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Baglangicta yiginsal ve rutin iglemler olarak adlandirilan bankacihik
hizmetlerini yerine getirmek tizere benimsenen bilgisayar teknolojisi, giinimiizde
ckonomik hayatin en dinamik sektérii olan bankacilik sistemini ayakta tutan ve
bugiinden yarina tagtyan bir gii¢ haline gelmistir. Bilgisayarlar, genel merkezleri
subelere, subeleri birbirine baglama agamalarimi da gegerek bankacihik
hizmetlerinin 24 saat hizmet verebilmesine ve ‘internet bankaciligy’ kavramimmn
ortaya ¢ikmasina neden olmustur.

Internet bankaciligi, Diinya’da ve Tiirkiye’de hizla gelismekte , bankacilik
islemlerini internet tizerinden gergeklestiren , miigteri sayis1 da her gegen giin
artmaktadir. "



Vil

ABSTRACT

The computer technology that was initially adopted in order to accomplish
what is called mass, and routine 'banking services has today become a power,
assisting the banking sector that is currently the most dynamic sector of the
economic life stand on its feet and carrying it from the past to the present.

Computers, having already surpassed such functions as connecting the
head offices to the branches and the branches to one another, have created the
concept of “internet banking” enabling round the clock operation and servicing of
banks.

Internet banking is rapidly growing in the World and in Turkey, and the
number of customers who make their transactions through internet is increasing

day by day.
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BOLUM 1
BANKACILIK SEKTORUNDE PAZARLAMA FAALIYETLERI VE
DOGRUDAN PAZARLAMA

1. Bankammn Tanim ve Islevleri

Gegmigste, toplumlarin sadece bir kesimini yakindan ilgilendiren bankacilik
faaliyetleri , bugiin hem ulusal hem de uluslararasi ekono_mi ve ticaret alaninda etkin
ve Gnemli bir rol oynamakta , hemen hemen her bireyi i¢gine alan hizmet segenekleri
ile daha da 6nemli bir konuma yerlesmektedir.

Odeme araci olarak, sadece metal paralarin kullamldigi dénemlerdeki
bankacilik faaliyetleri ile gliniimiizdeki bankacilik faaliyetleri arasinda biiyiik
farkhiiklar vardir. Bu farklilik bankalara giderek daha karmasik bir yapt
kazandirmugtir. Bu siire¢ halen de devam etmektedir. Bu karmagikligin 6nemli
nedenlerinden birisi, degisen ekonomik ve teknolojik kosullara paralel olarak,
bankacihigin da stirekli ve hizl bir degisim iginde olmasidir. !

Ilk ornekleri Mezopotamya, Eski Yunan ve Eski Roma’da goriilen banka
Italyanca’da  ‘masa, tezgah’ anlamma gelen  ‘banco’  kelimesinden
kaynaklanmaktadir.> Bankalar, belirli ekonomik ve ticari iliskilerin bir {irlini
oldugundan farkli donemler i¢in farkli sekillerde tamimlanabilmektedir. Bankanin
tanimlanmas: gii¢ olmakla beraber yapilmus gesitli banka tanimlamalar1 vardir.
Bunlardah birkact asagidaki gibidir ;

Bankacilik, kit misteri imkanlanm zengin misteri imkanlart haline
doniistirmektedir ya da mal veya hizmetlerin iireticilerden tiiketicilere akisim

saglayan bir katalizérdiir. >

'"Nuray Uzkesici, Modern Banka Yonetimi ve Organizasyonu , Anadolu Universitesi
Yayinlari No: 784, Eskisehir, 1994, s.7.

*http://ekonomi.150m.com/ekonomi/bankacilik.htm. 28.02.2002.

*Necdet Timur, Banka ve Sigorta Pazarlamasi, Anadolu Universitesi Yayin No:802,

Eskisehir, 1999, s.5.



Banka, sermaye, para ve kredi konularina giren her gesit islemleri yapan ve
diizenleyen, 6zel ve kamusal kisilerle isletmelerin bu alandaki her tiirlii ihtiyaglarin
karsilama faaliyetlerini temel ugras konusu olarak segen ekonomik bir birimdir.

Bankalar, mevduat toplar, kredi verir, para ve kredi politikalarinin
uygulanmasina destek verir, aracilik yapar, sanayi kuruluslarina destek olur, istirak
eder, kiralik kasalarda kisileriri menkul kiymetlerini korur. Borsa faaliyetlerine fiilen
katilir, tilkenin kalkinmasini destekler, y6nlendirir, bu hizmetleri ve yonleri ile
bankanin tanimlanmasinda, ‘para iizerine ticaret yapan isletmeler’, ‘sermayeyi az
faizle alip ¢ok faizle satan igletmeler’ gibi basit tanimlamalarla yetinilemez.

Bugiinkii c¢agdas banka, isletmelerin ¢ok ¢esitli ve karmasik olmasi,
araglarinin genel ekonomideki etkinligi ile yonetimindeki ozellik, gii¢liik nedeniyle
klasik c¢aglarin bankalarindan ¢ok degisik , seckin bir kurum nifeligi kazanmig
bulunmaktadir.’ | N

Bankaciligin temel i§1eV1eri ise asagidaki gibi siralanabilmektedir; >

1.1. Aracihk

Bankalar tasarrufu olan kisi ve kuruluslardan mevduat olarak topladiklar
fonlari, kredi olarak fon talep eden kisi ve kuruluslara aktarmada aracilik ederler.
Boylece bankalar finansal sistemin en agirliklt araci kurumu olarak ekonomi iginde

onemli bir islevi yerine getirirler.

1.2. Kaynaklara Akicilik Saglama

Bankacilik sistemi, ulusal ve uluslararasi diizeyde kaynaklara akicilik saglar.
Baska bir deyisle, bankalar, fon fazlasi olan yorelerden, fon acig1 olan yorelere

kaynak aktarmak yoluyla, fonlara akicilik saglar.

\
1

4I\/[ehmet ’fakan, Bankacilik Teori Uygulama ve Yoénetim, Nobel Yayin Dagitum, 1. Baski,
Adana, 2001,5.2. |

*Uzkesici,la.g.e., s. 7.
1



1.3. Maddi Varhklarm Rasyonel Kullanilmasimi Saglama

Halkin parasal, finansal ve reel aktiflerinden olusan mal varliklarinin
kullanim bigimi tizerinde, bankacilik kesiminin olusturdugu, faiz se¢enekleri, gelir
olanaklari, vade farklar1 ve likidite kolayliklarinin 6nemli rolii vardir. Bankalar bu
konularda halkin aydinlatilmasinin yanisira ekonomideki likidite akiminin daha

saglikli dolasimini da saglar.

1.4. Kaynak Kullanimnm Iyilestirme

Bankalar, yeni bir deger, yeni bir servet yaratmamakla beraber; topladiklar:
kaynaklarin belirli yorelere, sektorlere, kisilere aktarilmasinda iilke kaynaklarinmn
dagilimini da yt'jnlendirmektedi.r. Bu islevi iyi yerine getirdikleri siirece de ekonomik

kalkinmaya katkida bulunmaktadirlar.

1.5. Kisa Siireli Fonlar1, Uzun Siireli Fonlar Haline Déniistiirme

Bireyler acgisindan kisa siireli ve goreli olarak kiiglik miktarlardaki fonlar
toplayan bankalar, bunlar1 ekonomide uzun siireli fonlar haline doniistiirmekte,

béylece yatirimlarn finansmaru igin olanak saglamaktadirlar.

1.6. Kaydi Para veya Banka Parasi1 Yaratma

Bankalarin tretmis oldugu satinalma gliciine, genellikle hesaptan hesaba
devir esasina dayandig: i¢cin kaydi para denilmektedir. Bu tiir likidite tretimi,
mevduat parast ya da banka paras: olarak da adlandiriimaktadir.

Kaydi para, maddi varligi olmayan, yalnizca bankalarin hesaplarina alacak
veya borg kayd: diisiilmek suretiyle yaratilan bir degisim , bir 6deme araci olarak
tanimlanabilir. Bankalarin mii§terilerin; kredi agmas1 ve bu kredi limitleri ig¢inde ¢ek
kullanma hakki tamimasi ve/veya kredi karti uygulamalari, kaydi para

yatirilabilmektedir.

R
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1.7. Ulusal ve Uluslararasi Ticareti Gelistirme

Bankacilik sistemi, gelistirdigi, uyguladig1 cesitli 6deme ve kredilendirme
yontemleri —finansal kiralama, factoring, forfaiting gibi finansman teknikleri,teminat
mektuplari, vesaik mukabili 6deme, akreditif gibi 6deme yontemleri- ile ulusal ve

uluslararasi ticaretin artmasina katkida bulunmaktadir.®

1.8. Para Politikasmn Etkinligini Arttirma

Bir ekonomide etkili bir para politikaslmn izlenebilmesi i¢in gelismis bir
bankacilik sisteminin varlifi gereklidir. Merkez bankalarinin para politikasina iligkin
olarak kullandiklari reeskont faiz hadleri, a¢ik piyasa iglemleri, karsilik oranlar1 gibi
tiim araglar, ancak gelismis bir bankacilik sistemi aracilifi ile ekonomi iizerinde

etkili olmaktadir.

1.9. Gelir ve Servet Dagilimim Etkileme

Bankacilik sistemi izledigi kredilendirme politikasi ile ekonomide gelir ve
servet dagilimm etkileyebilmektedir. Ozellikle son yillarda teknolojinin sagladig
avantajlar ve ekonomideki gelismelerinde etkisiyle Tirkiye’de bankalarin
kredilendirme politikalarini ve uygulamalarint bireyler lehine genislettikleri

gozlenmektedir.

2. Bankacilik Sektoriinde Pazarlama Kavrami

Bankacilikta pazarlama kavram: son donemlerde giderek daha dnemli hale
gelmektedir. Caligmanm bu bélimiinde bankacilikta pazarlama kavrami
incelenecektir. Bu kavramin daha net anlasilabilmesi i¢in oncelikle birkag pazarlama

tanimina yer verilmistir.

6Aym.



Pazarlama, kisi ve gruplarin liriin ve deger yaratarak ve bunlari birbirleriyle
degistirerek istek ve gereksinimlerini elde ettikleri sosyal ve yonetimsel bir siirectir.’”
Pazarlama, bir isletmenin {irinlerine olan talebi belirlemek, uyarmak, doyurmak,
tiriin ve hizmetleri en etkin bir sekilde hazir bulundurarak talebi karsilamak ve kar
elde etmek tizere yapilan isletme faaliyetlerinin biitiiniidiir.®

Bankacilik, finansal hizmetler sektoriiniin basinda gelir ve bu sektdrde
pazarlama, hizmet pazarlamasi ¢atisi alﬁnda ele alinmaktadir. Finansal hizmetlerin

pazarlanmasmda amag, asagidaki faaliyetler iizerinde yogunlasmaktir;’

. Tiiketici davraniglari, tutumlari ve b()'liirLlendirme,

. Tiiketici davraniglarinin, gézlenmesi, analiz edilmesi ve bunlarin
yorumlanmasi, |

. Uriin/Hizmet gelistirme ve tanitim,

. Marka ydnetimi, konumlandirma ve finansal hizmetlerin dagitim,

. Reklam, iletigim, satis tutundurma ve halkla iliskiler,

o Finansal hizmetlerin fiyatlandiriimasi,

. Pazarlama stratejilerinin  belirlenmesi, yOnetimi ve pazarlama

programinin kontrolii.

3. Bankaélllk Sektoriinde Pazarlama Kavrammmm Gelisimi

Bankacilik ¢ok eski bir sektdr olmasina ragmen bu sektérde pazarlama
faaliyetlerinin kullamlmas: bu kadar eski tarihlere dayanmamaktadir. Bankacilik
sektoriinde pazarlama faaliyetlerinin baglamas1 1950°1i yillara dayanmaktadir.

1950°1i yillarda 6zellikle Amerika Birlesik Devletleri’'nde gelisen rakip finans
kuruluglar: bankalarin pasif yapisinin kirilmasina neden olmugstur. Bir bagka deyisle,
bankacinin odasindan ¢ikip, aktif, cok yonlii ve pazara doniik bir yaptya kavugmasina
neden olmustur. Bu sekilde, gelisen finans kesimindeki rekabet yapisi bankaciliga

yenl bir kisilik kazandirmigtir. 1950°lerde bankacilik sektoriinde baslayan pazara

"Philip Kotler , Garry Armstrong, Principles of Marketing, 4th. ed. , Prentice Hall Inc.,
‘New Jersey, 1989, s. 5.

¥Omer Baybars Tek, , Pazarlama llkeleri, 8. Basks, Beta Yayunlari, Istanbul, 1999, s. 5.

9Ar‘c‘hur Meidan, Marketing Financial Services, Macmillan Press Ltd., England, 1996, s.7.



yonelme yeniden yapilanma, bilgisayar teknolojisinin bankacilikta kullanilmaya
baglanmasiyla daha da yogunlagsmistir. Pazara yonelik yeni pazarlama anlayisi,
bankalar1 yeni pazarlar bulma ve gelistirme ihtiyaci i¢ine itmistir. Bankalar yeni
hizmetlerini etkin sekilde sunabilmek igin bankacilikta pazarlama ve planlama
tekniklerini uygulamaya baslamiglardir. Bankacilikta uygulama alani bulan
pazarlama teknikleri, banka faaliyetlerinin sadece para satiy hizmeti olmadigini
kanitlamus, bankacilik hizmetlerinin bir paket hizmeti oldugunu ve banka imajinin ve
isminin de hizmet paketi ile 6zdesle$tirilmesi geregini ortaya koymugtur. °

Tiirkiye’de bankacilik uzun yillar zarar etme riskinin ¢ok az oldugu, belli bir
karin hemen hemen garantilendigi bir endiistri dali olarak goriilmiistiir. Karin yiiksek
oldugu ve iflaslarin ¢ok az oldugu bir ortamda bankalar kendi aralarinda rekabete
girmektense, birlikte uyum iginde hareket etmeyi, kendi ¢ikarlar1 bakimindan daha
akillica bir davrams olarak yeglemislerdir. Boyle bir tutum sonucu bankalar
arasindaki rekabet sinirh olgiiler i¢inde kalirken bankacilikta pazarlama kavramina
gereken 6nem verilmemistir. Ancak 6zellikle 1970°1i yillarda yeni gelismeler sonucu,
bankacilik zarar etme riski olan bir endiistri durumuna gelmistir. Degisen kosullarin
 yarattigi yeni rekabet ortami, bankalari, karlarini ve pazar paylarini koruyabilmek
i¢in tutumlarini degistirmeye zorlamaktadir.

