtir.” yargisina iligkin
verilen cevaplar da degerlenmis olup sonuglar Cizelge 6’da sunulmustur. Bu yargiya
banka sube miidirlerinin %47,1’i katilmamaktadirlar. Likert Toplama Olgegi ile
degerlenen cevaplar kullanilarak en olumlu gors 5, en olumsuz goris 1 olmak uzere
ortalama ve standart sapma hesaplanmis olup Cizelge 6’da yer almaktadir. Bulunan
aritmetik ortalama (2,8235), yargiya katilma diizeyi hakkinda bir fikir vermektedir. “Ne
katihyorum, ne katilmiyorum” yargisimn “ortada” bir durum oldugu ve 3 puan verildigi
dikkate ahindifinda bulunan ortalamamn 3’ten kiigik oldugunun anlamhlik testi
uygulandiginda aradaki farkin anlamh olmadif %S5 6nem derecesinde gorialmiustir, H;
reddedilmistir (t=-0,5883>-1,746). Baska bir anlatmla, “Internet bankacihf
uygulamalan arasinda bilgi alma amach hizmetlerin sunulmasi, bankalarn sube
personel sayillanm azaltmigtir” yargisina midirlerin anlamh 6lgiide katilmadif

sdylenememektedir.

Cizelge 6. “Internet bankacihif uygulamalar arasmda bilgi alma amach
hizmetlerin sunulmasi, bankalarim sube personel sayilarmm
azaltmstir” Yargisina Banka Miidiirlerinin Katilma Diizeyleri

Cevaplar ni{ % X o (p=(§,05)
Tamamen Katiliyorum 2 | 11,8
Katiliyorum 31176
Ne Katihyorum Ne Katilmiyorum | 4 | 23,5 | 2,8235 | 1,1998 | - 0,5883
Katilmiyorum 6 | 353
Kesinlikle Katilmiyorum 2 | 11L,8
Toplam 17 | 100

“Internet Bankacih@ uygulamalan arasinda bilgi alma amach hizmetlerin
sunulmasi, bankalann personel giderlerini azaltmigtir.” yargisina iliskin cevaplar
Cizelge 7°de sunulmustur. Bu yargtya banka sube miudurlerinin %35,2’si katiimaktadir.
Likert Toplama Olgegi ile degerlenen cevaplar kullanilarak en olumlu goris 5, en
olumsuz gorig 1 olmak iizere ortalama ve standart sapma hesaplanmig olup Cizelge



7°de yer almaktadir. Bulunan aritmetik ortalama (3,0588), yargiya katlma diizeyi
hakkinda bir fikir vermektedir. “Ne katiliyorum, ne katilmiyorum™ yargismm “ortada™
bir durum oldugu ve 3 puan verildigi dikkate alindifinda bulunan ortalamanin 3’ten
bityiikliigiiniin anlamhlik testi uygulandifinda aradaki farkin anlamh olmadi %5 6nem
derecesinde gorilmily, H; reddedilmigtir (t=0,1943<1,746). Baska bir anlatimla,
“Internet Bankacilifn uygulamalan arasinda bilgi alma amagh hizmetlerin sunulmasi,
bankalanin personel giderlerini azaltmigtr.” yargismma miidirlerin anlamh oGlgade
katildip: soylenememektedir.

Cizelge 7. “Internet Bankacihi uygulamalari arasinda bilgi alma amach
hizmetlerin  sunulmasi, bankalarin personel giderlerini
azaltmigtir.” Yargisina Banka Miidiirlerinin Katlma Diizeyi

Cevaplar n| % X o (p=(§,05)
Tamamen Katiltyorum 31176

Katilhyorum 3 (176

Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum | 4 | 23,5 | 3,0588 | 1,2113 | 0,1943
Katilmiyorum 6 |353

Kesinlikle Kattlmiyorum 1159

Toplam 17 | 100

5.4.2. Islevsel Islemlere fliskin Verilerin Analizi
Islevsel iglemler konusunda hizmet veren banka sube sayisi Cizelge 8°de
goriilecegi iizere 15°tir. Bankalann 6’s1 bu konuda hizmet sunmamaktadir.

Cizelge 8. islevsel islemlere Sunan internet Subesi Sayisi

Internet Subesi
sayisi %
Hizmeti Sunan 15 71,4
Hizmeti Sunmayan 6 28,6
Toplam 21 100
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“Internet Bankacilifh uygulamalanna bagh olarak; miugterinin, hesabi iizerinde
etkinliginin arttirilmas:, banka-migteri etkilesimini olumlu yonde etkilemektedir.”
yargisina iligkin alinan cevaplar deferlenmis olup Cizelge 9°da sunulmustur. Sube
midiirlerinin  %86,6’s1 bu yargiya katilmaktadirlar. Bulunan aritmetik ortalama
(3,9333), yargiya katilma dizeyi hakkinda bir fikir vermektedir. Nitekim diger
yargilardaki hareket tarz1 izlenerek yapilan ortalamanin 3’ten bityitkligiinin anlamhlik
testi de paralel sonug vermigtir (t=5,1366>1,761), H; kabul edilmistir. Buna gore sube
midarleri anlamh 6lgiide bu yargiya katilmaktadirlar. Bagka bir anlatimla “Internet
Bankacih: uygulamalarina bagh olarak; mugterinin, hesabi fzerinde etkinlifinin
artirilmasi, banka-misteri etkilesimini olumlu yonde etkilemektedir.” yargisina
miidirler anlamh 6lgiide katilmaktadirlar.

Cizelge 9. “internet Bankacihf: uygulamalarma bagh olarak; misterinin,
hesabt iizerinde etkinlifinin arttrilmas;, banka-miigteri
etkilesimini olumlu ydnde etkilemektedir.” Yargismma Banka

Miidiirlerinin Katilma Diizeyi
_ t

Cevaplar n| % X o (p=0,05)
Tamamen Katiliyorum 2 1133
Katihyorum 11733
Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum | 1 | 6,7 |3,9333] 0,6799 | 5,1366
Katilmiyorum 1| 6,7
Kesinlikle Katilmiyorum 0y 0
Toplam 15| 100




“Sube mesai saatleriyle simirlanan iglem zamamina karsilik, intemette “7 giin 24
saat islem™ gergeklestirilmesi, bankalarin gubesiz bankacilia gegisini sajlamaktadir.”
yargisina iligkin cevaplar ise Cizelge 10°da yer almaktadir, Sube mudiirlerinin %73,3’0
bu yargiya katilmaktadirlar. Bulunan aritmetik ortalama (3,5333), yargiya katilma
dizeyi hakkinda bir fikir vermektedir. Diger yargilann degerleme sekli gibi bu yargida
da ortalamamn 3°ten buyikliginin anlamhlik testi de yapilmis; ancak H,
reddedilmistir. Elde edilen sonuca gére (t=1,6578< 1,761) sube miidiirleri, “sube mesai
saatleriyle siirlanan islem zamamna karsihk, internette “7 gin 24 saat islem”
gergeklestirilmesi, bankalann subesiz bankacihfa gecigini saglamaktadir.” yargisina
katilma diizeyleri, %5 onem derecesinde anlamh degildir. Yargiya katilma oram ile
istatistik analiz sonucu arasindaki fark, sube miidirlerinin heniiz bu konuda yeterince
somut sonuc¢lan almams olmalanndan kaynaklanabilir. Nitekim, veri toplama sirasinda
kimi sube madirleri bu dogrultuda yorum da yapmuglardir. Aynica, farkin anlamhihik
testinde kritik degerle hesaplanan deger arasindaki fark da ¢ok kiigiiktir.

Cizelge 10.“Sube mesai saatleriyle smrlanan islem zamanina karsihk,
internette “7 giin 24 saat islem” gerceklestirilmesi, bankalarin
subesiz bankacihfa gecisini saflamaktadir.” Yargisina Banka

Miidiirlerinin Katilma Diizeyi
_ t

Cevaplar ni % X [ (p=0,05)
Tamamen Katiliyorum 2 1133
Katihyorum 9| 60
Ne Katthyorum Ne Katilmiyorum | 1 | 6,7 | 3,5333 | 1,2037 | 1,6578
Katilmiyorum 1167
Kesinlikle Katilmiyorum 2 133
Toplam 15| 100

“Sube mesai saatleriyle simrlanan iglem zamanmnin agilarak, internette fizerinde
“7 giin 24 saat islem”™ gergeklestirilmesi, Bankalarin sube maliyetlerini azaltmaktadir.”
yargisina iligkin cevaplar ise Cizelge 11°de yer almaktadir. Sube miidiirlerinin %40°1 bu
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yargiya katilmaktadirlar. Bulunan aritmetik ortalama (3,2000), yargiya katilma dizeyi
hakkinda bir fikir vermektedir. Diger yargilann degerleme sekli gibi bu yargida da
ortalamanin 3’ten buyukluginin anlamhilik testi de yapilmig; Hs reddedilmigtir. Elde
edilen sonuca goére (t= 0,7638<1,761), sube miidiirlerinin bu yargiya katilma diizeyleri,
%5 onem derecesinde anlamhi degildir. Bagka bir anlatimla “Sube mesai saatleriyle
simrlanan islem zamanina kargihik, internette “7 giin 24 saat iglem™ gergeklestirilmesi,
bankalann subesiz bankacihia gecigini saglamaktadir.” yargisina miidiirlerin anlamh
olgiide katildigi sGylenememektedir.