Geligmis tlkelerde gozlemlenen pazara yonelik bankacilik seksenli yillara
kadar Tirk Bankacilik sekttriinde ortaya ¢ikmamugtir. Seksenli yillarin ortasina
dogru, disa agilma politikas: neticesinde, Tiirk finans diinyasina beklenmedik sayida
yabanci banka girisi gézlenmistir. Bankacilik sektoriinde kisa siirede yiiksek sayiya
ulagan yabanci bankalar, Tiirk bankalar igin yogun bir rekabet ortam: yaratmis ve
1950’li yillarda Amerikan bankacilik sektériindeki gézlemlenen yapisal degisimin,
Tirkiye’de de gozlemlenmesine neden olmugtur. Bilgisayar teknolojisinin Tiirk
bankaciliginda kullanimi, Tirk bankalarinin pazara yonelik kredi karti, tiketici

kredisi ve benzeri gibi yeni banka hizmetleri vermeleri bu durumun &rnekleridir.

l‘)Hiiseyin Ates, Cengiz Erol, “Bankacilikta Cagdas Yapilanma ve Cagdas Bankacilik
Anlayisinda Pazarlamanin Onemi”, Bankacilar Dergisi, Sayi: 3, Tirkiye Bankalar Birligi Yayini,

Ekim, 1999, s. 38.



Yabanci bankalardan gelen rekabet sonucu yavas yavas degismeye baslayan Tiirk
bankalari, faaliyetlerini pazara yoneltmeye baslamstir. '

Bankalarin tutumlarini degistirmeye zorlayan ve pazarlama konusu ile
ilgilenmeye iten nedenleri asagidaki gibi siralanabilir;'?

Niifusun Bilesimindeki Degisim : Bu faktor niifus artis1 hizh olan iilkeler i¢in
daha fazlé onemlidir. Nifusun gerek sayi, gerekse bilesimindeki degismeler
bankaciik  hizmetlerinden yararlanacak olanlarin  nitelik ve  niceligini
degistirmektedir. Tiirkiye’de de niifus artis oram yiiksektir.

Finansal Hizmet Sektoriinde Artan Rekabet :  Uluslararasi bankacilik
anlayisinin 6nem kazanmasi ve bankacilifin yeni girisimlerin sinirlandirildigi bir
sektor olmaktan ¢ikmasi sonucu bu sektdrde rekabet artmistir. Sermaye piyasasi ve
sermaye piyasasi araglarinin ¢esitlenmesine bagli olarak, fon arz edenler bakimindan
yeni ve karli yatinm secenekleri artmistir. Bankaciliktaki serbestlesme akiminin
artmas1 yolundaki c¢aligmalar rekabet ortaminin keskinlesmesine yol agmustir. Daha
once de belirtildigi gibi seksenli yillarda ¢ok sayida yabanci kurulusun Tiirkiye
pazarina girmesi iilkemizde rekabeti keskinlestirmis ve bankalar1 pazarlama yo6nlii
diisiinerek hareket etmesini zorunlu kilmstr.

Bankalarin Karlarini Arttirma Istegi : Artan rekabet ve niifustaki gelismelere
bagli olarék bankalar yeni pazarlar bulmak, mevcut pazar paylarini korumak ve
gelistirmek, isletmelerin devamliliin1 saglayabilmek i¢in karlarimi arttirmak
zorundadirlar. Bankalarda karlilik anlayisi, yillik toplam cironun arttirilmasi
biciminde yillik toplam ciro hacmine etki eden etkenlerin karliligimi gelistirmek
yoniinden degismektedir. Bunun sonucu her banka subesi i¢in yillik kar hedefleri
belirlenmektedir. Subelerin y6netiminde, merkezcil olmayan bir y6netim bigimi
benimsenerek, sube yoneticilerine daha serbest bir yonetim olanagi taninmaktadir.
‘Bankalarda bu yénetim bigimine y6nelme, pazarlama fonksiyonunun anlasilmasi igin
Onemli bir adim olmaktadir. Bu yonetim bigiminin bankacilifa getirdigi yenilik,
belirli hizmetlerin yani sira kisilere ve isletmelere ©6zel hizmet sunumunun
kolaylasmasi olmustur. Ayrica bankalar, miisterilerinde is yapma istegini

uyandiracak bi¢imde faaliyet gostermeye baslamislardir.

" Ayn.

PTimur, a.g.e, s.12.
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4. Bankacilik Sektoriinde Pazarlamanin Onemi

Pazarlama, bankadan pazara, pazardan bankaya dogru bilgi akisini saglayan
¢ift yonlii bir iletisim ag1 kurar. Bu ¢ift yonlii iletisim aginin tizerinde duruldugunda,
pazarlama ¢alismalari; pazar inceleyen, talebi, tiiketici arzu ve ihtiyaglarini, tiiketici
davraniglarin1  inceleyerek Dbilgiler toplayan ¢aligmalar olarak baslamaktadir.
Bankalar igin hayati ©nem tasiyan bu bilgiler bankalarda kendi pazarlama
birimlerince veya isletme dig1 pazarlama kurumlarinca toplanabilir. Toplanan bilgiler

15181nda, tiiketiciyi tatmin edecek mal ve hizmetler iiretilmektedir. Uretilen mal veya

hizmetlere iliskin bilgiler ise bu kez tiiketicilere veya pazarlara iletilmektedir. Hangi

mal veya hizmetler {iiretiliyor, hangi kalitede, hangi dagitim birimleri bulunabilir vb
bilgiler pazara dogru akmaktadir. Pazarlamanin sagladigt bu cift yonlii bilgi akis1
olmaz ise, bankalar pazarlanabilir mal veya hizmetleri titketicilere yani miisterilere

ulastirmakta giicliiklerle karsilasacaktir.

5. Bankacailik Sektoriinde Pazarlama Karmasi

Pazarlama sisteminin ¢ekirdegini olusturan pazarlama karmasi dort 6geden
olusur. Bunlar; irlin , fiyat, dagitim ve tutundurmadir. Asagida bu dort 6ge

bankacilik hizmetlerinin pazarlanmasi agisindan ele alinmugtir.

5.1. Uriin

U;ﬁn veya hizmetler, bir igletmenin varliginin temel dayana8i olusturur.
Bunlar, iaazarlama programinin da temelidir. Bankalar, hizmet {iretip pazarlayan
isletmelerdir. Hizmetler, bir faaliyetin temel amaci veya unsuru olarak tiiketici
isteklerini giderici nitelikte, belirlenebilen soyut cabalar olarak tanimianabilir."

Genellikle mallarin  pazarlanmasinda  kullanilan yontemler hizmetlerin

pazarlanmas: i¢in de gecerliyse de hizmetlerin kendine 6zgii 6zelliklerinden dolayi

'*Abdullah Ocer, Mehmet Kara, “Bankacilik Sektoriinde Pazarlama Faaliyetleri: Trabzon’da
Ornek Uygulama”, Pazarlama Diinyasi, Y1l:15, Say:: 2001-1, 5.18.
“Mithat Uner, “Hizmet Pazarlamasinda Pazarlama Karmasi Degisiklik Gosterir mi?”

Pazarlama Diinyasi, Yil: 8, Say1: 43, Ocak-Subat, 1994, s. 3.
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iirlinlerin pazarlanmasindan ayricaliklar gosterir. Hizmetlerin bu 6zellikleri, soyut,
heterojen ve dayaniksiz olmalari, dogrudan satiglarinin yapilmasinin gerekliligi ve
tiretim ve titketimlerinin birbirinden ayrilmamazlihig1 olarak siralanabilir. Bu agidan
bakarak banka hizmetleri igin de benzer bazi sonuglar elde edilebilir,"’

. lDiger pek ¢ok hizmet gibi banka hizmetleri de elle tutulmaz, gozle
goriilmez bir 6zellige sahiptir. _

e Diger hizmetlerin ¢ogundan ayri olarak banka hizmetlerinin konusu;
6dﬁh<; verme, yatirma ve transfer iglemleri gibi farkli bigim ve nitelikteki
paralarla ilgilidir.

o Soyut olan banka hizmetleri s6zlesmelerle bi¢imlenir. Bankalarda birgok
hizmet mevduat sertifikasi, ¢cek karnesi vb. ﬁziksei varliklarla temsil
edilebilmektedir.' |

e Banka hizmetlerinin pazarlanmasinda kural dogrudan dagitimdir.

e Banka hizmetlerinin yapisi, kurumun uzun dénemdeki basarisina etki
eder. Ayrica banka hizmetlerinde siirat, giivenlik, rahathk gibi teknik
nitelikler yaninda; verilen hizmetin biitiinlesikligi, danismanlik saglama
‘gibi ayricaliklar da her zaman aranir.

Bankacilikta baslangigta iirlin-hizmet kavrami, sadece para transferi olarak
goriilmiistiir. Pazarlama y6netimi anlayisi, bankacilikta benimsendikten sonra hizmet
kavraminin da degeri artmistir. Ozellikle pazarda miisterilerin degisen ihtiyaglari,
paranin transfer kavraminin yerini mali hizmetler kavramina birakmasina sebep
olmustur. "’

Giinlimiizde bankalar para transferi, 6demeler, kredi kart1 ve islemleri, déviz
alim-satim islemleri, repo, devlet tahvili alim satimi gibi yatirim iglemleri ve hisse
senedi islemleri gibi ¢ok genis bir iirlin yelpazesine sahiptir. Hatta zaman zaman
karsilagilan bazi 6rnekler , Tirkiye’de sunulan bazi bankacilik hizmetlerinin

teknolojide ve finans sekt6riinde ¢ok gelismis olan {iilkelerde bile bulunmadiin

B Timur, a.ge. , s 17.

*Mustafa O¢, Tiirk Ticari Bankalarinda Pazarlama Faaliyetleri, Anadolu Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Eskisehir, 1990, s. 6.

""Recai Cmar, Aysel Ercis, “Geng Pazarin Banka Hizmetleri Tercihleri Uzerine Bir Saha

Arastirmas1”, Pazarlama Diinyasi, Y1l: 7, Sayi: 37, Ocak-Subat 1993, s.12.
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ortaya koymaktadir. Tirkiye’de bankalarin sundugu ¢esitli hizmetlere verilecek
- 6rneklerin basinda, ABD’deki ortalama bir banka miisterisinin tamamiyle bihaber
oldugu ‘Otomatik Odeme’ gibi tiriinler gelmektedir. '® Diger bir émek olarak,
Garanti Bankasi’nin, 2000 yilinda gelistirdigi ‘sanal kart’ gosterilebilir. Sanal kart,
banka miisterilerine internet ortaminda gilivenli aligveris yapma imkani

saglamaktadir. '?

5.2. Dagitim V

Uretilen mal veya hizmetlerin tiiketiciye sunmayi amaglayan faaliyetlerin
tiimiine dagitim denir. Sunulan mal veya hizmet tiiketiciye, dogru yer ve zamanda
ihtiyag ve istekleri kargilayacak sekilde ulagtiriimalidur. |

Hizmetlerin pazarlanmasinda, hizmetlerin daha once de bahsedilen
Ozelliklerinden dolayr fiziksel hareketi soz konusu degildir. Hizmetlerin
dagitilmasindaki amag, miigterinin hizmetten yararlanabilmesini miimkiin kilmaktir.

Bankalar, ¢esitli dagitim kanallarim kullanarak, hizmetlerin istenilen yerlerde
hazir bulunmasini, miisterilere ulastirilmasin saglarlar ve dagitim kanallarini etkili
kullanarak en uygun hizmeti, en diisitk maliyctle miisterilerine sunmaya ¢aligirlar.°

Bankacilik hizmetlerinin dagitimi genellikle dogrudan satig seklinde subeler
araciligiyla yapilmakla beraber sube odakli yapilanmada ortaya ¢ikan tikanmalar ve
bankacihikta PC ve telefonlarin yogun kullanimi yeni hizmet yelpazesinin hizla sube
dis1 kanallara tagmmasina sebep olmustur.”’ Ornegin, herhangi bir banka subesinde
olagan iglemlerden sayilan para yatirma, ¢ekme ve transfer islemleri 1990’11 yillardan
beri subenin disinda otomatik vezne makinalari (ATM) vasttasiyla giiniimiizde ise
hemen hemen biitiin bankacilik islemleri internet aracihifiyla her yerden
yapilabilmektedir.”? Dagitim kanallarmun etkin kullanilmasi, bankalara miisteri

sadakati saglamaktadir.

Bywww.oguzel.com/ BT Pazarlama_Stratejileri_htm. 15.06.2002

R “Bankaciligin En Yaratic1 10 Uriinii”, Power Ekonomi Dergisi, Kasim, 2000, s. 190.
Timur, a.g.e., s.45.

Hhttp://www.activefinans.com/activeline/sayil 2/subée_otesi.html. 28.11.2002.

22 . ~
Cinar, Ercis, a.g.m., s.13

S~
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1990'larda bireysel bankacilik hizmeti veren bankalarin miigteriye ulasmak
i¢in kullandig1 yontemler, Banka Subeleri, ATM'ler, Cagr1 Merkezleri ve PC erisimi
olarak siralanabilir. Bankalarin subeler disinda kalan alternatif dagitim kanallarina
yonelmekteki amaglari ise g6yle siralanabilir:

e  Personel ve islem maliyetlerini diistirmek,

e  Sube personelinin ana konulari arasinda satiy yapmaya daha fazla yer

ayirmak,
e Misterilerle iliskileri geligtirmek,
e  Etkilesimin artmasiyla, musterilerin bu araglarla ilgili bilincini ve

tecriibelerini arttirmak. 3

5.3. Fiyat

Fiyat, biitiintiyle hayatimizi kusatmis son derece aktif bir kavramdir. Dar
anlamda fiyat, bir {irlin ya da hizmet i¢in 6denen para miktaridir. Genis anlamda ise,
iiriin ya da hizmetin elde edilmesi ya da kullanilmasi sonucu elde edilen yararlar i¢in
tiiketicilerin miibadele lettikleri degerlerin toplanudir. Fiyat, degeri yansitir.

Hizmet igletmelerinde fiyat, onemli bir degiskendir. Bankalar arasindaki
rekabetin yogun olmasi, hizmetlerin fiyatlanmasinin 6nemini arttirir. Bankalarin
fiyatlarim ve fiyat politikalarim belirlerken ¢ok dikkatli olmalar gerekir. Ciinkii
fiyatlamadaki hatalar miisterilerin biiylik Olglide benzer hizmeti veren rakiplere
kaymasina neden olmaktadir.?*

Bankalar da miisterilerini baska bankalara kaymasini 6nlemek i¢in zaman
zaman gesitli fiyat indirimlerine gitmektedirler. Ornegin, kredi kartinda nakit para
¢ekme faizinde yapilan indirimler, aligverislerden alinan komisyonlarin kaldirilmast,
havale ticretlerinde indirimler vb. Gliniimiizde dagitim konusunda deginilen alternatif
dagitim kanallariyla miisterilerine hizmet veren bankalar , bu kanalla yapilan
islemlerden higbir {icret talep etmemektedir. Bankacilhiktaki hizmet bedellerinin
hesaplanmasindaki ana nokta maliyetlerdir. Bu nedenle her kanal i¢in islem

maliyetleri ayr1 ayri hesaplanmaktadir. Alternatif dafitim kanallari aracilifiyla

»Rana Tamer, Alternatif Bankacilik, www.hurriyetim.com.tr , 27 Mart 2002.