Cizelge 11. “Sube mesai saatleriyle smirlanan islem zamanma karsihik,
internette “7 giin 24 saat iglem” gerceklestirilmesi, bankalarm
subesiz bankacih@a gecisini saglamaktadir.” Yargisma Banka

Miidiirlerinin Katilma Diizeyi
_ t

Cevaplar n| % X o (p=0,05)
Tamamen Katiliyorum 1|67

Katihyorum 51333

Ne Katihyorum Ne Kattlmiyorum | 6 | 40 | 3,2000 | 0,9798 | 0,7638
Katilmiyorum 2 | 133

Kesinlikle Katilmiyorum 1167

Toplam 15| 100

“Internet tzerinde yapilan iglemler, klasik sube bankacih@ iglemlerine gore
maliyetleri azaltmaktadir.” yargisina iligkin alinan cevaplar degerlenmis olup, Cizelge
12°de sunulmustur. Sube midirlerinin %86,6’st bu yargiya katilmaktadirlar. Bulunan
aritmetik ortalama (4,4), yargiya katilma diizeyi hakkinda bir fikir vermektedir. Nitekim
diger yargilardaki harcket tarzi izlenerek yapilan ortalamanin 3’ten farklihigmm
anlamhilik testi de paralel sonug vermis ve Hy kabul edilmigtir. Elde edilen sonuca gore
(t=3,2404>1,761), sube midirlerinin bu yargiya katilma dizeyleri, %5 6nem
derecesinde anlamhidir. Bagka bir anlatimla, “Internet izerinde yapilan islemler, klasik
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sube bankacihf islemlerine gore maliyetleri azaltmaktadir.,” yargisma midirler
anlamh 6l¢iide katilmaktadirlar.

Cizelge 12. “Internet iizerinde yaplan iglemler, klasik sube bankacihi
islemlerine gore maliyetleri azaltmaktadir.,” Yargisma Banka

Miidiirlerinin Katilma Diizeyi
_ t
Cevaplar n| % X o (p=0,05)

Tamamen Katihiyorum 10 | 66,7

Katihyorum 3120
Ne Katihyorum Ne Kattlmiyorum | 1 | 6,7 44 1,6166 | 3,2404

Katilmiyorum 0 0
Kesinlikle Katilmiyorum 1167
Toplam 15| 100

5.4.3. Para Transfer islemlerine Iligkin Verilerin Analizi
Para Transfer islemleri konusunda hizmet veren banka sube sayis1 Cizelge 13°te
gorillecegi lizere 15°tir. Bankalanin 6°s1 bu konuda hizmet sunmamaktadir.

Cizelge 13 . Para Transferleri Olanag Saglayan Internet Subesi Sayist

internet Subesi
sayisi %
Hizmeti Sunan 15 714
Hizmeti Sunmayan 6 28,6
Toplam 21 100

“Internet bankacilifinda “Para transfer” iglemlerinden iglem tcreti alinmamasi
bankalarin gelirlerinde azalmaya yol agmaktadir.” yargisina iligkin aliman cevaplar
degerlenmis olup Cizelge 14’te sunulmugtur. Sube miidirlerinin 46,7’s1 bu yargiya
katilmaktadirlar. Bulunan aritmetik ortalama (3,3333), yargiya katilma diizeyi hakkinda
bir fikir vermektedir. Diger yargilann deferleme sekli gibi bu yargida da ortalamamn
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3’ten buyikloginin anlamhhk testi de yapilmighr. Elde edilen sonuca gore
(t=1,00<1,761), sube miidiirlerinin bu yargiya katilma diizeyleri, %5 6nem derecesinde
anlamh degildir; H; reddedilmistir. Bagka bir anlatimla “internet bankacihiginda “Para
transfer” iglemlerinden iglem ticreti alinmamas: bankalann gelirlerinde azalmaya yol
agmaktadir.” yargisina miidirlerin anlamh 6lgiide katildifr soylenemez.

Cizelge 14.  “Internet bankacihfmda “Para transfer” iglemlerinden islem
dicreti almmamasi bankalarm gelirlerinde azalmaya yol
acmaktadir.” Yargisina Banka Miidiirlerinin Katilma Diizeyi

Cevaplar n| % | X 8 (p=(§,05)
Tamamen Katiliyorum 4 26,7
Katihiyorum 3120
Ne Katiliyorum Ne Katlmiyorum | 2 | 13,3 | 3,3333 | 1,2472 | 1,0000
Katilmiyorum 6 | 40
Kesinlikle Katilmiyorum o] 0
Toplam 15| 100

“Internet Bankacih@i uygulamalan arasinda E-Ticarete aracibk iglemleri,
Bankalann Ticari islemler hacmini artirmaktadir.” yargisina iligkin alinan cevaplar
degerlenmis olup Cizelge 15°te sunulmustur. Sube miudirlerinin 73,3’0 bu yargiya
katilmaktadirlar. Bulunan aritmetik ortalama (3,8667), yargiya katilma diizeyi hakkinda
bir fikir vermektedir. Diger yargilanin degerleme sekli gibi bu yargida da ortalamanin
3’ten biyikliginin anlamhihk testi de yapilmgtr. Elde edilen sonuca gore
(t=2,4757>1,761), sube midurlerinin bu yargiya katilma dizeyleri, %5 Onem
derecesinde anlamhdir; Hg kabul edilmistir. Bagka bir anlatimla “Internet Bankacihg
uygulamalan arasinda E-Ticarete aracilik iglemleri, Bankalann Ticari iglemler hacmini
artirmaktadir.” yargisina midirler anlamh 6l¢iide katiimaktadirlar.



Cizelge 15. “internet Bankacihfin uygulamalan arasmda E-Ticarete
aracthk islemleri, Bankalarin Ticari islemler hacmini
artirmaktadir.” Yargisina Banka Miidiirlerinin Katilma Diizeyi

Cevaplar ni % X ) (F(g,OS)
Tamamen Katthyorum 6| 40

Katiliyorum 51333

Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum | 2 | 13,3 | 3,8667 | 1,3098 | 2.4757
Katilmiyorum 0 0

Kesinlikle Katilmiyorum 2 {133

Toplam 15| 100

“internet ortamimn sagladifx yeni bir pazar kavrami olan “Sanal pazar”dan daha
yitksek pazar payr almaya yonelik politikalar, internet fizerinden verilen bankacihk
hizmetlerini yayginlagtirir.” yargisina iligkin alinan cevaplar degerlenmis olup Cizelge
16’da sunulmugtur. Sube midarlerinin 73,3’a bu yargiya katilmaktadirlar. Bulunan
aritmetik ortalama (4), yargiya katilma diizeyi hakkinda bir fikir vermektedir. Diger
yargilarin degerleme sekli gibi bu yargida da ortalamanmn 3’ten biayiiklaginian
anlamhhk testi de yapilmigtir. Elde edilen sonuca gore (t=3,4157>1,761), sube
midiirlerinin bu yargiya katilma dizeyleri, %5 o6nem derecesinde anlamlidir; Hy kabul
edilmigtir. Bagka bir anlatimla “Internet ortaminin sagladi: yeni bir pazar kavrami olan
“Sanal pazar’dan daha yiksek pazar payr almaya yonelik politikalar, internet fizerinden
verilen bankacilik hizmetlerini yayginlastinr.” yargisma midiarler anlamh o6lgtde
katilmaktadirlar.
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Cizelge 16. “Sanal pazar”dan daha yiiksek pazar payr almaya ydnelik
politikalar, internet lizerinden verilen bankacihik hizmetlerini
yaygmlastirir.” Yargisina Banka Miidiirlerinin Katilma Diizeyi

Cevaplar n| % | X 8 (F(;,OS)
Tamamen Katiliyorum 6 | 40

Katiliyorum 5 1333

Ne Katiliyorum Ne Kattlmiyorum | 3 | 20 4 1,0954 | 34157
Katilmiyorum 0] 0

Kesinlikle Katilmiyorum 1] 67

Toplam 15} 100

5.4.4. Yatirnm Islemlerine iligkin Verilerin Analizi
Yatirim iglemleri konusunda hizmet veren banka sube sayis1 Cizelge 17°de
gorillecefi iizere 15°tir. Bankalarin 6’s1 bu konuda hizmet sunmamaktadir.

Cizelge 17. Yatinm islemleri Hizmeti Sunan internet Subesi Says1

Internet Subesi
sayisi %
Hizmeti Sunan 15 71,4
Hizmeti Sunmayan 6 28,6
Toplam 21 100

“Migsterilerin, Mevduat hesaplarim yatinm hesabma dontgtirecek, internet
izerinden yatinm yapmayi kolaylaghiracak uygulama ve politikalar, yatinm
bankacihifim geligtirmektedir.” yargisina iligkin alman cevaplar defierlenmis olup
Cizelge 18°de sunulmustur. Sube miidiirlerinin % 86,7°si bu yargiya katilmaktadiriar.
Bulunan aritmetik ortalama (4,07), yargiya katlma diizeyi bhakkinda bir fikir
vermektedir. Diger yargilarin deferleme sekli gibi bu yargida da ortalamamn 3’ten
biyikliginin anlamlilik testi de yaptilmigtir. Elde edilen sonuca gore (t=3,5524>1,761),
sube miidirlerinin bu yargiya katilma diizeyleri, %5 onem derecesinde anlamhdir; Hjp



kabul edilmigtirr Bagka bir anlatimia “Mugterilerin, Mevduat hesaplanm yatinm
hesabina donugtirecek, internet fizerinden yatinm yapmay: kolaylagtiracak uygulama
ve politikalar, yatinm bankacihgim geligtirmektedir.” yargisina midarler anlamh
Ol¢iide katilmaktadiriar.

Cizelge 18. “Miigterilerin, Mevduat hesaplarimi yatirim  hesabina
doniigtiirecek, internet  iizerinden yatrim  yapmay
kolaylagtiracak uygulama ve politikalar, yattrom bankacihgm
gelistirmektedir.” Yargisma Banka Miidirlerinin Katilma

Diizeyi
_ t

Cevaplar n| % X 6  |(p=0,05)
Tamamen Katthyorum 6| 40
Katiliyorum 7 146,77
Ne Katiliyorum Ne Katilmtyorum | 0 0 | 4,07 |1,1235| 3,5524
Katilmiyorum 1167
Kesinlikle Katilmiyorum 1|67
Toplam 15| 100

“Internet Bankacihin Uygulamalaninda mugterilere sunulan yatinm iglem
secenekleri ve kolayhklar, Yatinm araglanmin etkinlifini artirmaktadir.” yargisina
iligkin alman cevaplar degerlenmis olup Cizelge 19°da sunulmustur. Sube midirlerinin
%86,7’si bu yargiya katilmaktadirlar. Bulunan aritmetik ortalama (4,2667), yargiya
katilma diizeyi hakkinda bir fikir vermektedir. Diger yargilann degierleme sekli gibi bu
yargida da ortalamanin 3’ten biyikliginin anlamhilik testi de yapilmigtir. Elde edilen
sonuca gore (t=8,2642>1,761), sube miidurlerinin bu yargiya katilma diizeyleri, %5
onem derecesinde anlamhdir; H;; kabul edilmistir. Bagka bir anlatimla “Internet
Bankacilifn Uygulamalaninda misterilere sunulan yatinm iglem segenekleri ve
kolayliklar, Yatinm araglannin etkinligini artirmaktadir.” yargisina midarler anlamh
olgide katilmaktadirlar.
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Cizelge 19. “internet Bankacihfn Uygulamalarinda miisterilere sunulan
yatirnm islem secenekleri ve kolayhklar, Yatirnm araclarmm
etkinlifini artirmaktadir.” Yargisma Banka Miidiirlerinin

Katilma Diizeyi
_ t

Cevaplar ni{ % X S {p=0,05)
Tamamen Katiliyorum 5 1333
Katilryorum 9| 60
Ne Katihyorum Ne Katilmiyorum | 1 | 6,7 | 42667 | 0,5735 | 8,2642
Katiimiyorum 0 0
Kesinlikle Katilmiyorum 0 0
Toplam 15| 100

54.5. Kurum Odemelerine iliskin Verilerin Analizi
Para Transfer iglemleri konusunda hizmet veren banka sube sayisi Cizelge 20°de
gorilecegi Gzere 14’tar. Bankalann 7’si bu konuda hizmet sunmamaktadir.

Cizelge 20. Kuarum Odemeleri Hizmeti Sunan Internet Subesi Sayis1

Internet Subesi
sayisi %
Hizmeti Sunan 14 66,7
Hizmeti Sunmayan 7 33,3
Toplam 21 100

“Miisterilerin kurumsal o6demelerini internet tizerinden gergeklestirmeleri,
subelerin aracilik igin gergeklestirmis oldugu islem yikant azaltmaktadir.” yargisina
iligkin alinan cevaplar degerlenmis olup Cizelge 21°de sunulmustur. Sube midiirlerinin
64,41 bu yargiya katlmaktadirlar. Bulunan aritmetik ortalama (3,5), yargtya katiima
diizeyi hakkinda bir fikir vermektedir. Diger yargilann degerleme sekli gibi bu yargida
da ortalamanin 3’ten bayikliginin anlamhlik testi de yapilmgtir. Elde edilen sonuca
gore (t=1,2419<1,771), sube midirlerinin bu yargiya katilma dizeyleri, %5 &nem
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derecesinde anlamh degildir; Hy» reddedilmigtir. Bagka bir anlatimla “Musterilerin
Kurumsal 6demelerini internet tizerinden gergeklestimeleri, subelerin aracihik igin
gergeklestirmis oldugu islem yikinid azaltmaktadir.” yargisina mudirlerin anlamh
olctide katildif1 s6ylenememektedir.

Cizelge 21. “Miisterilerin  kurumsal Odemelerini internet iizerinden
gerceklestirmeleri, subelerin aracilik icin gerceklestirmis oldugu
islem yikiné azaltmaktadir.” Yargisma Banka Miidirlerinin

Katilma Diizeyi
_ 4

Cevaplar n % X 6 [(p=0,05)
Tamamen Katiliyorum 4 | 287
Katiliyorum 5 35,7
Ne Katihyorum Ne Katilmiyorum 2 143 | 3,5 114516 12419
Katilmiyorum 0 0
Kesinlikle Katilmiyorum 3 214
Toplam 14 100

5.4.6. Genel Degerlemede Yer Alan Yargilara Iliskin Verilerin Analizi

“Internet Bankacihi islemlerinde zaman ve mekan kistimn olmamasi,
miigteriye daha kolay hizmet saglamada bankaciik acgisindan yeni agilimlar
saglamaktadir.” yargisina iligkin alman cevaplar deferlenmis olup Cizelge 22°de
sunulmustur. Sube miidiirlerinin %88,2°si bu yargiya katilmaktadirlar. Bulunan
aritmetik ortalama (4,2353), yargiya katilma diizeyi hakkinda bir fikir vermektedir.
Diger yargilann degerleme sekli gibi bu yargida da ortalamanin 3’ten biyikliginin
anlamhbk testi de yapilmigtir. Elde edilen sonuca gére (1—4,4395>1,746), sube
miidarlerinin bu yargiya katilma diizeyleri, %5 6nem derecesinde anlamhdir; H;3 kabul
edilmigtir. Bagka bir anlatimla “Internet Bankacihif islemlerinde zaman ve mekan
kisitinin olmamasi, Misteriye daha kolay hizmet saflamada bankacilik agisindan yeni
agihmlar saglamaktadir.” yargisina midarler anlamh 6lgiide katilmaktadurlar.
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Cizelge 22. “Internet Bankacihiff islemlerinde zaman ve mekan kisitmmn
olmamasi, Miisteriye daha kolay hizmet saflamada bankacihk

acisindan yeni acihmlar saglamaktadir.” Yargisimma Banka
Miidiirlerinin Katilma Diizeyi
_ t

Cevaplar n!| % X o (p=0,05)
Tamamen Katthyorum 9 |529
Kathiyorum 6 {353
Ne Katihyorum Ne Kafilmiyorum | 0 0 | 42353 | 1,1130 | 44395
Katilmnyorum 1159
Kesinlikle Katilmiyorum 1159
Toplam 17 | 100

“Internet iizerinde islem yapan miigterilere 6zel avantajlar saflanmasi, internet
bankacilipimin geligimine olumlu katk: saglamaktadir.” yargisina iligkin ahinan cevaplar
degerlenmis olup Cizelge 23’te sunulmugtur. Sube midirlerinin %88,2°si bu yargtya
katilmaktadirlar. Bulunan aritmetik ortalama (4,2941), yargiya katilma dizeyi hakkinda
bir fikir vermektedir. Diger yargilanin deferleme sekli gibi bu yargida da ortalamanmin
3’ten buyiukliginin anlamhbk testi de yapilmigtir. Elde edilen sonuca gore
(t=5,0977>1,746), sube miidarlerinin bu yargiya katilma dizeyleri, %5 Onem
derecesinde anlamhdir; Hy, kabul edilmigtir. Bagka bir anlatimla “Internet @izerinde
iglem yapan Misterilere 6zel avantajlar saglanmasi, internet bankacihiginin geligimine
olumlu katk: saglamaktadir.” yargisina miadirler anlamh 6lgide katilmaktadirlar.



Cizelge 23. “internet iizerinde islem yapan Miisterilere 6zel avantajlar
saglanmasi, internet bankacihfmmn gelisimine olumlu katla
saglamaktadir.” Yargisina Banka Miidirlerinin Katilma Diizeyi

Cevaplar n| % | X 5 (f(iOS)
Tamamen Katithyorum 9 1529
Katiliyorum 6 |353
Ne Katihyorum Ne Katlmyorum | 1 | 59 | 4,2941 | 1,0155 } 5,0977
Katilmiyorum 0 0
Kesinlikle Katilmiyorum 1159
Toplam 17 | 100

“Internet tzerinden sunulan hizmetler ve sanal ortamda miisteriye erigimi
saglayacak kolayliklar, bankalann miigteri kazanma maliyetlerini azaltmaktadir.”
yargisina iligkin alinan cevaplar degerlenmis olup Cizelge 24’te sunulmugtur. Sube
miidiirlerinin %70,5’i bu yargiya kattimaktadiriar. Bulunan aritmetik ortalama (3,8235),
yargiya katilma diizeyi hakkinda bir fikir vermektedir. Diger yargilarin degerleme sekli
gibi bu yargida da ortalamanin 3’ten biyuklaganin anlamlilik testi de yapilmig ve H;s
kabul edilmistir. Elde edilen sonuca gore (t=2,1898>1,746), sube mudiirlerinin “Internet
iizerinden sunulan hizmetler ve sanal ortamda misteriye erigimi saglayacak kolayhiklar,
bankalanin migteri kazanma maliyetlerini azaltmaktadir.” yargisina katilma dizeyleri,

%5 onem derecesinde anlamhidir.



Cizelge 24. “Internet @izerinden sunulan hizmetler ve sanal ortamda
miisteriye erigimi saglayacak kolayhkiar, bankalarin miisteri
kazanma maliyetlerini azaltmaktadir.” Yargismma Banka

Miidiirlerinin Katilma Diizeyi
. t

Cevaplar nl % X 0 (p=0,05)
Tamamen Katitliyorum 9 |529
Katihyorum 31176
Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum | 0 | O | 3,8235 | 1,5043 | 2,1898
Katilmiyorum 31176
Kesinlikle Katilmiyorum 2 11,8
Toplam 17 | 100

“Teknolojik araglann ucuzlamasi ve kullamm alanlanmin  yayginlagmasi
bankacilik sektériiniin yeniden yapilanma sirecine girmesinde etkilidir.” yargisina
iligkin alman cevaplar degerlenmis olup Cizelge 25’te sunulmustur. Sube miidirlerinin
%82,3’l bu yargiya katilmaktadirlar. Bulunan aritmetik ortalama (4), yargiya katilma
diizeyi hakkinda bir fikir vermektedir. Diger yargilann degerleme sekli gibi bu yargida
da ortalamanin 3’ten bityiikkliiginin anlamhilik testi de yapilmig; H;¢ kabul edilmigtir.
Elde edilen sonuca gore (t=4,1231>1,746), sube miidiirlerinin bu yargiya katilma
dizeyleri, %5 onem derecesinde anlamhdir. Bagka bir anlahimla “Teknolojik araglann
ucuzlamas1 ve kullamm alanlannin yayginlagmas: Bankacihk sektoriniin yeniden
yapilanma sirecine girmesinde etkilidir.”  yargisina midarler anlamh dlgide
katilmaktadirlar.