»

*Timur, a.g.e, 5.29.
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yapilan islemlerin maliyeti, sube aracilifiyla yapilanlara gére bir hayli diisiiktiir.
- Sektér yetkililerin verdigi bilgiye gore, sube aracihigiyla yapilan iglemlerin maliyeti
2-3 dolar arasinda degismektedir. Telefon bankacilifinda bu rakam 50 sent ile 1
dolar arasma gerilemektedir. ATM’lerde de maliyet telefon bankacihigi ile aym
seviyelerdedir. Internet subeleri ile yapilan islemlerin maliyeti ise 5-10 sent arasinda
degismekte ve hatta internet subesinin yogun olarak kullamildigi bankalarda bu
maliyet 1-2 sente kadar diismektedir.

Oniimiizdeki yillarda bankalarin, alternatif dagitim kanallar1 aracilifiyla

sunduklar hizmetler igin iicret talep etmeleri beklenmektedir. >

5.4. Tutundurma

Bir iirtin ya da hizmetin, bir kurumun, bir kisinin veya bir fikrin kamuya
(hedef pazara) olumlu bir bigimde tamtilip benimsetilmesine tutundurma denir.
Bunun i¢in de hedef pazardaki miisterilerin tanitilip benimsetilecek iiriin, hizmet,
kurum, kisi, fikir hakkinda bilgilendirilmeleri -ve olumlu yanit vermeye ikna
edilmeleri gerekir ki bu da etkin bir iletisim sistemi gereksinimini ortaya koyar.?®

Bankalar, pazar paylarini arttirabilmek, miisterilerinde banka baglilig
yaratabilmek, hizmetlerini satabilmek i¢in pazarlama iletisimi ¢abasina basvururlar.
Banka, bu amaglanimi gergeklestirmek igin pazara sunmus oldugu hizmetlerden
miisterileri haberdar etmek, hizmetlerin miisterilere saglayacagi faydalari agiklamak,
hizmetlerini ve bankamin ustiinliiklerini, Ozelliklerini tamitmak zorundadir.
Bankalarda bu iletisim, satis tutundurma, reklam, kisisel satig, halkla iligkiler —
duyurum. ve satig gelistirme yollariyla saglanir.

Bankalarda tutundurmanin temel gorevleri soyle siralanabilir; %’

e Banka hizmetleri konuéunda kamuoyunda olumlu imaj yaratmak,

* Banka hizmetleri konusunda taraflara bilgi vermek,

»Belgin Bayir Levent, “Bedava Hizmet Donemi Bitiyor”, Capital Ayhk Ekonomi Dergisi,
Yil: 10 Sayi: 2002/04, Nisan 2002, s. 178.

*Mehmet Olug, “Tutundurma-Promotion, Iletisim-Communication”, Pazarlama Diinyas: ,
Yil: 3, Say: 17, Eylul-Ekim 1989, s. 3.

" Timur, a.g.e.,s. 59.
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* Yeni miigteriler kazanmak ve miisteri bagimhihigi yaratmak,

¢ Miisterilerin satin alma oranlarini ve sikligin arttirmak, |

e Bankanin kendisini ve banka tarafindan verilen hizmet tiirlerinin farkma

varilmasi ve ilgi duyulmasini saglamak,

¢ Sunulan banka hizmetlerini ve bunlarin diger rakip banka hizmetlerinden

farklilastirmak,

* Sunulan hizmetlerin sagladig fayd_alarl iletmek,

e Miisterileri bankanin hizmetlerini satin alma ya da kullanmaya ikna

etmek.

Bankalar ozellikle genis kitlelere yonelik hizmetlerinde, miisterinin banka
hizmetleri tercihinde reklamin Onemli rolti bulunmaktadir. Reklamin tiiketici
tercihleri tizerindeki 6nemli etkisinin farkinda olan bankalar etkileyici reklamlarla
miisterilerini etkilemeye ¢alismaktadirlar.

Pazarlama karmasini olusturan bu dort 6geye Ozellikle hizmet isletmeleri
dikkate alindiginda ; gorevliler , fiziksel olanaklar, islemlerin y6netimi olarak ii¢ 63e
daha eklenmektedir. Bir pazarlama yOncticisinin basarili olmasinn ilk kosulu,
isletme dis1 ¢evresel kosullara uyum saglamak, ikinci kosulu da pazarlama karmast
elemanlarini en uyumlu gekilde bir araya getirmek ve dogru bir pazarlama karmasi

segmektir.

6. Bankacihk Sektoriinde Dogrudan Pazarlama

Bankacilik sektorii diinyada biiyiik bir degisim i¢indedir. Teknolojinin izl
gelisimi,” miigteri hizmetlerinin boyutlarinin g¢esitlenmesi, rekabetin her alanda
artmas1 ve daralan kar marjlari, bankalari daha gok bireylere déniik uygulamalar
gelistirmeye yoneltmistir.

Miisteriyi arayip bulmak, iliski kurmak ve hatta bu iligkiyi stirekli kilmak,
istek ve ihtiyaglar: dogru olarak belirleyip, karsilamak , hizmetler ile ilgili sorunlar
¢6zmek gibi tiim faaliyetler bankalar tarafindan gergeklestirilmektedir. Tim bu
faaliyetlerin gergeklestirilmesinde kullanilan pazarlama yontemlerinden biri de

“dogrudan pazarlama”dir.
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6.1. Dogrudan Pazarlamanin Tanimi

Dogrudan pazarlama, hizla gelisen ve gelistikce piyasa yapist iginde agirhig:
artan bir pazarlama yontemidir.

Son yillarda Tiirkiye’de de gittikce yayglhlasan dogrudan pazarlama, kendine
ozgli yontemi ve genis kullanim olanaklar1 olan bir kavramdir. Veri tabani olusturma,
iletisim ve dagitim, dogrudan pazarlamanin odak noktalarim olugturmaktadir. Ancak
dogrudan pazarlamanin inanilmaz gelisme egilimine ve bu konuda yapilan oldukga
yogun yatinmlara karsin ne oldugu, nasil ¢aligtigi ve kitlesel pazarlama yapanlarca
nasil kullanilacag: hakkinda 6nemli karmagikliklar bulunmaktadir.?’

Dogrudan pazarlamamin kapsami hakkinda kesin bir fikir birligi yoktur.
Dogrudan pazarlamanin ¢ok degisik tanimlari yapilmaktadir. Bu tanumlarin bir kismi
asagida yer almaktadir. '

1980°li yillarda, dogrudan pazarlamanin , tipki bir magaza yada igine para
atilarak aligveris yapilabilen makine gibi bir dagitim kanali oldugu kabul
edilmekteydi. Kabul edilen ortak tanim “dogrudan pazarlama, satis elemanina veya
perakendeciye gerek kalmadan satici ve alici arasinda tiim islemlerin yapildig: bir
dagitim kanalidir” idi. Bu tanmim, glinimiizde dogrudan pazarlamanin biitiin
uygulamalarini i¢ine almak icin oldukg¢a siurlidir.*

‘Dogrudan pazarlama, dogrudan eylem yaratmak icin reklam mesajimn
dogrudan miisteriye iletilmesidir.’'

Bir pazarlamacinin &l¢iilebilir bir cevap almak tizere tiiketiciye dogrudan bir

sati onerisi sundugu bir iletisim seklidir’>.

* Cinar, Ercis, a.g.m. ,s.14

¥Yavuz Odabasi, Pazarlama Iletisimi, Anadolu Universitesi Yaymlar1 No: 851, 2. Baski,
Eskisehir, 1998, s.160. '

*Graeme McCorkell, “Direct and Database Marketing”, The Institute of Direct Marketing,
Kogan Page, London, 1997, 5.49.

*'Yavuz Odabast, “Dogrudan Pazarlama: Kavram ve Ozellikler”, Pazarlama Diinyasi, Y1l:2
Sayi:11, Eylil-Ekim 1988, s.21.

**Mahir Nakip, Ciineyt Gedikli, “Dogrudan Pazarlama ve Sebeke Yoluyla Pazarlama
Sistemi” , Pazarlama Diinyasy, Yil:10, Sayi:59, Eyliil-Ekim 1996, s.2.
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Dogrudan pazarlama, birebir iletisimdir. Bir baska deyisle dogrudan
pazarlama, bireye bilginin pazarlanmasi, birey ozellikleri goz 6niinde tutularak
mesajin ulagtinnlmasi, treticinin tiiketici ile dogrudan iliskiye geg¢mesi ve tesvik
edilmesidir.”’

Dogrudan Pazarlama Birligi’nin (ADMA) yaptifi tamm ise soyledir;
Dogrudan pazarlama, herhangi bir mekanda, Slgiilebilir bir tepki yada ticari islemi
etkilemek igin, bir yada birden fazla reklam medyasim kullanan etkilesimci bir
pazarlama sistemidir.>* |

Geleneksel dagitim kanallarn kullanan igletmelerin miisteriye ulasmak igin
kullandiklar aracilik sistemleri, pazar biiytidiik¢e miisteri-isletme iligkilerinin daha
bicimsel olmasina neden olmaktadir. Bu nedenle giiniimiiz isletmelerinde geleneksel
dagitim kanallan1 kullanmak yerine, misterilerle daha yakin, daha samimi iligkiler
kurulmasim1 6ngdren dogrudan pazarlama teknikleri tercih edilmektedir. Hizmet
sektoriinde yer alan isletmeler arasinda miisterileriyle en sik ve yogun iletisim kuran
isletmeler finansal hizmet veren isletmelerdir. Ornegin bankalarin miisterileriyle
iligkilerine .baktigimzda stireklilik, yakinlik ve ahskahhk gibi etkenlerin gegerli
oldugunu gtjrmek'teyiz.3 >

Diinyada 1980°li yillardan beri uygulanan “dogrudan pazarlama”
¢aligmalaninin Tirkiye’deki konumunu inceledigimizde, sektdriin mazisinin son 15
yila sigdigini gérmekteyiz. Su anda halen gelisme sathasinda olan bu ¢alismalara ilk
etapta sicak bakan, diinyadaki 6rnek c¢alismalari Tirkiye’de de kapsama almak
isteyen ¢ok uluslu isletmeler olmus, yapilan verimli uygulamalar diger yerli sirketleri
de harekete gegirmistir. Bununla birlikte 1990 yili sonrasinda medyadaki gelisim,
hedef tiiketici gruplara ulagmada, dogrudan pazarlama faaliyetlerinin

yayginlasmasinda 6nemli bir rol oynamugtir.*®

3Tilay Alphan, Grey Direct’e Gore: Dogrudan Pazarlama Birebir iletisimdir”, Marketing
Tiirkiye, Yil: 9 Say:211, 1 Subat 2000, s.78.

*Shena Mitchell, “Direct Marketing in the UK: Trials and Tribulations”, The Journal of
Database Marketing, Cilt: 8 , 1 Agustos 2000, s.17.

3{brahim Kirgova, “Finansal Hizmetler Sektoriinde Dogrudan Pazarlama”, Pazarlama
Diinyasi, Yil:8 Sayn:45, Mayis-Haziran 1994, s.18.

*SAlphan, a.g.m. , 5.80
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Giiniimiizde de bankalar, miigteri istek ve ihtiyaglanmi dogru olarak
belirleyip, - karsilamaya g¢alismakta ve yogun. olarak de dogrudan pazarlama -

tekniklerini kullanmaktadirlar.

6.2. Dogrudan Pazarlamanin Ozellikleri

Yukaridaki tanimlardan hareketle; dogrudan pazarlamanin miisteri — isletme
iliskisi bakimindan araci kullanarak yapilan pazarlama faaliyetlerine gére farkl: bir
ozellige sahip oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bunun disinda dogruda pazarlamanin

geleneksel pazarlama yéntemlerinden farkli olan 6zellikleri asagidaki gibidir. >’

6.2.1. Reklama Dogrudan Tepki

Genel reklamlarin aksine, dogrudan pazarlamadaki reklam satiga, satigin
gerceklestirilmesine yoneliktir. Bu sebepten dogrudan pazarlamaya uygulanacak
reklam yeterli bilgiyi icermeli, 6nemli &l¢iide ikna edici olmali ve siparis verme ya

da bilgi edinme istegi yaratacak, miisteriyi giidiileyebilecek vaadleri bulunmalidir.*®

Guntimiizde televizyon reklamlarinin, bliyiik bir b6liimiinii banka reklamlar:
olusturmaktir. Birgok diger iirlin ve hizmet reklamlarina oranla banka reklamlari
daha uzun olmakta ve bankacilik hizmetleri konusunda miisterilere ayrintili bilgi
verilmektedir. Doksanli yillarda banka reklamlarinda, subede verilen hizmetlerin
kalitesinin  yiiksek oldugu vurgulanirken, dogrudan pazarlamanin banka
hizmetlerinin pazarlanmasinda yogun olarak kullanildigi giiniimiizde reklamlarda,
banka $ubelerinden nefret eden internet subesi veya telefon bankaciligini kullanarak

islerint ¢cok daha kolay ve hizli gergeklestiren miisteriler konu olarak islenmektedir.

*’Ibrahim, Kirgova, Internette Pazarlama , 2.Baski, Beta Bastm Yayim Dagitim |
A.S.Istanbul, 2002, s. 6.
* Odabagst, 1988, a.g.m.,s.22.
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6.2.2. Yonelinen Kitle Hakkinda Veri Tabam Bilgileri

Dogrudan pazarlama i¢in, mesajlarin génderilecegi kitle hakkinda bilgilerin
elde edilmesi gerekmektedir. Isim ve adres listeleriyle, satin alma aliskanliklari

stirekli gozden gegirilerek, yenilenmelidir.

Bankalar, miisterilerini artik daha yakindan takip etmekte ve giincel bilgilere
ulagabilmek i¢in her yolu denemektedirler. 1ntemet subeleri aracilifiyla miisterilerin
satin alma aliskanliklar1 , en ¢ok hangi hizmetlerle ilgilendiklerini belirleyebilmek
¢ok daha kolaydir. Bunun nedeni, internette gezinen miisterilerin iz birakmasidir. Bu
sayede bankalar, misterilerinin hangi riinlerle, ne kadar ilgilendiklerini

belirleyebilmektedir.

6.2.3. Olgiilebilir Reklam Uygulamalari

Doérudan pazarlamanin en Onemli Ozelliklerinden biri  kendini
Olgebilmesidir. Bu kendini 6lgme &zelligi, tiim pazarlama programinin 6lgﬁlmesiﬁe
imkan saglamaktadir.

Dogrudan pazarlamanin 6zelliklerinden birisi olan veri tabanli bilgi
gereksinimi, bu faaliyetlerde bilgisayarlarin daha ¢ok kullanimina yol agmigtir.