Cizelge 25. “Teknolojik araclarin ucuzlamasi ve kullamm alanlarmin
yayginlagmas: Bankacihk sektoriiniin yeniden yapilanma

siirecine girmesinde etkilidir.” Yargisina Banka Miidiirlerinin

Katilma Diizeyi
B t

Cevaplar n| % X o (p=0,05)
Tamamen Katihyorum 51294
Katihhyorum 9 1529
Ne Katihyorum Ne Katilmiyorum | 2 | 11,8 4 0,9701 | 4,1231
Katilmiyorum 0 0
Kesinlikle Katilmiyorum 1159
Toplam 17 | 100

“Personel ve igyeri maliyetlerinin yiikselmesi, bankalann internet Gzerinde sube
agmalarinda etkilidir.” yargisina iligkin alinan cevaplar degerlenmis olup Cizelge 26’da
sunulmugtur. Sube midirlerinin % 47,1’i bu yargiya katilmaktadirlar. Bulunan
aritmetik ortalama (3,2353), yargiya katilma diizeyi hakkinda bir fikir vermektedir.
Diger yargilarin degerleme sekli gibi bu yargida da ortalamanin 3’ten biyiklaganin
anlamhihik testi de yapilmis; H;; reddedilmigtir. Elde edilen sonuca gore
(t=0,9396<1,746), sube mudarlerinin “Personel ve igyeri maliyetlerinin yiikselmest,
bankalarin internet Gizerinde sube agmalarinda etkilidir.” yargisina katilma dizeyleri,
%35 onem derecesinde anlamh degildir.



Cizelge 26. “Personel ve igyeri maliyetlerinin yiikselmesi, bankalarm
internet iizerinde sube agcmalarinda etkilidir.” Yargisina Banka

Miidiirlerinin Katilma Diizeyi
_ t

Cevaplar n|{ % X 3 1 (p=0,05)
Tamamen Katiliyorum 1§59

Katithyorum 7 1412

Ne Katihyorum Ne Katilmiyorum | 5 1294 | 3,2353 | 1,0017 | 0,9396
Katilmiyorum 31176

Kesinlikle Katilmiyorum 1159

Toplam 17 | 100

“Sanal pazar’dan daha yiksek pazar payr almaya yénelik politikalar, bankalann
rekabet etme maliyetlerini arirmaktadir.” yargisina iligkin alman cevaplar degerlenmis
olup Cizelge 27’de sunulmustur. Sube miidiirlerinin %53’ bu yargiya katilmaktadirlar.
Bulunan aritmetik ortalama (3,4706), yargiya katilma dizeyi hakkinda bir fikir
vermektedir. Diger yargilanin degerleme sekli gibi bu yargida da ortalamamn 3’ten
biyiklaginin anlamhilik testi de yapilmig ve Hys kabul edilmistir. Elde edilen sonuca
gore (t=1,9262>1,746), sube midirlerinin bu yargiya katilma diizeyleri, %5 onem
derecesinde anlamhdir. Bagka bir anlatimla “Sanal pazar”dan daha yiiksek pazar payr
almaya ydnelik politikalar, Bankalarin rekabet etmne maliyetlerini artrmaktadir.”
yargisina midirler anlamh olgiide katilmaktadiriar.
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Cizelge 27. “Sanal pazar”dan daha yiiksek pazar payr almaya ydnelik
politikalar, Bankalarin rekabet etme maliyetlerini artrmaktadir”
Yargisina Banka Midiirlerinin Katilma Diizeyi

Cevaplar n| % X 5 (p=(1):,05)
Tamamen Katiliyorum 2 11,8
Katthyorum 7 1412
Ne Katihyorum Ne Katitlmiyorum | 6 | 353 | 3,4706 | 0,9772 | 1,9262
Katilmiyorum 1159
Kesinlikle Katilmiyorum 1159
Toplam 17 | 100

“Internet Bankacilig1, diger kanallara (ATM ve Telefon Bankacilif1 gibi) gore
bankalann iglem maliyetlerini azaltmaktadir.” yargisma iligkin ahnan cevaplar
degierlenmis olup Cizelge 28’de sunulmustur. Sube midiirlerinin %88.2’si bu yargiya
katilmaktadirlar. Bulunan aritmetik ortalama (4,2941), yargiya katilma diizeyi hakkinda
bir fikir vermektedir. Diger yargilann degerleme sekli gibi bu yargida da ortalamanm
3’ten buyiklagunin anlamhilik testi de yapilmig; Hyo kabul edilmigtir. Elde edilen
sonuca gore (t=5,0977>1,746), sube miidirlerinin “Internet Bankaciligs, diger kanallara
(ATM ve Telefon Bankacihifi gibi) gore Bankalann iglem maliyetlerini azaltmaktadr.”
yargisma katilma diizeyleri, %5 6nem derecesinde anlamhdir. Bagka bir anlatunla
“Internet Bankacihf:, diger kanallara (ATM ve Telefon Bankacihf gibi) gore
bankalann iglem maliyetlerini azaltmaktadir.” yargisina midirler anlamh olgide
katilmaktadirlar.
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Cizelge 28. “Intermet Bankacibi, diger kanallara (ATM ve Telefon
Bankacihin gibi) giore Bankalarin islem maliyetlerini
azaltmaktadir.” Yargisina Banka Miidiirlerinin Katilma Dizeyi

Cevaplar n| % | X ) (p=(§,05)
Tamamen Katiliyorum 9 1529
Katihyorum 6 | 353
Ne Katihyorum Ne Katilmiyorum | 1 | 59 | 42941 | 1,0155 | 5,0977
Katilmiyorum 0 0
Kesinlikle Katilmiyorum 1]59
Toplam 17 | 100

“Miigteriyi, islemlerini internet dzerinden gergeklestirmeye oOzendirme
politikalan, sube sayisim azaltmaktadir.” yargisina iliskin alinan cevaplar deferlenmig
olup Cizelge 29°da sunulmustur. Sube miidirlerinin %52,9u bu yargiya
katilmamaktadirlar. Bulunan aritmetik ortalama (2,7059), yargiya katilma dizeyi
hakkinda bir fikir vermektedir. Diger yargilann degerleme sekli gibi bu yargida da
ortalamanin 3’ten biytkliiganin anlamhlik testi de yapilmis; ancak Hyy reddedilmigtir.
Elde edilen sonuca gore (t=-0,96>-1,746), sube midirlerinin “Misgteriyi, iglemlerini
internet  tzerinden gergeklestirmeye oOzendirme politikalan, sube sayisim
azaltmaktadir.” yargisina katitmama diizeyleri, %5 6nem derecesinde anlamh degildir.
Bagka bir anlatimla “Mugteriyi, iglemlerini internet iizerinden gergeklestirmeye
6zendirme politikalan, sube sayismi azaltmaktadir.” yargisina miidirlerin anlamh
olgtde katilmadiklan séylenememektedir.
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Cizelge 29. “Miisteriyi, islemlerini internet iizerinden gerceklestirmeye
O0zendirme politikalar, sube sayisim azaltmaktadir.” Yargisina
Banka Miidiirlerinin Katilma Diizeyi

Cevaplar n| % X 3 (p=(§,05)
Tamamen Katiliyorum 14159

Katilryorum 51294

Ne Katihyorum Ne Katilmiyorum | 2 | 11,8 | 2,7059 | 1,2255 | -0,96
Katilmiyorum 6 |353

Kesinlikle Katilmtyorum 31176

Toplam 17 1 100

“Internet iizerinde yapilan islemler, bankalarin subelerde gergeklestirilen bireysel
bankacilik iglemlerini azaltmaktadir.” yargisina iligkin alinan cevaplar degerlenmis olup
Cizelge 30°da sunulmustur. Sube miidiirlerinin %76,5°i bu yargiya katilmaktadirlar.
Bulunan aritmetik ortalama (4,0), yargiya katilma diizeyi hakkinda bir fikir vermektedir.
Diger yargilann degerleme sekli gibi bu yargida da ortalamamn 3’ten biyikliguniin
anlamhlik testi de yapilmis ve Hj kabul edilmistir. Elde edilen sonuca gore
(t=3,61157>1,746), sube miudarlerinin bu yargiya katilma dizeyleri, %5 6nem
derecesinde anlamhidir. Bagka bir anlatimla “Internet izerinde yapilan Islemler,
Bankalann subelerde gergeklestirilen bireysel bankacilik iglemlerini azaltmaktadir.”
yargisina miidiirler anlamli élgiide katilmaktadirlar.
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Cizelge 30. “Internet iizerinde yapilan Islemler, Bankalarmn subelerde
gerceklestirilen bireysel bankacihk islemlerini azaltmaktadir.”
Yargisina Banka Midiirlerinin Katilma Diizeyi

Cevaplar n| % | X 3 (p=(§,05)
Tamamen Katihyorum 6 353

Katihiyorum 7 1412

Ne Katithyorum Ne Katilmiyorum | 2 | 11,8 40 | 09772 | 3,61157
Katilmiyorum 2 11,8

Kesinlikle Katilmtyorum 0} 0

Toplam 17 | 100

“Miigteriyi, iglemlerini internet izerinden gergeklestirmeye oOzendirme
politikalan, intemet subelerinin, bankalann iglem hacmi igindeki paym artinir.”
yargisina iligkin alinan cevaplar degerlenmis olup Cizelge 31°de sunulmugtur. Sube
midiirlerinin %1000 bu yargiya katilmaktadirlar. Bulunan aritmetik ortalama (4,5294),
yargiya katilma diizeyi hakkinda bir fikir vermektedir. Diger yargilanin degerleme sekli
gibi bu yargida da ortalamamn 3’ten biyiklaganin anlamhibik testi de yapilmis ve Hy,
kabul edilmigtir.. Elde edilen sonuca gére (t=12,2565>1,746), sube midiirlerinin bu
yargiya katilma dizeyleri, %5 onem derecesinde anlamhdir. Bagka bir anlatmla
“Mugteriyi, iglemlerini internet tizerinden gergeklestirmeye Ozendirme politikalan,
internet subelerinin, Bankalarin iglem hacmi i¢indeki payim artirir.” yargisina miidirler
anlamh o6lgiide katiimaktadirlar.
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Cizelge 31. “Miisteriyi, islemlerini internet iizerinden gerceklestirmeye

dzendirme politikalari, internet subelerinin, Bankalarm islem
hacmi icindeki paymm artirir.” Yargisina Banka Miidirlerinin

Katilma Diizeyi
B t

Cevaplar n % X o (p=0,05)
Tamamen Katiliyorum 9 529

Katiliyorum 8 47,1

Ne Katiliyorum Ne Kattlmiyorum | 0 0 45294 | 04991 | 12,2565
Katilmiyorum 0 0

Kesinlikle Katilmiyorum 0 0

Toplam 17 100

5.5. Arastirmanm Sonuclar

Aragtirmanin bulgulan degerlenirken, her bir hipoteze (H;, H, ....Hs) karsilik
gelen bulgular (B1,B,, ....... B;) asagida sirasiyla Hy-B, olarak bagliklandinlmmg olup,
arastirma bulgulan bu bigeme gore ele alinmgtir.