Isletmelerde bilgisayar kullaniminin giderek artmastyla dogrudan pazarlama
teknikleri uygulayan isletmelerin, daha ayrintili tammlanmig pazar hedefleriyle, daha

etkin pazarlama ¢abalarim daha kolay yiiriittiikleri goriilmektedir.*

6.3. Dogrudan Pazarlamanin Ustiin Yonleri

Dogrudan pazarlamanin, isletmeler agisindan distinildiigiinde, bir ¢ok
avantajl bulunmaktadir. Dogrudan pazarlama tekniklerini kullanarak misterilerine
ulasan igletmeler i¢in bu avantajlar secicilik, esneklik, maliyetlerin diistkligii,

uygulamada hizmet anlayisinin vurgulanabilmesi, yiiksek kar marji, etkili satiglara

¥ ibrahim, Kirgova, Internette Pazarlama , Beta Basim Yaymm Dagitim A.S.Istanbul,
1999, s. 6.
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yoneltilmis harekete imkan tanimasi, reklam ve satiy kombinsayonu saglamast,
kendini. 6lgme, kontrollii dagitim avantaji - saglamasi, finansal yatirimlarin

planlanabilmesi olarak siralanabilir. Asagida bu 6zelliklere kisaca deginilmistir.

6.3.1. Segcicilik

Dogrudan pazarlama ile isletmeler kendi tiriintine kars1 ilginin yiiksek oldugu
pazar diiimini belirleme ve bu dilime dogrudan ulasma yetenegine sahiptir. Giderek
daha da keskinlesen rekabet ortaminda biitiin igletmeler i¢in oldugu gibi bankalar
i¢in de bu ¢ok biiyiik bir avantajdir.

Dogrudan pazarlamanin sagladif: segilik avantaji ile bankalar , miisteri

istekleri dogrultusunda tiriin ve hizmetler gelistirerek pazara sunabilmektedir.

6.3.2. Esneklik

Listelerin olusturulmasi ve zamanlama konularinda dogrudan postalama ve
yaratict unsurlar bilylik esneklik saglamaktadir. Dogrudan pazarlamanin bir 6zelligi
olan veri tabanli pazarlama ile olusturulan veri tabanlari tiim isletmelere oldugu gibi

bankalara da bilylik bir avantaj saglamaktadir.

6.3.3. Diisiik Maliyet

Magazasiz perakendecilik olarak da bilinen dogrudan pazarlamada magaza ile
ilgili maliyetler s6z konusu degildir. Satis ve diger maliyetler, normal satista
oldugundan diigiik oldugu icin fiyatlar da daha digiiktiir. *°

Bankacilikta alternatif dagitim kanallari olarak da bilinen ATM, telefonia
pazarlama, kiosk pazarlama ve internet bankacilifn gibi dogrudan pazarlama
teknikleri ile miisteriye ulasmanin maliyeti, sube aracihifiyla ulasmadan ¢ok daha

diisiik olmaktadir.

“Metin Argan, Cok Kath Pazarlama ve Tiirkiye’de Bir Uygulama, Yayinlanmamis

Yiiksek Lisans Tezi, Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisti, Eskisehir, 1997. s.33.
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6.3.4. Reklam Ve Satis Kombinasyonu

Dogrudan pazarlama , reklam ve satig fonksiyonlarimi bir arada yerine
getirmeyi saglayabilmektedir. Ornegin giiniimiizde internet bankaciligi aracihigiyla
miisterilerine 24 saat kesintisiz hizmet veren bankalar aymi zamanda web siteleri

aracilifiyla reklam da yapabilmektedir.

6.3.5. Kendini Olcme

Dogrudan pazarlamanin 6ziinde “kendi kendini 6lgebilme” vardir. Neyin
amaglandifn ve ne elde edildigi kisa zamanda olciilebilir. Boylece,gelecek
programlarda nelerin yapilabilecegi konusunda somut bilgilere ulasilabilir.

Bu avantaj, bankalara ileriye yonelik daha gergekei planlar yapabilmeyi ve

hedeflere ne dlciide yaklagildigini net olarak dgrenmelerini saglamaktadir.

6.3.6. Uygulamada Hizmet Anlayisinin Vurgulanmasi

Dogrudan pazarlama, tirinleri hizmet ve tatmine cevirmede genis bir
yetenege sahiptir. Bankalar telefon bankaciligi, internet bankacilifi, ATM’ler ve

kiosk bankacilig1 ile uygulamada hizmet anlayisini kolayca vurgulayabilmektedir.

6.3.7. Etkili Satislara Yoneltilmis Hareket

Dogrudan pazarlamacilar i¢in planlanmis satin almalan tesvik etmek temel
ilkedir. Amag, potansiyel misterilerin gergek miisteriler bigimine doniistiirilmesidir.
Internet siteleri ve telefon bankacilig1 araciligiyla miisterileriyle siletisim saglayan

bankalar, bu iki kanalda aym anda hizmetlerin satigini da gerceklestirmektedir.
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6.3.8. Yiiksek Kar Mariji

Uretici kuruluslar, perakendecilere verecekleri payin biyikk bir kismim
kendilerine birakabilme olanagina sahiptir. Ayrica, satiglarin yitksek boyutlara
ulasmasi nedeniyle karlar da artma egiliminde olacaktir. _

Dogrudan pazarlama tekniklerini kullanan bankalar, miisterilere hem aracisiz

hem de daha diislik maliyetlerle ulasabilmektedir.

6.3.9. Kontrollii Dagitim Avantaji

Geleneksel pazarlamada lirlintin treticiden tliketiciye hareketi igin yogun
calismalar yapilmalidir. Magazadaki raflarda yer almak igin degisik taktikler
gerekmektedir. Ancak tlim bu ¢aligmalara karsin, dagitimin tam kontroliinden soz

edilemez. Ote yandan, dogrudan pazarlamada dagitimda tam bir kontrol vardr.

6.3.10. Planlanan Finansal Yatirimlar

Biitlin dogrudan pazarlama harcamalar 6lgiilebilir ve test edilebilir. Nakit
akiminda etkinlik ve yogun eleman ¢alistirmama gibi finansal yatinmlar da saglanir.

Bahsedilen bu yararlarin yan sira, dogrudan pazarlamanin, pazara genis
boyutta girebilme ve tliketiciler agisindan satinalma maliyetinin diistikligii gibi

fistiinliiklerden de s6z edilebilir.*!

6.4. Dogrudan Pazarlama Teknikleri

Yiz ylize pazarlama teknigi ile baglayan dogrudan pazarlama teknikleri,
zaman icinde mektup, telefon, katalog ve son olarak da internetin ortaya ¢ikmasiyla
cesitlenerek zenginlesmis, birlikte ve tek basina kullanilan gesitli yontemlerle

giiniimiiz isletmeleri tarafindan giderek daha cok tercih edilir hale gelmistir. *?

#'0dabasi, Y. ,1998, a.g.e. ,5.164.
“Kirgova, 1., 1999, a.g.e., s.113.
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6.4.1. Yiiz Yiize Satis

Tiirkiye’de ve diinyada mal ve hizmetlerin pazarlanmas: siireci iginde yiiz
yiize satig, onemli bir yere sahiptir. Isletmenin pazarlama stratejilerini hayata gegiren
kisisel satig faaliyetleri, giderek karmasik hale doniisen satin alma kararlarinin,
miisterilerle yiiz yiize iletisim kurarak verilmesini saglamaktir. **

Profesyonel bir satis giici olusturmak yoluyla yiiriitiilen yiizyiize satig
yonteminde amag, var olan miisterileri satin almaya yoneltmek ve potansiyel
musteriler] harekete gegirmektir.

Giiniimiizde bankalar, miisterileri bankaya beklemek yerine, onlar ziyaret
ederek pazarlama yapmaktadir. Onceleri kredi ve damsmanlik hizmetlerinin
sunumunda kullanilmakta olan bu teknik son olarak da otomatik 6demeler i¢in de
kullanilmaktadir.** Bu hizmetlerin sunumu bankalarin - miisteri temsilcileri

aracilifiyla yiiriitiliir.

6.4.2. Mektupla Pazarlama

Mektupla pazarlama teknigi onceden belirlenmis kisi ve adreslere herhangi
bir Oneri, duyuru, hatirlatma notu yada benzer bir yazinin goénderilmesi temeline
dayanir.

Teknolojik gelismelere bagh olarak mektupla pazarlama da zaman i¢inde
asagidaki tlirevlerini ortaya ¢ikararak hem zaman tasarrufu, hem de parasal tasarruf
bakimindan biiylik tistiinliikler yaratmaktadir.

o Faks Mesaj1

Féks makinelerinin, mesaj iletimi amaciyla isletmelerde kullaniimasiyla
pazarlamada da faks mesaji kullanilmaya baslanmistir. Mektuptan ¢ok daha kisa
siirede tiiketiciye ulasabilmesi 6zellikle zaman maliyeti agisinda biiyiik iistiinliikler
saglamaktadir. bankalar faks mesajini, ozellikle kredi karti ekstrelerinin miisteriye

ulastirilmasinda yogun olarak kullanmaktadir.

* Erdogan Taskin, Satis Teknikleri Egitimi, Papatya Yayncilik, Istanbul, 2000. 5.259.
* Talat Yesiloglu, Bankacihikta En Son Trendler, Capital, Yil: 8, Say:: 2000/02, Subat
2000, s.174.
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. Elektronik Posta

Internetin ticari hayata girmesiyle, internet iizerinden iletisim konusunda
yasanan izl gelismelerle mektupla pazarlamanin da boyutlar: da degismis zaman,
personel ve de parasal agidan dnemli tasarruf saglayan bir yontem olarak elektronik
posta mektupla pazarlamaya farkli bir igerik kazandirmistir.
Bilgisayar sahipliginin ve internet kullaniminin artmasiyla bankalar i¢in daha etkili
bir ara¢ haline gelecek olan elektronik posta, gﬁnﬁmﬁzde de bankalar tarafindan
‘kullanilmaktadir. |

e Sesli Mesaj

Telefon numaralarina sesli mesajlarin génderilmesi temeline dayanan bu
ybntemde, otomatik cevap verme makinelerinin yerine kullanilan sesli arama sistemi,
¢ok sayida kisinin telefonunu aramakta ve belli bir triin ya da hizmetin tanitimim
yapan mesaj1 alicinin sesli mesaj kutusuna birakmaktadir. *

Ayn1 anda bir ¢ok kisiye ulagabilmeyi saglayan bu sistem maliyetler
acisindan biiyllk avantaj saglamasina ragmen Tirkiye’de, bankalar tarafindan

kullanilan bir sistem degildir.

6.4.3. Telefonla Pazarlama

Bir iletisim araci olarak telefonun pazarlamada kullamlmasiyla ortaya ¢ikan
Tele pazarlama kavrami, iletisim teknolojisi ile birlikte bu konuda egitilmis
personelin kullanilmasiyla hedef miisteri gruplarina yonelik olarak yiiriitiilen bir
iletisim sistemidir. Daha cok sayida miisteriye daha kisa zamanda ulasabilmek ve
satis yapmak amaciyla kullanilan telefonla pazarlama yontemi her {iriin ve hizmet
i¢in gegerli olmamakla birlikte, telefonla gorisiilen kisilerin egitim ve kiiltiir
durumuna bagh olarak basarili sonuglar vermektedir.*®

Televizyon, gazete ve magazin reklamlarindan da faydalanarak ALO-
..TELE- ... sistemleri ile bilgi saglanmasi miimkiindtir. Bunlar telefon idaresi ile

anlasmali oOrgiitlerdir ve verilen hizmet migterilerin telefon faturalarina da

Kircova, 1999, a,g.e., s. 10.
*Erdogan Taskin, “Satista Telefonun Etkili Kullanimi”, Pazarlama Diinyasi, Y11:6, Say1:33,
Mayis-Haziran 1992, s.17.
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eklenmektedir. Bu tiir uygulamalari, kimi kar amaci giitmeyen kuruluslar da iicretsiz
. bilgi verme ya da damgmanlik hizmetleri vererek gerceklestirmektedir.*’

Tirkiye’de telefonla pazarlama giderek daha ¢ok kullanilan bir pazarlama
yontemidir. Tirkiye’de o&zellikle son yillarda bankacilik alaninda, telefonla
pazarlama ve miisteri iliskileri konularina biiyiik yat1r1fnlar yapilmis ve bireysel
bankacilik alaminda gesitli uygulamalar yayginlasmaktadir.*® Telefon bankacilig1, bir
banka ve miisterisi arasindaki islemlerin iletisim araci olarak telefonun kullanilmas:
ile gergeklegtirilmesidir. Telefon 'bankamhgl; zaman igerisinde bankalar tarafindan
cagr1 merkezlerine donistiiriilmektedir. Cagri merkezleri, hizmet ve satig anlaminda
bir kanal gérevi gormektedir.*

Telefon bankaciligi, bugline kadar miigterilere sunulan en faydali bankacilik

hizmetlerinden biri olarak kabul edilmektedir. >°

Ozellikle ABD ve Ingiltere’de 90’1 yillarn ortalarinda gesitli sektorlerde
yogun olarak uygulanmaya baslayan ¢agri merkezlerinin (canli miisteri
temsilcilerinin  miigterilerin  islemlerini gercek zamanhi  (real-time/on-line)
gerceklestirdigi, 24 saat hizmet veren merkezler) islem maliyetlerini ve firmalarin is
yikiinii radikal bir sekilde azaltmaya baslamasi bankacilik sektoriinde de g¢agrn

merkezlerinin artmasina neden olmustur.”™’

6.4.4. Televizyon Aracilgiyla Dogrudan Cevapl Pazarlama

Bir iletisim araci olarak televizyonun pazarlama ¢abalan ig¢inde kullaniimasi
temelde iki yontemle gergeklesmektedir. Bunlardan birincisi dogrudan cevapli

reklamlar seklindeki uygulamadir. Bu uygulamada izleyicilere herhangi bir

" Gonca Yamamoto, “Telefonla Pazarlama” , Pazarlama Diinyasi, Y1i:7, Say1.38, Mart-
Nisan 1993, s5.16.

*®Erdogan Taskin, Satis Teknikleri Egitimi, Papatya Yayincilik, 6.Basim , Istanbul, Agustos
2000, 5.246.

“Jlker Parasiz, Modern Bankacilik Teori ve Uygulama , Kusak Ofset, Istanbul, 2000, 5.32.

%0----- “Telefon Bankaciigr”, Banka ve Para Teknolojileri Dergisi, Say: 10, Y1l : 2, Ekim,
2000, s. 37. ,
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televizyon kanalinda 60-120 saniyelik reklamlarla herhangi bir tirtin hakkinda tanitici
bilgi vermekte ve lrlinlin siparisi ig¢in ..Ucretsiz. aranabilen telefon numaras:
verilmektedir. Diger bir uygulama tiirli ise evden aligveris kanallar1 kullanilarak
yapilmaktadir.