Hl-Bl .

Hz-Bz H

H3-B3 .

Banka midirleri “internet Bankacih@ uygulamalan arasinda bilgi alma
amach hizmetlerin sunulmasi, bankalanin sube personel sayillanm
azaltmigtir.” yargisina %A47,1 oraninda katilmamaktadirlar. Venler iizerinde
yapilan anlamlilik testinde midiirlerin bu yargiya anlamh 6lgiidde katilmadig:
stéylenememektedir.

Banka miudarleri “Internet Bankacihfh uygulamalan arasinda bilgi alma
amach hizmetlerin sunulmasi, bankalann personel giderlerini azaltmigtir.”
yargisma %35,2° oraninda katilmaktadirlar. Veriler tzerinde yapilan
anlamhiik testinde midirerin bu vyargiya anlamh olgiide katildign
soylenememektedir.

Banka midirleri “Internet Bankaciig uygulamalanna bagh olarak;
migterinin, hesab1 {zerinde etkinlifinin arttinimasi, banka-mugteri
etkilesimini olumlu yonde -etkilemektedir” yargisina %86.6 oraninda
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katilmaktadirlar. Anlamhilik testinden elde edilen sonuglar, banka
miidirlerinin yargiya katilma diizeylerini desteklemektedir.

Banka miidairleri “Sube mesai saatleriyle sinirlanan islem zamanina kargibk,
internette “7 gin 24 saat iglem” gergeklestirilmesi, bankalarin subesiz
bankacilifa gegisini saglamaktadir.” yargisina %73,3 oraninda katildiklarim
belirtmis olmalanna rafmen, veriler iizerinde yapilan anlamhlik testinde
katilma diizeylerinin anlamh olmadi sonucu elde edilmigtir.

Banka midirleri “Sube mesai saatleriyle sintrlanan iglem zamammn agilarak,
internet iizerinde “7 giin 24 saat islem” gergeklestirilmesi, Bankalann sube
maliyetlerini azaltmaktadir.” yargisina % 40 oraminda katildiklanm belirtmig
olmalarina ragmen, veriler iizerinde yapilan anlamhhk testinde katilma
diizeylerinin anlamh olmadig sonucu elde edilmigtir.

Banka miidiirleri “Internet iizerinde yapilan islemler, klasik sube bankacilifn
islemlerine gore maliyetleri azaltmaktadir” Yargisina %86,6 oraninda
katilmaktadirlar. Anlamhiik testinden elde edilen sonuglar, banka
midirlerinin yargiya katilma diizeylerini desteklemektedir.

Banka midiirleri “Internet bankacihiginda “Para transfer” islemlerinden iglem
icreti alinmamas: bankalarin gelirlerinde azalmaya yol agmaktadir.”
yargisina %46,7 oraninda katildiklanm belirtmektedirler. Veriler iizerinde
yapilan anlamlilik testinde katilma diizeylerinin anlamh olmadifi sonucu elde
Banka midiirleri “Internet Bankacilifa uygulamalan arasinda E-Ticarete
aracilik iglemleri, Bankalarin Ticari islemler hacmini artirmaktadir.” yargisina
%73,3 oramnda katildiklannm belirtmektedirler. Veriler Gzerinde yapilan
anlamhlik testi, elde edilen bulguyu desteklemektedir.

Banka miidirleri “Internet ortaminin sagladigi yeni bir pazar kavramm olan
“Sanal pazar’dan daha yitksek pazar pay1 almaya yénelik politikalar, internet
tzerinden verilen bankacilik hizmetlerini yayginlagtinr.” yargisina %73,3
oraninda katildiklanm belirtmektedirler. Veriler iizerinde yapilan anlamhilhik
testi, elde edilen bulguyu desteklemektedir.

H0-B1o : Banka midiirlen “Masterilerin, Mevduat hesaplanm yatinm hesabina

doniigtirecek, internet Gizerinden yatinm yapmay: kolaylagtiracak uygulama
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ve politikalar, yatinm bankacihifim gelistirmektedir.” yargisina %86,7
oraninda katildiklanm belirtmektedirler. Veriler tizerinde yapilan anlamhilik
testi, elde edilen bulguyu desteklemektedir.

Banka midiirleri “internet Bankacilifa Uygulamalarinda miisterilere sunulan
yaunim iglem segenckleri ve kolayliklar, Yatinm araglanmn etkinlifini
artirmaktadir.” yargisina %93,3 oraminda katildiklarim belirtmektedirler.
Veriler iizerinde yapilan anlamhhk testi, elde edilen bulguyu
desteklemektedir.

Banka miidiirleri “Migterilerin kurumsal Gdemelerini internet Gzerinden
gerceklestirmeleri, subelerin aracihik igin gerceklestirmis oldugu islem
yikiini  azaltmaktadir” yargisina %644 oraminda katildiklanm
belirtmekiedirler. Veriler Gzerinde yapilan anlamhbk testinde katiima
diizeylerinin anlamh olmadii sonucu elde edilmigtir.

Banka madarleri, “Internet Bankacihi@ islemlerinde zaman ve mekan
kisiinin olmamasi, miisteriye daha kolay hizmet saflamada bankacilik
agisindan yeni acihimlar saflamaktadir.” yargisma %88,2° oraninda
katilmaktadirlar. Veriler iizerinde yapilan anlamhilik testi de, elde edilen
bulguyu desteklemektedir.

Banka mudiirleri, “Internet izerinde islem yapan musterilere 6zel avantajlar
saglanmasi, internet bankacihifinin gelisimine olumlu katk: saflamaktadir.”
yargisima %882 orannda katilmaktadirlar. Veriler iizerinde yapilan
anlamhilik testi de, elde edilen bulguyu desteklemektedir.

Banka miidirleri, “Internet tizerinden sunulan hizmetler ve sanal ortamda
mugteriye erigimi  saglayacak kolayhklar, bankalarin mugteri kazanma
maliyetlerini azaltmaktadir.” yargisina %70,5 oramnda katilmaktadirlar.
Veriler tizerinde yapilan anlamhlik testi de, elde edilen bulguyu
desteklemektedir.

Banka miidiirleri, “Teknolojik araglann ucuzlamasi ve kullamm alanlanmin
yayginlagmas: bankacihik sektdrinin yeniden yapilanma siirecine girmesinde
etkilidir.” yargisina %82,3 oraninda katilmaktadirlar. Veriler tizerinde yapilan
anlamhhik testi de, elde edilen bulguyu desteklemektedir.
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Banka miidiirleri, “Personel ve igyeri maliyetlerinin yikselmesi, bankalann
internet Gizerinde sube agmalannda etkilidir.” yargisina %47,1 oraninda
katilmaktadirlar. Veriler zerinde yapilan anlamlihk testinde katilma
diizeylerinin anlamh olmadif: sonucu elde edilmigtir.

Banka miudirleri, “Sanal pazar’dan daha yiksek pazar pay: almaya yonelik
politikalar, bankalann rekabet etme maliyetlerini artirmaktadir.” yargisina
%53 oraninda katilmaktadirlar. Veriler iizerinde yapilan anlamlihik testi de,
elde edilen bulguyu desteklemektedir.

Banka miidirleri, “Internet Bankacihif, difer kanallara (ATM ve Telefon
Bankacih@: gibi) goére bankalann islem maliyetlerini azaltmaktadir”
yargisina %88,2 oraminda katilmaktadirlar. Veriler iizerinde yapilan
anlamhhk testi de, elde edilen bulguyu destekiemektedir.

Banka midiirleri, “Miisteriyi, islemlerini internet fizerinden ger¢eklestirmeye
ozendirme politikalan, sube sayisim azaltmaktadir.” yargisina %529
oraninda katilmamaktadirlar. Veriler iizerinde yapilan anlamhlik testinde
katilmama dizeylerinin anlamlh olmadig: sonucu elde edilmigtir.

Banka mudiirleri, “Internet Gizerinde yapilan islemler, bankalann subelerde
gerceklestirilen bireysel bankacilik iglemlerini azaltmaktadir.” yargisina
%76,5 oraninda katilmaktadirlar. Veriler fizerinde yapilan anlamhitik testi de,
elde edilen bulguyu desteklemektedir.

Banka miidiirleri, “Miisteriyi, islemlerini internet Gizerinden gergeklegtirmeye
6zendirme politikalan, internet subelerinin, bankalann iglem hacmi icindeki
paymu artinr.” yargisina %100 oramnda katilmaktadirlar. Veriler Gizerinde
yapilan anlamhilik testi de, elde edilen bulguyu desteklemektedir.

5.6. Arastirmammn Gegerlik ve Giivenilirligi

Bu galigma, internet bankacihina gegen bankalarda kegifsel nitelikte birtakim
bilgiler elde etmeye yonelik olarak hazirlanmugtir. Bu bilgiler soz konusu arag ile
sunulan hizmetleri ve bu hizmetlerde algilanan gelismeleri 6lgme amacina yoneliktir.

Aynca, internet alaninda yaptiklan yatinmlarla bankalann mali yapilanndaki
degisimi saptamak da bir bagka hedef olarak disinilmiistir. Ancak bankalarin genel
midirlikleri diizeyinde yapilan gorigmeler sirasinda yatinm ve diger giderlerde ortaya



108

¢ikan degisikliklerin kar, borg vb. kalemler iizerindeki etkilerinin ne kadannin internet
bankaciligindan kaynaklandima iliskin bilgileri vermelerinin miimkiin olmadig:
gorilmistir. Bu nedenle s6z konusu hedefe bu g¢abigmamz gergevesinde
ulagilamamigtir. Bu saptamalara bankalann mali tablolarim kullanarak da ulasmamn
dolayistyla mimkiin olmadifii anlagilmgtir. Nitckim, mali tablolann Gzerinde makro
gostergeler kadar, faaliyetlere iligkin birgok fakt6riin etkili oldufu ve bunlann iginde
internet bankacihfimn da bulunmakla birlikte, sadece bunu saptamamn imkansiz
oldugu belirlenmigtir.

Bu c¢aligmada genel midirlik dizeyinde veri elde edilemeyecegi
gorildaginden, yukanda hedeflendifi belirtilen kegifsel nitelikteki bulgulara, Antakya
olgeginde faaliyet gosteren bankalar diizeyinde yapilan bir aragtirma ile yer verilmeye
cahsiimighir.

Aragtirmanin anakiitlesi sadece Antakya’daki bankalar oldugundan, elde edilen
sonuclar bu bankalar i¢in yorumlanmahdar.

Konuya iligkin verilerin “Likert Olgegi” ile olgilmesi kesfedici mahiyette
yaritilen bu arastrmada belirli olgiide istatistik analizler yapilmasina olanak
saglamakla birlikte, aragtirmanin daha genig bir 6rnek gurubuyla yapilmas: sonuglarn
gegerlik ve glivenilirlifini artiracaktir.

Bu nedenierle bulgulann belirtilen kisitlar ile, kesfedici aragtirma modeli
gercevesinde degerlenmeli ve yorumlanmalidar.
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6. SONUC VE ONERILER

Bankacilik sektorinde faaliyet gosteren kurum ve kuruluslannda, gegmiste
kalem ve kafit kullanarak, aritmetik hesaplamalarla iglem yapan ve bu hesaplardaki
yamigilann sorumluluunu tasiyan calisanlar ve oOzcllikle yoneticiler, bankalannda
yanhigsiz hesap, denetim, bilgi saklama ve erigim gibi bir bilgisayann en basit iglevleri
olan sistemlerin varolmasi hayalini oteden beri tagimaktaydi. Iste bu nedenledir ki
bilgisayann iglevsel kullammmimin saglanmasimin hemen ardindan bankalar bu teknoloji
harikalanm kurumlanna transfer etmislerdir.

Bilgisayarlann yaygmlagmasindan sonra bu makinalarin sakladiklan bilgilerin
paylagilmas: istegi dogrultusunda gelisen ag(network) teknolojileri intranet(=girket igi
aglar) ve ekstranet(= sirketler arasi), bankalar tarafindan hemen kabul gormiigtir.
Internet bankacih aslinda uygulamalardaki yiizinin yeniligi ve sundugu olanaklar bir
kenara birakilirsa, bilgisayar teknolojilerinin tarihi kadar eskidir. Bugin internet
tizerinde bilgisayarda self servis olarak gergeklestirilen virman, havale, EFT(elektronik
fon transferi) gibi hizmetleri, banka subelerinden (extranet altyapr ekipmanlariyla
donatimis subeler arasinda olmak kosuluyla) pahal olmasina ragmen on-line islem
talep ederek gerceklestirilebilmekte idi. Kapali aglar ile gergeklestirilen ve simirh
olmasina ragmen migteriyi o giniin sartlannnda memnun edebilmis olmasi, bugin
biligim ve iletisim teknolojilerinin bag dondiiriicii geligimi ile herkesin erigebilecegi ve
¢ok ucuza satin alabileceg§i Griin ve hizmetler bitini olarak internet bankacihfimn
gelecegi konusunda umut vermektedir.

Internetin gelisme sirecinin baginda olundugu ve halen bir telefon veya
televizyon kadar bile yayginlagsmadify kabul edilecek olursa, daha alinmasi gereken g¢ok
mesafenin oldugu soylenebilir. Ancak degigim ve yeniliklerin devamli olmasi, interneti
kahc ve vazgegilemez hale getirebilecektir. Ornegin, dizisti bilgisayarlarn ve mobil
telefon baglantis1 ile internet erigiminin saglanmas: bile, ashnda bu yeniliklerin ve
internet devriminin sireklilifini gosteren geligmelerdir. Internet artik tim dinyaya
yayilmug bir enformasyon altyapis1 pargasidir ki; bu da ulusal ve kiiresel enformasyon
altyapilarimn da temelini olugturacaktir.
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Internet ginden gine teknolojiden yeterince faydalanmak isteyen herkesin, her
kurulugun pesinde kogtugu bir amag haline geldigi gozlemlenmektedir. Son yillarda
hizla bityiyen ve gelecekte biitiin insanlara ulagacag: varsayilan en biiyik olanagin
internet oldugu dasunilmektedir. Eper saghikh, givenli ve etkili bir gekilde
kullamlabilir ve saghkh bir yapilanma gergeklestirilebilirse, bankacihk alaminda da
gelecegin internetin olacag: soylenebilir.

Internetin yaygin kullamm ve hizh erisim saglanabilir hale gelmesi bir altyap
sorunudur. Pazar biyiidik¢e yatinm maliyetlerinin “katlamlabilirlifi” o ol¢ide
artmaktadir. internet bankacilign kullamminin yaygmlasmasi ile bilgisayar kullamm ve
internet baglantisiun yaygimlagmas: arasinda bir iligki bulunmaktadir. Bankalar
agisindan da maliyet/fayda kriteri aym temelde degerlendirilebilir. Bankalar, iletigim,
veritabam olugturma, veri transferi gibi igsel ihtivaglan ve reklam, Griin ve hizmet
pazarlamasi, dagitim stratejileri, pazardan pay alma gibi digsal ihtiyaglan nedeniyle
zaten bu teknolojiyi transfer etmek durumunda kalmaktadirlar. Bankalar, islem
maliyetlerindeki avantajin yam sira, misteri memnuniyeti boyutuyla konuyu
degerlediklerinde de elde edecekleri “fayda™y1 arttirma olanaf: elde edebilmektedirler.
Bankalar maddi yap: olarak olduk¢a giiglia sirketler olduklan igin, bu tar sanal subeler
agmanin maliyeti, beklenen getirileri yaninda oldukga kiigiik kalmaktadir.

Yasanan yapisal degigikliklere hizla uyum saflayan bankacihik sektoriinde
rekabet de yopunlagmaya baglamigtir. Ote yandan dilkenin ckonomik yapismin
bankacilik Griinlerinde farkhlagmaya olanak sajlamamasi ve bankalarin hemen aym
miisteri kitlelerine yonelik olarak galigmasi, kaliteli ve hizli hizmetin daha da 6nemli bir
rekabet araci haline gelmesine neden olmaktadir. Rekabet kogullan bankalan bu yonde
harekete gegmeye zorlayic: bir etken olarak karsimiza gikmaktadir. Bagka bir anlatimla,
“bankalar treni kagirmak istememektedirler”. Tim bu nedenlerle bankalar, sektorel ve
miusteri davramyi temelli yapilan aragtirmalarda elde edilen bulgulardan da anlagilacag
izere, heniiz yapmns oldukian yatinmi kargilayacak potansiyeli yakalamamg olmalanna
ragmen, bu kanali yayginlagtirma konusunda bir yans igerisindedirler.

1980°li wllardan itibaren sayica artan miigteriye hizmet sunmayr amaglayan
bireysel bankacilik hizmetleri ile bu hizmetlerin gube bankacilifina yikledigi
maliyetlerinden kaginabilmek ve bunu migteri kaybetmeden; hatta yeni miisteriler
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kazanmak amaciyla gelistirmis olduklan “Alternatif Dagmim Kanallan”
ATM(Tirkiye,1985+; Avrupa,1970+), Cagn Merkezleri( Tiirkiye,1995+;
Avrupa,1990+) ve internet Bankacihfy(Tirkiye,1997+; Avrupa,1996+) dafitm
kanallann agisindan da bankacilifin gelisimini gozler 6niine sermektedir. Dagitim
kanallannmin Avrupa’yla karsilaghinlmasinda internet bankacihf uygulamalan agisindan
ulke olarak trendi yakalayabildifimiz go6zlemlenmektedir. Dagitim kanallannmin
diinyadaki giiclii ekonomilerle zaman agismdan paralellifinin sajlanamamasi, ilke
ekonomisinde yaganan sorunlann ¢oziimii, sosyo-ekonomik ve toplumsal geligimin
saglanmasi, bunlann altinda ve eckonomiden ayn diigimillemeyen finans kurumlan ve
bankaciik  alamindaki temel reformlan  gergeklegtiromemis  olmasindan
kaynakianmaktadir.

Sanal sube sayesinde diinyamn herhangi bir yerinden telefon veya bilgisayar
kanahyla para transferinden, doviz alim - satimina, fatura ve vergi 6demesinden EFT
islemine, SSK prim ¢demesinden yatinm fonu alim-sattimina kadar tiim bankacihik
islemleri yapilabilmektedir. Bu, yatinmcilar ve sirketler igin bityiik kolaylik saglamakta,
bankalar igin ise, yatirimi diginda maliyetsiz bir hizmet olmaktadir.

Subeden yapilan hizmete ve diger dagitim kanallanna gore, internet Gizerinden
aym iglemin maliyetinin daha digik olmasi, bankalar agisindan hizmet vermenin
yaninda internet bankacilifinin en cazip yanlanindan biri olarak gorinmektedir.