Bu teknik, daha ¢ok defgi, kitap, CD, kiiciik ev aletler gibi tiriinler i¢in
kullamlmaktadir. Ancak giliniimiizde bankacilik hizmetlerinin sunulmasinda da
kullamlmaktadir. Yap1 Kredi’nin 24 saat agik dijital kanali Digitlirk’{in kanalinda yer
alan, dijital vV bankaciliginda, televizyon ile bankacilik islemlerini sadece uzaktan
kumandanin tuslarina basarak yapmak miimkiindiir. Yap: Kredi'nin dijital televizyon
bankacilifn “TeleVizyon” ile bankacilik islemlerinin yapilabilmesi igin sinirsiz
bankacilik {iyesi olmak yeterlidir. Televizyon bankaciligi ile sunulan hizmetler, Tiirk
lirast ve yabanci para vadesiz hesaplan ile portfoy hesaplar hesap detaylar ve hesap
hareketleri inceleme, kredi kartlari, kart detaylart ve ekstre bilgileri inceleme,
miisterinin kendi kredi kartim1 veya li¢iincli sahsin Yap1 Kredi'ye ait kredi kartini
odeme, talimatli fatura goriintileme ve &deme islemleri olarak siralanabilir. Yap
Kredi Bankasi Alternatif Dagitim Kanallar1 Yetkilileri, televizyon bankaciligi kanali
icin hedeflerinin, televizyondan da bahkaya ulasimi saglama, yeni bir dagitim kanali
olusturma ve miisteri memnuniyeti saglamak oldugunu belirtmektedirler. Hedef
miisteri gruplarim ise yeni teknolojileri seven ve yatkin, Digiturk kullamcisi veya
kullanicis1 olma potansiyeli olan, orta ve tlist gelir grubuna dahil kisiler olarak

belirlediklerini ifade etmektedirler.

6.4.5. Katalogla Pazarlama

Katalogla pazarlama o©nceden belirlenmis adreslere gonderilen tirtin
kataloglarina dayanmaktadu. Cesitli  Urlinlerin  resimlerinin, &zelliklerinin,
fiyatlarinin yer aldig1 kataloglar musteriler tarafindan incelenir ve begenilen tiriinler
siparis formlar1 ya da telefonla satici isletmeden talep edilir.

Katalogla pazarlama teknigi, banka hizmetlerinin pazarlanmasinda

uygulanmasi miimkiin olmamaktadir.

3'http:/www.activefinans.com/activeline/sayil2/sube_otesi.html. 25.11.2002
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Sekil 1: Dogrudan Pazarlamanin Tiirleri

Yiizytize Satsg

Online Pazarlama

Mugtertler
ve
Beldentiler

Katalog Pazarlama

Kiosk Pazarlama
Telefonda
Pazarlama

Dogrudan
Cevaplt
Televizyon:

Pazarlamagi

Kaynak : fbrahim Kirgova, Internette Pazarlama, Beta Basim
Yayim, Istanbul, 2002. s. 8. (Philip Kotler-Gary Armstrong, Principles of
Marketing, Prentice Hall. Co., New Jersey, 1998, s.512°den alintr)

6.4.6. Kiosk Pazarlama

Kiosk pazarlama, magaza, hava alan1 ve benzeri kalabalik yerlere bilgi verme
veya siparis alma amaciyla konulan makineler aracilifiyla yapilmaktadir. Gazete,
kartvizit,kaset ve CD gibi iiriinlerin pazarlanmasinda daha ¢ok kullanilan bu yontem
miisterilerin satin almadan once tiriinler hakkinda bilgi sahibi olma ve diriinleri
deneme ihtiyaglanm karsilamada etkilidir.

Bankacilik sektoriinde kullanilan Otomatik Para- Islem Makinalar1 (ATM),
en basit anlamiyla miisterilerin bankacilik hizmetlerinden yararlanmak amaclyla
kullandiklari, insansiz ¢aligan elektromekanik araglardir. Bu alanda ilk makinalar
sadece belirli miktarlarda para ¢ekme isleminde kullamliyordu. Ancak giiniimiizde
gelisen teknolojinin etkisiyle makinalarin sunmus oldugu hizmetlerin sayist

artmaktadir. >

52Uzkesici, a.ge., s.6l.
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Ilk sube disi kanal olan ATM makinalarmin kullanilmasi konusunda uzun
stire tereddiit eden miisterilerin bu makinalara aligmasi hayli zaman almigtir. Ancak
ATM’lerin zamanla yogun olarak kullamlmaya baglanmasini, sunulan hizmet ve
lirlinlerde miisterinin tercihlerini kesintisiz, ulagilmasi kolay, rahat, 365 giin 24 saat,
beklemeksizin ve ucuz hizmet sunmasi saglamistir. Her gegen giin miisteri igin

teknolojinin kullanim1 daha kolay ve daha ucuz olmaya baglamistir.>*

Bankalar, bina ve personel masraflanim azaltmak igin ATM’leri teknolojik
yeniliklerden yararlanarak otogar, tiniversite kampiisleri, alisveris merkezleri gibi
hizmet olanagi fazla merkezlere kurarak hem miisteri sayisimi arttirma, hem de
varolan miisteri kapasitesine yer ve zaman faydasini arttirarak daha iyi hizmet verme
olanaklan saglamigtir.”*

Giinlimiliz bankacilifinda artik, miisterilere ATM’lerden hizmet sunmadan
bankacilik yapmak neredeyse olanaksiz hale gelmistir. Cok sayida ATM’ye sahip
olmak bankalar agisindan hem gelir kaynagi hem de prestij unsuru olarak
algilanmaya baslanmstur. >°

Ayrica Turkiye’de faaliyet gtsteren 6zel bankalardan biri olan Akbank,
‘kiosk bankaciligi’ adinda yeni bir hizmeti miisterilerine sunmaya baglamigtir.
Evinden veya igyerinden bilgisayara ulasma imkani olmayan tiiketiciler banka
subelerinde bulunan bilgisayar yardumiyla bankacilik  hizmetlerinden
yararlanabilmektedir. Kiosklarda, yapilan isleme ait detayl basili belge diizenlenip
miisteriye sunulabilmekte, geri bildirimin kalitesi arttirilabilmektedir.’® Bu hizmetten
yararlanabilmek i¢in bir banka kartina ya da kullanici koduna sahip olmak yeterlidir.
ATM’lerden farkli olarak para yatirma ve c¢ekme islemi kiosklardan

yapilamamaktadir.”’

http:/www.activefinans.com/ activeline / sayil2 /sube_otesi.html. 25.11.2002

*Muazzez Babacan, “Bankacilikta Cagdas Odeme Sistemleri ve Otomatik Vezne
Makinalarinin Kullanim Etkinligi”, Banka ve Ekonomik Yorumlar Dergisi, Y11:30, Say1:6, Haziran
1993, 5.42.

STimur, a.g.e, s.48.

Swww.activefinans.com/activeline/sayi8 15.06.2002.

%7 Akbank Kiosk Bankacilig1 Tanitim Brosiiri.
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6.4.7. Elektronik Ortamda Pazarlama

Dogrudan pazarlamanin bugiin ulastii en son nokta iletigim teknolojisinin
biittin imkanlarimin kullamldigy elektronik ortamda yapilan pazarlamadir. Iletisim
teknolojileri alaninda meydana gelen degismeler isletme iglevlerinin hemen hepsini
etkilemis ve yeni kavramlar, boyutlar ve alanlar yaratmastir.

Onceleri isletmelerde islerin kolaylastirilmas: amacina yonelik olarak
yazismalar , muhasebe kayitlarinin tutulmasi , personel devamlarinin , satis ve
miisterilerinin izlenmesi, finansal raporlarin diizenlenmesi gibi ¢alismalarda
kullanilan bilgisayarlar iletisim teknolojisindé meydana gelen gelismelerle bilginin
tiretilmesi , paylasilmas: iletilmesi temeline dayali bir sistemle biitiin isletmecilik
tamimlarini etkilemistir . Sonugta igine elektronik bankacilik , telefon, faks ,
televizyon gibi iletisim araglarinin yani sira interneti de alan elektronik ticaret
kavrami ortaya ¢ikmuastir .

Tuirkiye’de elektronik ticaretin Onciiligiinii bankalar ve sanal marketler
yapmaktadir.”®

Bankacilik sisteminde de ¢agin iletisim sistemi olarak egemen olan internetin
kullanminin yayginlasmas: klasik bankacilik alaminda devrim yaratmistir. Oyle ki,
nakit para ¢ekme digindaki her tiirlii bankacilik hizmetlerini internetteki sanal
subelerinden sunulmasi miimkiin hale gelmistir. Tiim iglemlerin evden yapilmasi,
fiziki olarak paranin dolagmamas: gibi teknolojik imkanlar subesiz bankacilig
giindeme getirmistir.® Calismamn konusu olan internet bankacilig: ikinci bolimde

ayrintili olarak incelenecektir.

8 www.internetkiraathanesi.com 14.10.2002.

59Parasnz, a.g.e, s.327.
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BOLUM 2 ,
DOGRUDAN PAZARLAMA ARACI OLARAK INTERNETIN
BANKACILIKTA KULLANIMI

1. Internet

Baslangigta yidinsal ve rutin islemler olarak adlandirilan bankacilik
hizmetlerini yerine getirmek iizere benimsenen bilgisayar teknolojisi, giiniimiizde
ekonomik hayatin en dinamik sekt6rii olan bankacilik sistemini ayakta tutan ve
bugiinden yarina tasiyan bir giic haline gelmistir. Bilgisayarlar, genel merkezleri
subelere, subeleri birbirine baglama agsamalarim da gegerken bankacilik hizmetlerinin
24 saat hizmet verebilmesine ve ‘internet bankacilif1’ kavraminin ortaya gikmasina
neden olmustur.

Finansal  hizmetler sektériinde, artan rekabetin, degisen fiyat
mekanizmalarinin ve diinyada baskin hale gelen genel egilimlerin etkisiyle alternatif
dagitim kanallarini yogun bigimde kullanilir oldugu goriilmektedir. Son dénemde
bireysel b'ankacﬂlk alaninin hizla gelismesi ve ilerleyen teknoloji ile birlikte,
Tirkiye’de de bankalar miisterilerine “elektronik bankacihik” kanalini, yeni bir
dagitim ve hizmet ulastirma kanal: olarak sunmaya basladilar.®

Hem bankalar hem de banka miisterileri tarafindan daha da énemli bir konu
haline gelen Internet bankaciligi g¢alismanin bu boliimiinde ayrintili olarak
incelenecektir. Internet bankacilig1 konusuna gecilmeden once internet ve internette

pazarlama kavramlari {izerinde durulacaktir.

© 1.1 Internetin Ortaya Cikis

Ulkemizde “internet” sbzciiglinii stk duymaya baslayal heniiz birkag yil

olmasina ragmen, kavramin diinyadaki gegmisi ¢ok daha oncesine, soguk savas

Shttp://www.activefinans.com/activeline/sayi6.htm 22.04.2002



30

yillarina dek uzanmaktadir. 1969 yilinda Amerikan Savunma Bakanlhigi’min bir
‘girisimi olarak giindeme gelen ilk “net” Sovyet Birligi’nden gelebilecek bir saldirida
kimi bilgisayar sistemlerinin devre digi kalmasi halinde , bunlara bagh bagka
sistemlerde bilgi kaybini 6nleme amaciyla kurulmugtur. “ARPANET” adindaki bu
ag, Advanced Research Projects Afency (ARPA lleri Arastirma Projeleri Ajansi)
tarafindan olusturulmustur.®!

1969'da ilk fiziksel ag California'da kurulmustur. Ilk kurulan bilgisayar ag1
tim {ilkede sadece 4 noktada terminale bagl bulunmaktaydi. 1972 yilinda terminal
sayist 23'e ulasmis ve elektronik posta kavrami ortaya ¢ikmistir. 1976'da radyo ve
uydu baglantilar1 sayesinde ABD ve Amerika bu ag iizerinde birlestirilmistir.
1979'da ilk bilgisayar haber gruplari ortaya ¢ikmustir. 1980'lerde soguk savasin
etkisini yitirmesiyle akademik ve ticari g¢evreler bu bilgisayar sistemine ilgi
gostermeye baglamiglardir. O zamanlar sistem sadece elektronik posta amaciyla
kullanilmaktaydi. 1991'de Tim-Berners Lee World Wide Web'i icat etti. Bu sistem
hypertext denen daha gorsel bir temele dayanmaktayd: ve arastirmalarin ve bilgilerin
paylasilmasini kolaylastirmak amaglanmaktaydi. WWW'nin ortaya c¢ikmasi ayni
zamanda ticari c¢evreleri de motive étmi$tir. Bu tarihte kullanici sayis1 617,000'e
ulagsmis ve bilgisayar ag1 buglnkii anlamda internet adini alabilecek durumda
bulunmaktaydi. 1990'arda internet kullanici sayis1 ve fiziksel yapisi katlanarak artti.
Ticari kurumlar, tiniversiteler, organizasyonlar ve devlet kurumlari bu gelisime ayak
uydurmuslardir. Baglanti noktalarina isim verilmeye baslanmis ve bu kurumlar kendi
adlarina internet siteleri agmaya baslamiglardir. 1994'de ise internet lizerinde ilk

internet bankasi kurulmustur.®*

1.2. internetin Tanimi

Internet dendigi zaman akla pek ¢ok tamim gelmektedir. Kimilerine gore E-
posta, kimilerine gore sohbet, kimilerine gére bityiikk bir kiitiiphane. Kimileri de

interneti i¢inde bulundugumuz yiizyilin en nemli gelismesi olarak tanimlamaktadur.

*'Emet S. Giirel, “Internet ve Pazarlama”, Pazarlama Diinyas1, Yil: 12, Say1: 72, Kasim-
Aralik 1998, 5.40.
62 Mitp://www.ygm.itu.edu.tr/erden/iletisim.html 10.06.2002.
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Kimi zaman bu teknoloji, var olan, bilinen geleneksel kitle iletisim araglariyla
(Gazete, televizyon, radyo ) kanstirilmaktadir. Kuskusuz internetin gazete, radyo,
~ televizyonla ve telefonla da benzerlikleri vardir. Benzetmeler, interneti daha rahat
anlatabilmek amaciyla yapilmakta ve bu tammlar interneti ger@ek anlamda
anlatmamaktadir. Ciinkii internet bunlarin tiimiinden ote bir teknolojidir.%’

Bu teknolojinin en basit tamim1 birgok bilgisayar sisteminin birbirine bagl
oldugu, diinya ¢apinda yaygin olan ve siirekli bliyiliyen bir iletisim ag1 olarak ifade
edilebilmektedir.

Internet, diinya lizerindeki birgok bilgisayar agimin birbirine baglanmasiyla
olusmus diinya ¢apinda bir bilgisayar agidir. On binlerce bilgisayar agi, on
milyonlarca bilgisayar baginda, yiiz niilyonlarca kullanicinin bilgisayar kaynaklarini
ve bilgiyi paylasmasin saglamaktadir.®’

Yiiksek hizli veri hatlarn iizerinden g¢alisan kiiresel bir bilgi ag1 olan internet,
baslangicta bir iletisim agi olarak kullanilmasina ragmen 1990’11 yillarin ortalarina
dogru iletisim olanaklarinin yami sira ticari, sosyal, kiiltiirel, ekonomik ve politik
olusumlarda da etkin bir rol iistlenmeye baslamlg’ur.66

Internet'in 1990'larin baslarindan itibaren bu kadar yayginlasmasinin en temel
nedenlerinden birisi ve belki de en ©nemlisi "para kazandirabilecek potansiyele
sahip" bir imkan olmasidir. Bu iletisim agina bagl bilgisayarlar yolu ile aligverigler
yapilabilmekte, borsa/bankacilik islemleri yerine getirilebilmektedir.®’

internetin sagladig: hizmetler agagida belirtilmektedir;

e Elektronik Posta,

e FTP (File Transfer Protokol),

o WWW (World Wide Web),

e Telnet,

e Usenet-Newsgroups (Haber Gruplari),

http://arsiv.hurriyetim.com. tr/internet/ilkiz1.htm. 05.05.2002.