Bugiin teknolojik altyap: agisindan Tirk bankacihfi, en gelismis bankacilik
omeklerinden farkhh degildir. Kigisel bankacibk, ticari bankacihk ve interaktif
uygulamalan, internet bankacilifs konulannda modern teknolojinin getirdigi en yeni
olanaklar kuresellesmenin sagladif: teknoloji transferlerine bagh olarak dinyadaki
uygulamalarina es zamanh olarak Tirkiye’de de geligtirilebilmektedir.

Tum internet kullamcilanmn potansiyel migteri olarak kabul edildigi internet
bankacilify uygulamalarinda, miugterilere hizmet olarak gorimen birgok uygulama
ashinda bankalar agisindan maliyeti digiirmek amaciyla gergeklestirilen uygulamalardr.
Bu durum hem bankamin piyasa etkinligini, hem de karliigy artirmaktadir. Bu ise,
bankalara mali yapillan ve misteri memnuniyeti gibi bankalanin asla
vazgegemeyecekleri iki yonli kazang getirmektedir.
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Bu gelismeler, agik af —internet- teknolojilerinin ve kullanimimin
yayginlagsmasinda bankalarin yogun ¢aba sarf etmesini hakh ve gegerli kilabilmektedir.
Bankalann, ISS (internet servis saflayici) olarak hizmet vermeleri, bilgisayar
alimlarinin kredilendirilmesinde kolayliklar saglamasi, internet bankacilifi kanalini
kullanan miigterilere saglanan bankacihk iriin ve hizmetlerinden daha fazla yararianma
kolayhk ve avantajlan (internet ortaminda kullanabilecekleri kredi ve kredi karti,
giivenli aligveris ortam saglama ve gelistirme cabalari, bireysel bankacilifm yeni iiriin
ve hizmetlerinden haberdar olmalarimin saglanmasi olanaklar: gibi), internet fizerinden
islem yapan miigterilerine internet servis hizmetini ¢ok ucuza ve hatta bir dénem
itibariyle ticretsiz olarak vermeleri gibi uygulamalar, gelisimin bankalar agisindan ne
kadar 6nemli ve stratejik oldufunu ortaya koymaktadir. Dolayisiyla bu islemlerin hangi
hizda gergeklestigi, ne kadar verimli uygulanabildiBi, misterilere nas davramldif: gibi
konular, sunulan hizmetin degerlenebilmesi i¢in daha fazla 6nem tagimaktadir.

Intemet bankacihinda tim bankacihk iglemleri internet kanahyla
gergeklestirilmektedir. Bu sistemle, hem bankacilar bityitk maliyetten kurtulmakta, hem
de misteri memnuniyeti saglanmaktadir. Yatinm maliyetinin digik olmasi ve farkh
kesimlerdeki miigterilere daha g¢abuk ulasabilmesi nedeniyle, internet bankacilifinin
hizh gelismesi beklenmektedir.

Miisteri emirlerinin daha hizhi olarak uygulanabildigi, giinlik iglemlerin sirekli
olarak takip edilebildigi bu sistem sayesinde, yerli/yabanci yatinmcilann da piyasalara
igtiraklerinin saflanacafi beklentisi ve tasarruf mevduati sahiplerine yatinmin
ozendirilmesi gibi etkenlerle, yatinm araclaninin (repo, fon, hisse senedi, bono-tahvil
vb.) internet bankacihig: hizmetleri arasinda yerini almasi saglanmaktadir.

Internet bankacihginda drin ve hizmetler sirekli gimcellenmekie ve migteri
tarafindan aminda izlenebilmektedir, Internet araciligiyla bankamin tim Grinleri
hakkinda bilgi almak mimkindir. Omegin, mevduat hesabi agtirmak isteyen internet
kullamcilann, bankalarin internet sayfasina girerek istedii vadedeki faiz oram, repo,
hazine bonosu faizleri gibi bilgileri subeye gitmeden 6grenebilmesi, uygulayabilmesi ve
fiyat degisimlerini izleyebilmesi, tiiketici kredisi ve/veya kredi karti almak isteyenlerin
de yine bankalann internet sayfalarinda yer alan faiz oranlanna bakarak, en uygun
olamm segebilmesi ve bagvuruda bulunabilmesi, fatura 6demesi veya para transferi gibi
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onceleni, mesai saatlerinde bankaya gitme zorunlulugu doguran bankacilik islemlerinin
evde yada igyerinde masa baginda yapilabiliyor olmasi gibi hizmetler sadece bir
bolimiadir (Torkiye’deki bankalann web sitelerinin taranmasi sonucu bankalarin
vermis oldugu hizmetlere iligkin elde edilen verilerin tasnifi yapilarak Cizelge 2’te
sunulmustur).

Internet bankacih@ uygulamalarinda, bankalann ve migterileri en gok tedirgin
eden konulann baginda ortamin giivenli olup olmadifn sorusu gelmektedir. Bankalar,
hizmet alan maugterilerine 6zel sifreler vermekte ve bunu kriptografik uygulamalarla
givenlik altina almaya cahigmaktadirlar. Miigteri, sifre, hesap numaras1 ve kigisel
bilgileriyle internet Gzerinden bankacihik iglemlerini ger¢eklestirebilmektedir. Ancak
banka ve triinleri hakkinda bilgi alinan sayfalar i¢in sifre istenmemektedir. Sistemlerde
olas: bir giivenlik agif sonucu hem banka (mali kayip disinda daha biiyligi prestij ve
migteri kaybi olacaktir) hem de miisteriler zarara ugrayabilirler.

Internet bankacilifi her ne kadar gok yeni bir ¢aligma alami olarak gérimniiyorsa
da teknolojideki gelismelerin ivme kazandifi ve sonuclanimin bugiin igin ¢ok yakindan
gozlendigi ginimiz dinyasinda, bireysel bankacilik alamnda kendine bir yer edinme
yolundadir.

Bu galigmayla elde edilen bulgulara gore, Antakya 6lgeginde Tiirkiye’de internet
bankacihginin, teknolojideki, 6zellikle biligim ve agik ag teknolojilerindeki geligmelere
paralel olarak bir yeniden yapilanmaya dogru gittifi goriilmektedir. Bu yapilanmada
belirleyici faktorler, teknolojideki geligmelerle iletigim hizim artiran yeni bulug ve bilgi
birikimleridir.

Gucla bir altyapr Gzerinde olugturulacak bir internet bankaciik agi, uzun
donemde bankalarin irim ve hizmet maliyetlerini de digirecegi beklenmektedir.
Tirkiye gibi Glkelerin de bu gelismenin disinda kalamayacag agiktir.

Aragtirmanin bulgulan da bu gelismeyi dogrular nitelikte bilgilere ulagilmasim
saglamigtir. Antakya Olgeginde incelenen 21 bankamn 17°si kismen ya da tamamen
internet bankacilifindan yararlanmaktadirlar. Bu bankalann yoneticileriyle bireysel
bankacilik hizmetleri Gzerine yapilan aragtirmada, banka yoneticileri, internet
bankacihfmin mali yapiya olan etkisi, banka misteri iligkileri, e-ticaret, yatinm
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araclannin etkinligi”, “subesiz bankacilik™ ve “sanal pazar” gibi temel konularda soru
kagidi (anket) yoluyla bilgiler vermiglerdir.

Banka yoneticileri internet bankacilifinin personel giderleri, dolayisiyla maliyet
agisindan etkisi konusunda “kararsizdirlar”. Bunun nedeni, internet bankaciligi
uygulamasinin yeni bir teknoloji olmasi ve sonuglanimn goriilebilmesi icin heniiz erken
olarak degerlenmesidir. Nitekim banka yoOneticileri, para transferi ile saflanan banka
gelirlerinin internet bankacihiiyla daha da azalacafn yoniinde de “kararsizdirlar™.
Internet bankaciiinin “7 giin 24 saat” hizmete olanak saglamasiun da banka mali
yapisi Uzerindeki etkisi konusunda da yoneticilerin “kararsiz” olusu, yukanda
deginildigi gibi, hentiz bu teknolojinin yeni olmasi ve bu teknolojinin banka sube
maliyetlerine etkisinin ciddi olarak “Olgilmemis” olmasidir. Ancak banka
yoneticilerinde, bu teknolojinin yine de klasik sube bankaciik hizmetlerine kargilik
islem maliyetlerini diiglirecedi beklentisi bulunmaktadir. Ayrica banka yoneticilerinin,
alternatif dagiim kanallanina gore internet bankacilifi uygulamalanmn maliyetieri
azaltacad beklentisi iginde olduklan da, elde edilen bulgular arasindadir.

Banka yoneticileri intemet bankacihiinin migteri-banka etkilegimini olumlu
olarak etkiledigi goragindedirler. Migterilerin bankacilik islemlerinde internet kanalim:
kullanmalanm saglamak igin misgterilerin 6zendirilmesi gerektifi gorigime banka
yoneticileri olumlu yaklagmaktadirlar. Aynica banka yoneticileri internet bankacihifim
kullanarak islem yapan miisterilere 6zel avantajlar sunulmasi, internet bankacilifim
yayginlagtiracag) gorigini benimsemektedirler.

Banka yoneticileri, internet bankacilifs uygulamalan icinde misterilerin
mevduatlarim yatinm hesabina dontgtirecek  kolayhiklanin  saglanmasim  uygun
bulmakta, gelistirilecek araglarin gesitlilii ve kullamim kolayhifimn yatinm araglannmn
etkinligini artiracag: beklentisini tagimaktadiriar.

Banka yoneticileri, sanal ticaretin yayginlagmasimin bankacihik islemlerine
olumlu katki saglayacaf, islem hacmini artiracafi ve internet bankacihifim
yayginlagtiracag: gorigini tagimaktadirlar.

Elde edilen bulgular, Tirkiye acisindan sdyle bir ayrim yapmayi zorunlu hale
getirmektedir. Bu zorunluluk Tarkiye’nin toplumsal gelisimiyle dogrudan ilgilidir. S6z
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konusu ayrim, yailnizca bu galigma icin degil, difer tim g¢aligmalarda da goéz Gntnde
tutulabilecek bir ayrimdr.