S http://www.turk-info.com/internetnedir.htm. 20.05.2002.

http://omn.trgold.net/netnedir.htm. 03.03.2002.

%Mehmet Bickes, “Elektronik Ticaret”, Pazarlama Diinyasi, Yil: 14, Sayi: 2000/02, Mart-
Nisan 2000, s. 41.

%"http://web.bilkent.edu.tr/turkce/css/inet-tr-HTML/bolum1.html#1. 05.05.2002.

68Km;ova, 2002, a.g.e., s.22.
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e IRC (Internet Relay Chat; Internette Canli Séylesi).

Internetin olugmeasindaki temel nedenlerden biri haberlesmenin ¢ok  biiyiik
hizlarda yapilabilmesiydi. Elektronik posta, ag tizerinden kullamicilanin dakikalara
varan kisa bir zaman stirecinde mesaj iletebilmesini veya almasini saglar.69

FTP ise, internet iizerinde biiylikk hacimli veri dosyalarinin transferi igin
kullanilmaktadir. Cesitli amagclarla gelistirilmis yazilimlar, manyetik ortamda
depolanmus bilgiler bu yolla kisa zamanda ¢ok uzak mesafelere gonderilmektedir. 7

internetin diger bir yaygin uygulamasx.da web’dir. Web sayfalari, yazi, resim,
video, ses gibi her tlirlii verinin etkilesimli olarak‘ sunulabildigi bir sistemdir.
Kullanicilar, Internet Browser (Tarayici) programlari yardlmlylé herhangi bir
kurun/kisi/firmanm web sayfasina baglanarak bu sayfada bulunan bilgilere
erigebilmektedir.”" |

Telnet, internet ortaminda bir bilgisayarin, bir baska yerde bulunan diger
bilgisayarin yapabildigi islemleri yapmasina olanak veren bir sistemdir. telnet
kullanilabilmesi i¢in uzakta bulunan diger bilgisayarin kullamcisi gibi faaliyet
gosterebilmeye olanak taniyan bir telnet programi gereklidir.

Usenet, internet lizerinde milyonlarca kullanicinin kendi aralarinda bilgi,
haber, fikir v.b. iletisim amaciyla kullandiklar: bir tartisma/haber.esme ortamudir.

Internet iizerinde yapilabilecek uygulamalarin s yoktur. Internet
lizerinden telefon goriismeleri, online sesli-goriintiilii sohbetler veya aninda mesaj
servisleri giiniimiizde sik¢a goriilen uygulamalardir.

IRC programlari, bu programi bilgisayarina yliklemis olan insanlara internet

ortaminda diger internet kullanicilar ile canli iletisim kurma olanag: verir.

http://www.ygm.itu.edu.tr/erdem/iletisim/html. 23.05.2002.
" Kirgova, 2002,a.g.e., s.21. '
n Ayni.
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Sekil 2: Internetin Sundugu Baslica Olanaklar

BILGIYE

Gl BANKACILIK
ERISIM

ISLEMLERI

TELE YADA :
VIDEO ANAVA ONLINE
- . ' ALISVERIS
KONFERANS NTERNET SVERIS
SOHBET MESAJ
[LETISIMI

Kaynak : Ali Yayl, Dogrudan Pazarlama Araci Olarak
Internet (Konakiana Isletmeciligi Ornegi), Pazarlama Diinyas,
Yil:14, S?.yl 2000/01, Ocak-Subat2000,-s.37.

Internetin yukarida bahsedilen hizmetlerinden yararlanabilmek igin internet
baglantis1 saglayabilecek yazilim ve donamima sahip bir bilgisayara ile bir
ISS(Internet Servis Saglayic) aracilifiyla, internete ¢ikis saglayabilecek kullanici

yetkilerine sahip olunmasi gereklidir.

1.3.. Diinyada Internet Niifusu

Internet kullanici sayilarina iliskin cok sayida veri bulunmakla beraber
verilerin hepsi internetin ¢ok hizli bir oranda biitiin diinyaya yayildigim
gostermektedir.

Asagidaki tabloda internetin yillar itibariyle gelisimi goriilmektedir.
Internetin ilk kullanilmaya baslandig1 yil olan 1993’ te kullanici sayis1 3 milyon 913
bin 843 iken 2000 yilinda bu rakam 501 milyon 924 bin 256°ya ulagmistir. Yine

1993 yilinda bu rakamla internet kullanicilari diinya niifusunun yiizde 0;07° sini

~los!
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temsil ederken 2000 yilinda internet kullanicilari diinya niifusunun yiizde 8,37 sini

temsil etmektedir.

Tablo 1 : Diinya Uzerinde Internet Niifusunun Yillara Gore Gelisimi

YILLAR INTERN]SEI ‘I{(IISJILLAN AN DUNYA ‘1;; I,JIST ;JSUNUN
1 OCAK 1993 3,913,843 0,07
1 OCAK 1994 7,827,687 0,13
1 OCAK 1995 15,655,374 0,26
1 OCAK 1996 31,310,749 0,52
1 OCAK 1997 ' 62,740,749 1,05
1 OCAK 1998 125,481,064 : 2,09
1 OCAK 1999 250,962,128 4,18
1 OCAK 2000 501,924,256 8,37

Kaynak: Ali Yayli, Dogrudan Pazarlama Araci Olarak Internet (Konaklana igletmeciligi.
Ornegi), Pazarlama Diinyasi, Y1l:14, Say1 2000/01, Ocak-Subat2000. s. 36.

Asagidaki tabloda iilkeler internet kullanici rakamlarina gore biiyiikten
kiiciige dogru siralanmaktadir. Ulkelerde bulunan internet servis saglayici rakamlar
da tablo da yer almaktadir.

Internet kullanici sayist konusunda ¢ok degisik tahminler bulunmaktadir.
Tablo, degisik arastirma sirketlerinin tahminlerini igermektedir. Computer Industry
Almanac aragtirma grubunun tahmine gore Amerika 149 milyon kullanic: sayisiyla
birinci s;rada yer almaktadir. Amerika’da 102 milyon aktif kullanici , 7.800 adet
internet servis saglayicisi bulunmaktadir. |

Tirkiye, 3.7 milyon kullamici sayisiyla 17°nci sirada yer almaktadir. IBS

aragtirma girketinin tahminine gore 1.8 milyon aktif kullanici bulunmaktadir.
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Tablo 2: Internet Kullaniminin Ulkelere Gore Dagilim1

149 milyon(Computer Industry |
Amerika 278.0 Almanac) 102 7.800

Japonya 126.8 22 milyon(eMarketer) 20 73
Almanya 83 26 milyon(Forsa) 15 123
Giiney Kore 47.9 16.7 milyon(Gartner Dataquest) 13,1 11
Ingiltere 59.6 33.0 milyon{Jupiter MMXT) 13 245
Kanada 31.6 14.2 milyon(Media Metrix Canada) 8,8 760
1talyé 57.7 11.0 milyon(Nielsen//NetRatings) 8,3 93
Brezilya 174.5 6.1 milyon(eMarketer) 6 50
Australya 19.4 5 milyon(eMarketer) 5,6 718
Fransa 60 11 milyon(Nielsen//NetRatings) © 55 62

Tayvan 22.3 6.4 milyon(iamasia) 5 8
Hollanda 16 6.8 milyon(Nielsen//NetRatings) 4,5 52
Ispanya 40 7 milyon(Telefonica) 4 56
Isvec 8.9 4.5 milyon(Nielsen//NetRatings) 3 29
Arjantin 374 2.0 milyon(D'Alessio IROL) 1,9 33
Isvigre 7.3 3.4 milyon(Nielsen//NetRatings) 1,8 44
Ttrkiye 66.5 3.7 milyon(IBS) 1,8 22
Meksika 101.8 + 2.3 milyon(eMarketer) 1,7 51
Belcika 10.3 2.7 milyon(InSites) 1,6 61
Danimarka 54 1.6 milyon(NetValue) 1,6 13
Norveg 4.5 2.2 milyon(Norsk Gallup) 1,4 13
Avusturya 8.2 2.7 milyon(Austrian Internet Monitor) 1,3 37
Yeni Zelanda 3.8 1.3 milyon(Nielsen//NetRatings) 1 36

2.0 milyon(eMarketer) 2.15
Finlandiya 52 Milyon(Taloustutkimus) 1 A 23

Kaynak: http://cyberatlas.internet.comvbig_picture/geographics/article/0,,5911_151151,00.htm!
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Internet kullamcilarin , diinya genelindeki demografik ozelliklerine

bakildiginda agagidaki tablolar karsimiza ¢ikmaktadir.

Tablo 3: Internet Kullanicilarinin Cinsiyetleri

Ulke Erkek Kadn
Kanada % 41 % 34
Singapur % 30 % 21
ABD % 30 % 21
Avusturalya % 29 % 21
Yeni Zelanda % 27 % 22
Almanya % 20 %9
Hong Kong % 16 %9
Tayvan % 15 %9
Malezya % 8 % 5
Cin % 4 % 2
Filipinler %3 %2
Tayland % 1 % 2
Endonezya % 1 % 1

Kaynak : ACNielsen Netwatch, “Demographic

http/cyberatlas.internet.com/big_picture/demographics/article/0,1323,5901 _
225371,00.html. Ekim, 1999.

Tabloda da goriildiigi iizere, internet kullaniminin g¢ok yiiksek oldugu

Kanada’da erkeklerin %41°i, kadinlarin ise %34’1 interneti kullanmaktadir. Diinya

geneline bakildiginda erkeklerin, internet kullanma orami kadinlara goére daha

yiiksektir.
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Tablo 4: Internet Kullanicilarinin Yaslart

% Kullanim Orani

Yas Grubu Diinya ABD
13-19 %14 %41

20-29 %14 %31

30-39 %11 %33

40-49 %10 %30

50+ %5 %22

Kaynak : “US Has Most E-Commerce Consumers”,

http://cyberatlas.internet.com/big_picture/demographics/article/0,1323,5901 1
50301,00.htm#table2. Mayis, 99.

Diinyadaki kullanima paralel olarak, Internet ve ticaret olgusu Tiirkiye’de de
poptiler olmaya baglamigtir. 1997 ortalarindan itibaren birgok banka, miisterilerine

Internet tizerinden bankacilik hizmetleri vermeye baslamistir.”

1.4. Tiirkiye’de Internet Niifusu

Internet teknolojisi ashinda Tiirkiye'ye ilk olarak, 1987 yilinda Ege
Universitesi'nin 6nciiliigiinde kurulan, Tirkiye Universite ve Arastirma Kurumlar
Agr ile gelmistir. 12 Nisan 1993'te de Ankara-Washington arasinda kiralik hatla
kurulan baglanti ile Tirkiye internetle tamsmistir. Ayni yil ODTU ve Bilkent
tniversiteleri ilk Tirk web sitelerini yayina verdi. 1994 yilinda da kurumlara ve
firmalara internet hesaplari verilmeye baslamistir.”

1994 yilinda, ilk internet servis saglayici Tr.net de hizmete girmistir. Internet
servis saglayicilarinin (ISS) Tiirkiye’de sayisinin artmasi ve internet erisimi saglayan
bilgisayar kampanyalarinin yapilmasi ile birlikte internet kullanici sayisi onemli

boyutlara ulasmustir.

Phttp://www.kampus.com/turkce/help/bolum_02.html#12 22.12.2002.
Phttp://arsiv.hurriyetim.com.tr/dosya/internethaftasi/internet.htm 15.06.2002.
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IBS aragtirma sirketinin, 2001 yilinda yaptigi arastirmaya gore, internet
cafelerin yayginlasmas: ve bedava internet erisimi saglayan pek ¢ok bilgisayar

kampanyaél, kullanic1 sayismt yiizde 609 oramnda arttirmistir.”*

Internet Kullanicr Sayisi : |

ol

1997 : 75,000

1998 : 550,000
1999: 1,000,000
2000: 2,400,000
2001: 5,000,000 (est.)

4,000.000

2.400.000

1997 . 1998 1939 2000 2001

Kaynak International Data Corporation, Turkey 1989
Hurriyet Digital Gelecek EkiMine Kilrg

Tiirk toplumunun, internetle tamismast ¢ok uzun yillara dayanmamasina
ragmen internet kullanimi, Tiirkiye’de de her alanda biiyilik hizla yayginlagsmaktadir.
Ozellikle 1999 yilindan itibaren internet kullanicilarinin sayisindaki hizh artis,
Tirkiye'deki sirketleri de internet ortamina girmeye zorlamistir. Bu gelismelere
paralel olarak gsirketler, rekabette geri kalmamak igin gerekli c¢alismalara
baslamx@iardlr. Internet ortaminda yapilan ticaretin biiyiime trendini géren ve bu yeni
pazarda yerini almak isteyen ¢ok sayida iretici ve bayii tanitim amagl siteler
acmustir. 1993'te ODTU ve Bilkent'in yaptign ilk "tr" uzantili iki Wéb sitesiyle

baslayan, internet yolculugunda bu rakam, bugiin 27 bine ulagmustr.

™ http://turk.internet.com/haber/yazigoster.php3?yaziid=892. 15.06.2002.
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2. Internette Pazarlama

Internetin en fazla etkiledigi alanlarin baginda pazarlama gelmektedir ve

internetin pazarlama diinyasinda kullanim alan: giderek artmaktadir.

2.1. internette Pazarlamanin Tanmm ve Ozellikleri

Internet {izerinde pazarlama, mekan ve zaman smurlarimin  asildi,
miisterilerin aligverisle ilgili olarak her tiirlii sinirsiz bilgiye ulagabildikleri ve
isletmeyle ¢ok kolay iletigim kurabildikleri bir ortamdir. '

Internet iizerinde pazarlama yéntem ve teknikleri, diinyada halen ¢ok degisik
sektorden binlerce isletme tarafindan kullanilmaktadir. Gergekte biitiin sektorler igin
uygulama olanag1 bulunmasina ragmen , 6zellikle hizmet sektorii icinde; bankacilik,
basin, elektronik yayincilik alaninda dnemli gelismeler kaydedilmistir. Bunlann yan
sira, basta bilgisayar yazilimi treten sirketler, turizm sirketleri, seyahat acentallarl
gibi hizmet pazarlayan igletmelerin interneti pazarlama amaciyla kullandiklan
goriilmektedir. 7 |

Halen diinyada interneti en fazla kullanan iilke konumunda olan Amerika’da ,
internetin pazarlama amaciyla kullanilmas: énemli boyutlara ulasmistir. Interneti bu
amagla kullanan isletme sayisina paralel olarak internet {izerinden yapilan
aligverislerin de 6nemli 6l¢tide artis gosterdigi izlenmektedir.

Genel ¢izgileriyle internet lizerinde pazarlamamin temel 6zellikleri su sekilde

siralanabilmektedir : 7’

» Yigit Kulabas, Caglayan Nur, “Pazarlama ve E-Is”, Activebilisim Dergisi, Say:i: 120,
Eyliil-Ekim 2001, s. 69.

% Kirgova , 2002, a.g.e., s.38.

77 Ayn, s.40.

w
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2.1.1. Bilgi Sunma

Klasik pazarlama yontemleri icinde sayilabilecek evden alis verisin , uzantisi
olarak da gorebilecegimiz internet lizerinde pazarlamanin temelinde satis kaygisi
olmaksizin potansiyel tiiketicilere olabildigince bilgi sunma amaci vardir .

Tiirkiye’de bankalarin hazirlamisg olduklari web siteleri lizerinden hemen
hemen biitlin bankacilik hizmetlerinin verilmesinin yani sira miisterilere biiyiik
olciide bilgi de sunulmaktadir. Bankalarin web sitelerinde biitlin hizmetler hakkinda
genis bilgilerin yam sira, bankanin yapisi, tarihgesi, organizasyon yapisi ile ilgili

bilgiler ve biitiin subelerinin adres ve telefonlarina da yer verilmektedir.

2.1.2. Yogun Iletisim

Internet iizerinde pazarlamada araci kullamlmadigi i¢in mesaj igeriginde
herhangi bir bozulma , eksilme ve yanhis anlasilma riski yoktur. Mesajin
anlasilirhigini desteklemek amaciyla gorsel ve isitsel malzemelerle zenginlestirilmesi
internet ortaminda ¢ok kolay bir sekilde gergeklestirilebilmektedir. Ayni zamanda
mesajin iletilmesi ile ilgili zaman ve mekan sinirlamalar da biiytik 6l¢tide ortadan
kalkmaktadir.

Giinlimiizde bankacilik hizmetlerinden yararlanabilmek igin doldurulan
formlarin hepsinde telefon ve adres bilgilerinin yani sira e-mail bilgileri de
miusterilerden talep edilmektedir. Zaman ve maliyet agisindan diistiniildtigiinde
isletmelere biiyik avantajlar saglayan elektronik posta bankalar tarafindan yogun
olarak kullamlmaktadir. Artik miisterilere istedikleri takdirde kredi kartlar ekstreleri
elektronik posta aracihgiyla ulastirilabilmektedir. Web sitelerinde bankalar ‘bize
ulagin’ ad1 altinda bulundurduklari boélimde miisterilere bankaya dogrudan

elektronik posta génderme imkani saglamaktadirlar.

2.1.3. Karsiikli Etkilesim

Internette pazarlamanin belki de en 6nemli 6zelligi tiiketicilerin isletmelerin
sundugu {iriin ve hizmetler lizerinde dogrudan etki yaratabilmelerini saglayan

karsihikli etkilesim 6zelligidir . Isletme-tiiketici iligkisinin karsilhikli olmas, iletigimin

Arnlere Do et
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hem hizli hem de geni§ kapsamli olarak yiiriitiilmesini sagladigi gibi pazarlama

slirecinin her asamasina dogrudan katilmasi olgusunu da gergeklestirmektedir .

2.2. Internet Uzerinde Pazarlamanin Ustiinliikleri

Internette pazarlamanin hem tiiketiciler hem de isletmeler agisindan bir ok

tstiinliigii bulunmaktadir. S6z konusu Gstiinliikler, her iki taraf icin de ele alinmistir.

2.2.1. Isletmeler Aqisindan Ustiinliikleri

2.2.1.1. Maliyetlerde Tasarruf

Internet ortaminda pazarlama maliyetlerinden onemli 6lgiide tasarrufta
bulunmak miimkiindiir. Ozellikle tamtim-tutundurma giderleri internet yoluyla
pazarlamada geleneksel pazarlamaya oranla son derece diigiiktiir. S6z konusu maliyet
diistisleri irlin/hizmet fiyatlarina yansitilarak rekabet tstiinligii saglanmaktadir.

Diger yandan internet ortaminda ylirtitiilen satis-pazarlama faaliyetlerinde
Odemelerin elektronik ortamda yapilabilmesi ve aligverislerin elektronik ortamda
yapimasi da isletmeler agisindan lojistik alt yapida tasarruf saglamas: bakimindan

bir avantaj dogurmaktadir. ’®

2.2.1.2. Zaman Tasarrufu

Internet iizerinde pazarlama yapan isletmelerin isyerleri giinde 24 saat , yilda
365 giin"hizmet verebilmektedir . Bu ayni zamanda tlkeleraras: saat farklarindan
- kaynaklanan sorunlari da ortadan kaldirmakta ve izin , tatil , dinlenme , uyku gibi

sinirlamalar pazarlama faaliyetine engel olusturmamaktadir . ”

" Recep Baki Deniz, Isletmeden Tiiketiciye Internette Pazarlama ve Tiirkiye’de
Boyutlari, Beta Basim Yayim, Istanbul, 2001, s. 115
"Kirgova, , 2000, s.121.



42

2.2.1.3. Firsat Esitligi

Internet biitiin pazarlamacilarin ayn: anda gorebildigi ve izleyebildigi bir
ortam oldugundan firsat esitligi saglamaktadir . Ozellikle kiicik ve orta 6lgekli
isletmelerin bu anlamda yasadigi sorunlar kendiliginden ortadan kalkmaktadir.
Isletmenin yapist , biiyiikliigii , ahlaki geemisi , yoneticilerin nitelikleri , cinsiyeti ve

benzeri konularin fazla bir 6nemi bulunmamaktadir .

2.2.1.4.  Zengin Bilgi ve Karsihikh Etkilesim

Tuketicilerin agint bilgi taleplerine karsilik verebilmek i¢in en uygun ortam
internettir . Hicbir ortamda isletme-miisteri iletisimi bu kadar ve kolay ve zengin
igerikli gergeklestirilemez .Herhangi bir {iriin ya da hizmet ile ilgili olarak en genis
icerikle bilgi sunmak ve hedef kitle tepkisini aninda elde edebilmek isletme
faaliyetlerinin etkinligi acisindan biiyiikk 6nem tagimaktadir .

2.2.1.5.  Uluslararas: Erisim |

Geleneksel pazar arayis bigimlerine kiyasla ¢ok kisa bir siire i¢inde aym
liriinti ya da hizmeti tireten , satan , gesitli tilkelerdeki ¢ok sayida sirkete ulasmak ,
iletisim kurmak ve bu yolla ticari iliski kurmak internetin isletmelere sagladig
6nemli bir yeniliktir. Bu gelisme uluslararasi pazarlara agilmak i¢in gerekli biitgelere

sahip olmayan kiiciik ve orta 6lcekli isletmeler agisindan daha da 6nemlidir .

2.2.1.6.  Satis ve Pazarlama Faaliyetlerinde Etkinlik

Isletmelerin  satig-pazarlama faaliyetlerini, internet yoluyla, geleneksel
pazarlamaya oranla hem daha hizli ve daha diisiik maliyetlerle gerceklestirmeleri
etkinliklerinin artmasini da saglamaktir. Internet yoluyla pazarlama, isletmelere ¢ok
zengin {irtin hatti sunma olanag: saglayarak da satis-pazarlama faaliyetlerine 6nemli
katkida bulunmaktadir.

Avrupa Birligi, Avrupa Komisyonu'nca 2129 web sitesi arasinda

gerceklestirilen arastirmada, arastirmaya katilan web sitelerinin %71°1 internet

¥
Y@
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yoluyla ger¢eklestirilen faaliyetler sonucu satiglarinin arttigimi belirtmiglerdir. Soz
konusu web sitelerinin satiglarimin %33.5°1 satiglarinin %5-%25 arasinda , % 20°si

ise %50- % 100 arasinda arthgim ifade etmektedir. 3

2.2.1.7. Giiglii Miisteri iliskileri, Miisteri Siirekliligi ve
Sadakati

Internet yolu ile pazarlama faaliyetlerinin en énemli tistiinliiklerinde birisi de
firma-miigteri iligkileri kapsaminda ortaya ¢ikmaktadir. Tiiketici verilerinin
toplanarak tiiketici profillerinin ¢ikarilmas1 internet ortaminda daha kolay
gergeklestirilebilmektedir. **

Bunun ana nedeni, web sitesinde dolagan bir kisinin iz birakmasidir. Bu
nedenle isletmeler, web sitelerinde dolagan bir kigiden hig¢ veri talep etmeseler dahi,
sitenin hangi noktasiyla ne kadar ilgilendiklerini rahatlikla gozlemleyebilmektedirler.
Ugiincii kusak internetle birlikte kisisel web kimlik kartlarmin da yaygmlasmasi
beklenilmektedir. Web kimlik kartlarinin yayginlagmasiyla da miisteri profillerinin

hizh, kolay ve eksiksiz olusmasim saglayacaktir. *2

2.2.2. Miisteriler Agismdan Ustiinliikler

2.2.2.1. Kontrol Edilebilir Satinalma Siireci

Satin almanmn her asamasinda , 6rnedin alternatiflerin degerlendirilmesi
sirasimnda ¢ok sayida alternatifin aym anda bilgisayar ekraninda goriilebilmesi , fiyat ,
kalite ve diger 6zellikler bakimindan karsilagtirmalar yapilabilmesi , uzman kisilere
damgma ve saticilara her konuda smirsiz soru sorma imkanimn saglanmasi gibi
iistiinliikkler , internet iizerinden yapilan aligveriglerde inisiyatifin biiyik olglide

miisteride olmasi sonucunu dogurmaktadir . Ayrica satinalma isleminin

8 Deniz , a.g.e.,s. 116.
8 Aym, s. 117.
82 Kulabas, Nur, a.g.e., s. 66.

BN
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tamamlanmasma kadar gecen her asamada tiiketicinin vazge¢me sansina sahip
olmas: bir bagka istiinliik olarak degerlendirilebilir .

Diger yandan iriin/hizmetlere iligkin fiyat kargilagtirmalari yapmak, ¢ok daha
seffaf, hizli, net ve kolay bir sekilde gergeklegerek, tiiketicilerin aligverig siiresinde
daha etkin ve rahat davranmalar1 miimkiin olmaktadir.

2.2.2.2. Smirsiz Zaman ve Mekan

Giintin herhangi bir saatine sikistirilmis ve kisa bir siirede sadece birkag
magaza gezerek yapilacak aligveris yerine , 6rnegin ; evden yapilacak bir baglanti ile
fiyat ve kalite kargilagtirmasi yaparak , gerekirse uzmanlara danigarak , evde yasayan
diger aile fertlerine firliniin rengini , bigimini , stilini ve fiyatim sorarak yapilacak bir
aligverig daha doyurucu olmaktadir . Bu nedenle internet miisterilere hem zaman hem
de mekan bakimindan essiz kolayliklar saglamaktadir .

On-line aligveris yapan tiiketiciler agisindan internet ortaminda aligveris
yapmanin en biiylik avantajlarindan birisi, aligveris yapmanin fiziksel ortamdaki
aligverislere gore ¢ok daha kolay olmas: ve bdylece zaman tasarrufu da saglamasidar.

Bankacilik sektoriinde alternatif dagitim kanallari 6ncelikle zamana karst
yarigan insanlarin tercihi durumundadir. internet fizerinden havale 15-20 saniye
alirken telefonla havale yaptrmak 1 dakika , subeden bu islemleri yaptirmak ise,
yolda harcanan zaman ve sira beklemek gibi unsurlar devre dig1 kaldiginda 2
dakikay: bulmaktadir.®®

3. Internet Bankacihg —

Bankacilik sektorii diinyada biiyiik bir degisim igindedir. Teknolojinin hizli
gelisimi, miigteri hizmetinin boyutlarimin ¢esitlenmesi, rekabetin her alanda artmas:
ve daralan kar marjlar1, bankalar1 daha ¢ok bireylere doniik uygulamalar gelistirmeye
yoneltmistir. Tiirk bankacilk sisteminin de giderek kiiresellesen diinyadaki

gelismelerden etkilenmemesi miimkiin degildir.

8 www.radikal.com.tr/2000/07/borfin/sube.shtml. 21.07.2000.
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Tiirkiye’de bankacilik sektorii, bilgi ve iletisim teknolojisini en yogun
kullanan - sektordir. Bankalar, teknolojik gelismeleri is alanlarina bir an 6nce
yansitmaya ve rekabet avantaji saglamaya ¢alismaktadirlar. Tiirkiye’ de bankalarin

elektronik ticaretin gelismesine bu anlamda 6nciiliik ettikleri gériilmektedir.

3.1. Internet Bankaciliginin Tanimi

internet bankaciligt , bankacilik hizmetlerinin satisinl saglayan en yeni
dagitim kanalidir. Internet bankaciligi, miisterilerin evlerinden veya isyerlerinden
ayrilmadan bir telekomiinikasyon ag1 aracilifiyla yapabilecekleri, sbakiye
goriintiileme, hesaplar aras: transfer yapma, 6deme yapma, gesitli konularda bilgi
alma gibi hizmetleri kapsamaktadur.®* .

Internet bankacilifi, islemlerin daha az maliyet ve personel destegiyle
yapitlmasint sagladigi gibi , sube ortamlarindan farkli olarak yoresel bir erisim
kisithhigim igermemesi bakimindan en 6nemli kanallardan biri haline gelmistir.®

-Finansal hizmet sunan firmalar i¢in yepyeni bir dagitim kanali olan interneti
kullanmada émag; finansal tirlin ve hizmetlerin bazilarini, tiim potansiyel miisterilere
daha az maliyetle, fakat esit kalitede sunabilmek ve interneti diinyanin her yerinden
gece ve giindiiz bir kontak noktasi olarak kullanmaktir. Elbette ki bunun anlam
finansal kurumlarin pazar alanlarini ve paylarini, yeni sube ya da ofis agmadan
genisletme imkanina sahip olabilecek bir ortamin saglanmasidir.

Artik giiniimiizde “Internet” finansal kurumlar igin stratejik bir ara¢ olarak
kabul edilmektedir. Finansal kurumlarin interneti kullanim sebepleri dért baslik
altinda toplanabilmektedir:

e Bilgilendirme araci,

o Miisterilerle ¢ift yonli iletisim,

e Miisteri iligkilerinin gelistirilmesi ve miisteri sadakatinin saglanmast,

¥ Adel M. Aladwani, “Online Banking; A Field Study Of Drivers, Development Challenges
And Expectations” , Journal Of Information Management, No:21, 2001, s. 214.

¥ Berg Aparikyan, “Bankacilikta Teknoloji Kullammi”, Banka ve Para Teknolojileri
Dergisi, Say!: 6, Yil: 2, Ocak-Subat 2000, s.41.



46

e Subelerde gerceklestirilen bankacilik islemlerinin miiteriye internet

lizerinden sunulmasi.

Gelecekte rekabet unsurundan daha gok “olmazsa olmaz” 6zelligi tastyacak
olan internet bankacilig1 ile, miisteriler hem islemlerini 24 saat gerceklestirebilmekte
hem de tiim portféytinii 24 saat boyunca kontrolii altinda tutabilmektedir. Bankacilik
sektoriindeki bu tiir gelismeler misteriler acisindan degerlendirildiginde, yeni
uygulamalar “en iyi hizmet veren bankayr segme” sansini verdiginden, miisterilerin
sadakati de azalmaya baslamaktadir. % Bu nedenle, internet bankacilig1 bankalar i¢in

daha da 6nemli bir konu haline gelmektedir.