Turkiye gibi heniiz gelismekte olan iilkelerde teknolojinin toplumsal yapida
yarattif degigimin sonuglan -ki bu hem sektorel hem de mikro diizeyde olabilir- belli
bir siire gegmeksizin ¢le ahmp inceleniyorsa, “bilimsel bilgi” anlaminda bir takim
kaygilanmizin olmas: dogaldir. Ancak, goyle bir aynm, daha dogrusu “kisit”, bu tir
caligmalar icin bilimsel kaygilanmizi giderecektir: “Tirkiye degisik alanlarda iki ya da
ikiden ¢ok toplumsal gelisme asamasim ayn ayn ya da aym zaman dilimlerinde
yasayabilmektedir.” Teknolojinin toplumsal yapidaki etkisi ilk evre ve olgun evre
asamalan agisindan ele alinacak olursa; internet bankacihigmin Tarkiye’de “ilk evre”
asamasinda olduBu gorilir. Yeni bir teknoloji kullanma kiltiminin boy vermesi,
degisik toplumsal katmanlarda olusan direngler, ekonomik maliyet-toplumsal maliyet
karsilagtirmalan bu evrede tartigilan baslica konulardir.

Bu ¢aligma da bir “ilk evre ¢cahsmasi”dir. Bu ¢aligmada, Tirkiye’de internet
bankacilifn uygulamalan degisik agilardan ele alinarak, “olgun evre”ye de bir katkinin
kendilifinden saglanmig olacagi, elde edilen bulgularin yeni galigma konulanm da
beraberinde getirecei dusunialmektedir.
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INTERNET BANKACILIGI VE UYGULAMALARI! ANKETI

JANKA ADI

\) BILGI ALMA AMACLI HIZMETLER

* Mevduat Hesap inceleme * Déviz Kurlan
* PortfSy Bilgileri * Kredi Karti Hesap Extresi
* Repo f Mevduat Faiz Oranlan * Kigisel Bilgi Goncellame

* Kredi Faiz Qranlari

e Yukanda belirtilen bilgi alma amach Bireysel Bankaciik hizmetlerinden bir veya birkag:
Bankaruzin Internet Bankacihig Uygulamalan arasinda yer aliyor mu?

Evet{ ) Hayr { )
\sagida yer alan yargilara katiima dizeyiniz,

Tamamen Katihyorum

Katihyorum

Ne Katiliyorum, Ne Katiimiyorum

Katiimiyorum

Kesinlikde Katlmiyorum Seklinde igaretieyiniz.

M wh -

YARGILAR 112 13 |4

1. |internet bankaciifi uygulamalan arasinda bilgi alma amach hizmetlerin
sunulmasi, Bankalann sube personel sayianm azaltrmgtir,

2. iinternet bankacihdr uygulamalart arasinda bilgi alma amagh hizmetierin
sunulmasi, bankalarin, personel giderlerini azaltmigtir.

B) ISLEVSEL ISLEMLER
* Vadesiz hesap agma * Akreditif Actirma Talebi
* Kredi Talebi * Dekont aima

* Kredi Kartt Talebi

¢ Yukanda belirtilen iglevsel bireysel bankaciiik hizmetlerinden bir veya birkagt bankanmzin
internet bankaciligi uygulamalan arasinda yer aliyor mu?

Evet( ) Haywr ( )

Asalida yer alan yargilara katiima dzeyiniz,

1. Tamamen Katiliyorum

2. Katthyorum

3. Ne Katiliyorum, Ne Katilmiyorum

4. Katimiyorum

5. Kesinlikle Katimiyorum Sekiinde igaretieyiniz.
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YARGILAR 1 12 13 14
i. | intemet bankacii§t uygulamalarina bagh olarak; misterinin, hesabi Ozerinde ‘
etkinliinin artinimas), banka—misteri etkilegimini olumiu yonde etkilemeldadir.

2. | Sube mesai saatlerivie sinwrlanan iglem zamanina karsiik, internette “7 gin 24|
saat iglem” gerceklegtiimesi, bankalarin gubesiz bankaciifa gecigini
sadlamaktadir.

3. | Sube mesai saatleriyle sirurlanan islem zamaninin agilarak, Internette °7 gun 24
saat iglem” gergeklegtirimesi, Bankalarn gube maliyetlerini azalimaktadir.

4. |internet Gzerinde yapilan Islemier, klasik sube bankaciigi iglemlerine gbre,
maliyetieri azaltmaktadir.

>} PARA TRANSFERLERI
*Virman * Kredi Kartt Nakit Avans
* Havale * Pbwviz Transferi
*EFT * Sanal Ticaret

* Kredi Karti Borcu Odeme

« Yukanda belirtilen bireysel bankacilik hizmetleri arasinda yer alan para transfer iglemlerinden
bir veya birkact bankanizin internet bankacih@ uygulamalan arasinda yer aliyor mu?

Evet( ) Hawyir { )
Asagida yer alan yargilara katilma dazeyinizi,

Tamamen Katiliyorum

Katihyorum

Ne Katiliyorum, Ne Katlmiyorum

Katiimiyorum

Kesinilikle Katiirmiyorum Seklinde igaretieyiniz.

OhwhN -

YARGILAR 1 {213 {4

1. |internet bankaciiginda “para transfer’ iglemlerinden iglem Gcreti alinmamas:
bankalarin gelirierinde azalmaya yol agmaktadir.

2. |internet bankachidi uygulamalan arasinda e-ticarete araciik iglemleri,
bankalarin ticari iglemler hacmini artrmakiadir.

3. |internet ortarmimin sagladig yeni bir pazar kavrami olan “sanal pazar“dan daha
yiksek pazar payt almaya yonelik politikalar, internet Gzerinden verilen
bankacilik hizmetlerini yayginlagtinir.

D) YATIRIM iSLEMLERI
* Vadeli hesap islemleri * Lot Alti islemieri
* DTH iglemleri * Yatinm Fonu islemleri
* Déviz Islemieri (al/sat) * Tahvil islemieri
* Repo Iglemieri * Hazine Bonosu

* Hisse senedi Iglemieri * Halka Arz Talep Toplama
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» yukanda belirtilen bireysel bankaciik hizmetleri arasinda yer alan yatiim iglemlerinden bir
veya birkag: bankanizin internet bankacihg uygulamalan arasinda yer aliyor mu?

Bvet( ) Hayir ()
Agatiida yer alan yargilara katima dizeyinizi,

Tamamen Katihyorum
Katihiyorum

Ne Katihyorum, Ne Katilmiyorum
Katilmiyorum

Kesinlikle Katiimiyorum $Seklinde igaretleyiniz.

O b

YARGILAR 112 {3 |4

1. |Misterilerin, mevduat hesaplarimt yatinm hesabina donigtirecek, intemet
{zerinden yatnm yapmay kolaylastiracak uygulama ve politkalar, yatnm
bankacihqim geligtirmektedir.

2. | internet bankacilidi uygulamalarinda masterilere sunulan yatinm islem secenekleri
ve kolayhiklar, yatirim araclarinin etkinligini arhirmaktadir.

) KURUM ODEMELERI
* Fatura Odeme * Sigorta Prim Odeme
* Taksit Odeme * Otomatik Odeme Talimati Verme
*Vergi Odeme

« Yukanda belirilen bireysel bankacihk hizmetleri arasinda yer alan kurun &demeleri

islemlerinden bir veya birkagi bankamizin intemet bankaciid: uygulamalan arasinda yer aliyor
mu?

Evet( ) Hayir { )
Asagida yer alan yargilara katilma dlzeyinizi,

Tamamen Katiliyorum

Katiliyorum

Ne Katihyorum, Ne Katilmuyorum

Katilmiyorum

Kesinlikle Katilmiyorum Seklinde isaretieyiniz.

b=

YARGILAR 1 12 13 14

1. | Musterilerin Kurumsal 6demelerini intemet Gzerinden gerceklestirmeleri, subelerin
aracilik icin gerceldestirmis oldudu islem ylkinG azaltmaltadir.




) GENEL OLARAK

\sadiida yer alan yargilara katiima dizeyinizi,
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1. Tamamen Katiyorum
2. Katihyorum
3. Ne Katiliyorum, Ne Katilmiyorum
4. Katilmiyorum
5. Kesinlikle Kahimiyorum $eklinde isarstieyiniz.
YARGILAR 112 [3 |14 |5
1. | Iintemet bankacih islemlerinde zaman ve mekan kisitinin olmamasi, musteriye
daha kolay hizmet saglamada bankacilik agisindan yeni agilimlar saglamaktadir.
2. |internet Gzerinde iglem yapan migterilere 6zel avantajlar saglanmasi, intemet
bankaciiinin gelisimine olumiu katki saglamaktadir.
3. linternet Gzerinden sunulan hizmetler ve sanal ortamda musteriye erigimi
saglayacak kolayliklar, bankalarnn masteri kazanma maliyetlerini azaltmaktadir.
4. |Teknoiojik araglarm ucuziemas: ve kullam alanlaninin  yayginlagmast
bankacilik sektfrianin yeniden yapilanma slrecine girmesinde etkilidir.
5. |Personel ve igyeri maliyetierinin yOkselmesi, bankalarn internet Gzennde sube
agmalarinda etkilidir.
6. |“Sanal pazar'dan daha yiksek pazar pay almaya y6nelik politikalar, bankalarin
rekabet etine maliystierini artrmaktadir.
7. |Internet bankacilifi, dijer kanallara (ATM ve Telefon Bankaciligi gibi) gére
bankalarin isiem maliyetierini azalimaktadir,
8. | Masteriyi, islemlerini intemet Gzerinden gerceklestirmeye 6zendirme politikalar,
sube sayisini azaltmaktadir.
9. |internet Gzerinde yapilan Iglemier, bankalarin subelerde gerceklestirilen bireysel
bankacilik islemierini azaltmaktadir.
10. | Misteriyi, iglemierini intemet Gzerinden gerceklestimeye Gzendirme politikalar,

internet subelerinin, bankalarin iglem hacmi icindeki payin artirir.

i |
gﬂ%uﬂ‘