3.2. Internet Bankacihig Isleyis Siireci

Bankacilik islemlerini internet izerinden gergeklestirebilmek icin hemen her
bankanin . uyguladifi  prosediir aymidir. Bankalarin, internet = bankacilifi
hizmetlerinden yararlanmak isteyen miisterilerin, bankada bir hesaplarinin olmasi
yeterlidir.

Bankada hesaplar1 olan miisteriler, banka subelerinde aldiklar1 ya da yine
internet iizerinden ‘internet basvuru formu’ nu (Ek 1’de Internet Bagvuru Formu
bulunmaktadir.) doldurarak , bu yeni dagiim kanalindan yararlanabilmektedir.
Bankanin verdigi sifre ve parola internet subesi giris sayfasinda (Ek 2’de bir
bankanin internet subesi giris sayfas1 goriilmektedir.) ilgili yerlere yazildiktan sonra
miisteri, bankadaki hesabiyla ilgili her tiirlii islemi gergeklestirebilmektedir. Internet
subelerinden islem yapan miisteri sayisini arttirmaya ¢alisan bankalar, artik telefonla
birkag bilgiyi miisteriden aldiktan sonra , sifre ve parolay: vermektedir.

Asagidaki tabloda, internet bankaciligi isleyis stireci yer almaktadir.

AynL.



Sekil 3. Internet Bankacilif: Isleyis Siireci

Musterinin internet
bankaciligindan
yaralanmak igin

bagvurmasi

Sube misterinin
basvurusunu
kabu! edecek mi?

Musteriye isteginin red
Hayr = dildigi bildirilir. Istem Sonu

Evet

Masteri internet
Hayir—» baglantisini diger bir ISS
den saglar.

Misterinin
Internet
Baglantisi var mi1?

Musterinin
baglantisini banka mi
saglayacak ?

—~

Hayir

Evet

!

Misterinin internet
Evet baglantisini banka
saglar.

~ ]

\{

Musteriyle s6zlesme Misteri guvenlik Musgteriye glivenlik adi ve

imzalanir I e seviyesini seger. I sifresi verilir.

A

Misteri kullanici adini ve
sifresini kullanarak Misterinin gifresi ve
Intenet sayfalarindan "} islem istedi incelenir.
islem goénderir.

Y

4

Hatal Islem oldugu
Hayir—»  musteriye internet
tizerinden bildirilir.

islem ve sifre
dogru mu?

Evet
\ 4

islem hostta
gergeklestirilir, sonucu
Internet izerinden
milsteriye bildirilir.

»

Kaynak: Sekil Yap1 Kredi Bankasi alternatif dagitim kanallari yonetncnlermden A e R
alinan dokiimanlardan derlenmigtir.
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Yukaridaki tablodan da goriildiigii tizere iniernet bankacilig1 islem siirecinin
baglamas1 igin Oncelikle miisterinin basvuruda bulunmas: gerekmektedir. Banka,
miisterinin bu istegini inceler ve onaylar. Diinya da miisterilerine internet servis
saglayicis1 hizmeti de veren bankalar da vardir. Buna 6rnek olarak Amerika’da
faaliyet gosteren Bank One gosterilebilir. Tiirkiye’deki uygulamada ise miigteriler
internet baglantllarlm, herhangi bir ISS’den saglamaktadir.

" Bu asamadan sonra miisteri, bankanin vermis oldugu miisteri numarasi, sifre
ve parolasini girer. Bu bilgilerin dogrulugu, banka tarafindan online olarak kontrol
edilir. Dogru olmasi durumunda, miisterinin internet subesine giris islemi onaylanir
ve misteri islemlerini gergeklestirir. Yanlis olmasi durumunda ise miisteri yine
online olarak uyarilir. Giivenlik agisindan bankalar, miisterilerin sifre ve parolalarini
tic kez yanliy girmesi durumunda internet subesi girisini bloke eder ve yeni bir sifre

almak tizere bankalarin fiziksel subelerine yonlendirir.

3.3. Internet Bankaciigi Aracihigiyla Sunulan Hizmetler

Internet bankacihigi uygulamalarnnin ilk basladigi 1997 yilinda az sayida
_bankacilik islemi internet tizerinden gerceklestirilebilmekteydi. Internet bankaciligl
araciligiyla sunulan hizmetlerin sayisi her gegen giin artmakta, bankalar ise internet
lizerinden sunduklari  hizmet yelpazesini genisletmek icin  birbirleriyle
yarismaktadirlar. Giiniimiizde internet bankaciliginda gelinen noktada, subeden
yapilan hemen biitiin islemler internet subesinden de gergeklestirilebilmektedir.

Gilinimiizde, internet {izerinden sunulan hizmetler asagida siralanmigtir;

3.3.1. Hesap Acilislan

Miigteriler, bankalarin internet subelerinde, vadeli hesap, vadesiz hesap ve
yatirim hesabi actirabilmektedirler. Bu hesaplar, ilgili bankanin , miisterinin istedigi
subesine bagli olarak agilabilmektedir. Bu hesaplarin yani sira bankalarin, fakh
ozellikler ve isimler altinda miusterilerine sunduklar hesap gesitlerinin agihs

islemleri de internet lizerinden gergeklestirilebilmektedir. Bu tiir hesaplara 6rnek
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olarak Garanti Bankasi’mn misterilerine sundugu ELMA ve Biriktiren Hesap 6rnek
olarak gosterilebilir.

Hesaplar TL veya istenilen doviz cinsiyle agilabilmekle beraber vadeli doviz
hesab: agtirabilmek igin miisterilerin bankada vadesiz doviz hesabina sahip olmalan

gerekmektedir.?’

3.3.2. Para Transferleri

Bankalar, miisterilerine internet subelerinden havale, EFT® ve hesaplar arasi
transfer islemlerini ticretsiz olarak yapabilme imkan1 sunmaktadir. Bu islemlerin yam
sira , diizenli 6deme emri ve kayith ve ileri tarihli havale/EFT emri verilebilmektedir.
Her iki islem i¢in de isme veya hesap numarasina olmak iizere iki segenek
bulunmaktadir.

Islemler yapilirken her asamada miisterinin onay1 alinmakta ve bilgilerde
diizeltme yapma imkam saglanmaktadir. Islem sonucunda dekont aminda diizenlenip
miisterinin e-posta adresine gonderilmekte veya miisteri istedigi takdirde yazicidan
aninda dekontunun ¢iktisini alabilmektedir. Ayrica, bankalar internet subelerinde , bu
islemler i¢in kayit yapma, toplu havale goénderme gibi kolayliklar1 da miisterilerine

sunmaktadir.

¥’Garanti Bankas1 Internet Subesi (www.garanti.com.tr)

88Elektronik Fon Transferi : Havale, bir gergek veya tiizel kisinin (amir), diger bir gergek
veya tiizel kisiye (lehdar) bir miktar para, kiymetli evrak ya da misli seyler vermeye tigtincii bir kisiyi
yetkili kilmasidir. Amir bagka bir banka veya ayni bankanin bagka subelerindeki kendi hesaplarina da
para gonderebilir. Havale talebe baglh olarak nakit teslimat veya hesaptan, bilgisayar, telefon, teleks
veya elektronik fon transferi (EFT) yoluyla yapilir. Elektronik fon transferi (EFT) sistemi,
Tiirkiye’deki bankalar arasinda T.C. Merkez Bankast araciligi ile Tiirk lirasi fon transferinin ve bu
transferler ile ilgili bankalar arasi mutabakat islemlerinin bilgisayar ortaminda yapilmasini saglamak
tizere kurulmus sistem olup, yurt i¢i fon akimimin giivenilir, hizli ve ekonomik bir sekilde
gerceklestirilmesini saglar. Elektronik fon transferi, bir bankanin kendi subesinden, baska bir banka

subesine para géndermeyi miimkiin hale getirmisgtir.

An

o
Lheemy
Firlv‘l~v._. -
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~3.3.3. Yatiim Iglemleri

Bankalarin internet subelerinden, yatirim fonu alim-satimi, repo, déviz alim-
satimi, hisse senedi, hazine bonosu, vadeli hesap, halka arz, gibi yatinm islemleri
yapilabilmektedir. _

Bu islemler i¢in ileri tarihli alim-satim emri verme imkani saglayan bankalar,
miisterilere biliyik avantaj ve kolaylik saglamaktadq. Yatinim islemleri, internet

subesi miisterileri tarafindan yogun olarak kullanilmaktadir.

3.3.4. Odeme Islemleri

Bankalarin, internet subeleri tzerinden sunduklari 6deme hizmetleri,
anlagmali olduklan kurumlara bagh olarak farklhiliklar gdstermektedir. Bankalarin,
sundugu 6deme hizmetleri her gegen giin artmaktadir. Genel olarak, bankalarin
internet subelerinden sunulan hizmetleri, Tiirk Telekom’a ait telefon faturalari, cep
telefonlar: fatura 6demeleri, su ve elektrik faturalar1 olarak siralanmaktadir. Heniiz
Tirkiye’nin biitlin gehirleri i¢in geger.Ii olmayan su ve elektrik faturasi 6demeleri
bankalar arasinda giderek daha da yayginlasmaktadir. Bu 6demelerin yani sira |,
vergi, sigorta, SSK, trafik cezalar1 ve iiniversite harci Odemeleri ise, goriilen
uygulamalardir. '

Bu bdemel.er icin otomatik 6deme talimati verilebildigi gibi tesisat veya
sozlesme numaralari ile de 6deme yapmak da miimkiindiir. Her ay diizenli 6demesi
yapilan faturalarin, internet {izerinden yapilabilmesi miisterilere biiyliik kolaylik
saglamaktadir. Bankalarin, internet subelerinde sunduklari ajanda hizmeti ile

kaydedilen faturalar miisterilere giiniinde hatirlatilmaktadir.*

3.3.5. Kredi Kart1 islemleri

Miisteriler, bankaya ait kredi karti bilgilerine internet subesinden

erisebilmekte , 6demelerini yapabilmektedir. Miisteriler, kendi kredi kartlarinin yam

% Bankalarin internet Subeleri
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sira, Uiglincli sahislara ait veya baska bankalara ait kendi kredi karti 6demelerini de
internet lizerinden gerceklestirebilmektedir.

Odeme hizmetlerinde oldugu gibi , kredi karti 6demeleri i¢in de otomatik
Odeme talimati da vermek miimkiindiir. Ayrica, kredi karti basvurusu da internet

lizerinden yapilabilmektedir.

3.3.6. Bagvuru Islemleri

Internet subelerinden, kredi (tiiketici kredisi, tasit kredisi gibi) bagvurusu,
firmalarin elektronik ticaret bagvurulari, telefon bankaciligi hizmetlerinden
yararlanabilmek i¢in bagvurular yapilabilmektedir.

Internet subesinden yararlanabilmek i¢in gerekli olan , sifre ve parola igin de

yine internet {izerinden basvuruda bulunmak miimkiindiir.
3.3.7. Bilgi Hizmetleri

Bankalarin internet subeleri, bankacilik hizmetleri konusunda genis bilgilere
yer vermektedir. Internet bankaciligi, sunulan hizmetler ve giivenlikle ilgili tiim
bilgileri iceren ‘sik¢a sorulan sorular’ boliimi biitiin bankalarin internet subelerinde
bulunmaktadir. Miigteri , bu béliimden istedigi her konuda bilgi alabilmekte ve
sorularini, elektronik postayla banka yetkililerine ulastirabilmektedir.

Repo, faiz oranlari, kredi faizleri, doéviz alis ve satig fiyatlar, kredi kartlari
faiz oranlari gibi bilgiler de bankalarin internet subelerinde bulunmaktadir.

Bankalarin internet gubesinden, bankayla ilgili her tiirli bilgiye (kurulus,
bilango t;ilgileri gibi) , sube adres ve telefonlar1 , giinliik ekonomi haberlerine de
ulasilabilmektedir. Ayrica birgok banka, olusturduklar1 sanal magazalar‘aracﬂlglyla

miisterilerine online aligveris imkani da saglamaktadir.

3.4. Internet Bankacihgmin Avantajlar:

Internette pazarlamamin sagladig biitiin avantajlar, bankacilik hizmetlerinin
internet lizerinden pazarlanmasi icin de gegerlidir. Internet bankaciliginin da hem

titkketiciler, hem de bankalar agisindan ¢ok biiylik avantajlar vardur.
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3.4.1. Tiiketiciler Agisindan Avantajlar

Internet bankaciligi, bu kanalla islemlerini gerceklestiren tiiketicilere biiytik
olciide zaman tasarrufu saglamaktadir. Ornegin; internet iizerinden havale 15-20
saniye alirken telefonla havale yaptirmak 1 dakika, subeden bu islemi yaptirmak ise,
yolda harcanan zaman ve sira bekleme gibi unsurlar devre disi kaldiginda 2 dakikay:
bulmaktadir.” B

Daha izl islem yaparak sagladigi zaman tasarrufunun yani sira, zaman
kisitlamasini da ortadan kaldirmaktadir. Internet bankacilii, bankacilik hizmetleri
igin ‘mesai saati’ kavramini ortadan kaldirmistir. Banka yetkilileri, ¢alisan
miisterilerin, internet bankaciligi kanalini daha gok tercih ettiklerini belirtmektedir.

Bankalar, subelerden yapilan havale ve EFT’lerin génderilen miktar ve yere
bagli olarak miisterilerden, belirli oranlarda komisyonlar tahsil etmektedir. Internet
subelerinden yapilan islemler ise ticretlendirilmemektedir. Ucretsiz yapilan islemler,
internet bankaciligim daha da cazip hale getirmektedir.”"

Yapilan islemlerin kayit edilebilmesi, miisterilere biiyiikk kolayliklar
saglamaktadir. Biitiin islemleri, miisterinin kendisinin yapmasi, miigteriye bu siiregte
yilksek kontrol imkami saglamaktadir. Islem gergeklestirilirken , her asama da
miisterinin onay1r alinmaktadir. Islem sonucunda miisterinin belgesi, internet
ortaminda aninda diizenlenerek , miisteriye sunulmaktadir.

Internet bankaciligi yer ve mekan kavramimin da ortadan kalkmasina neden
olmustur. Bir bilgisayar ve internet erisimi olan her yerden, bankacilik islemleri
gerceklestirilebilmektedir.

Internet bankaciign ile hesaplara dogrudan girip istenilen arastirmalar
yapllabilrhektedir. Bu arastirmalar, hesaplara yapilan kayitlardan giinii giiniine
haberdar olunmasini ve yanlighik yapilmasi halinde gerekli diizeltmelerin zamaninda
gerceklestirilmesini saglamaktadir. 6rnegin, kredi kartlarinin misterinin bilgisi
disinda kullanilmas: halinde bundan daha g¢abuk haberdar olunmasi ve gerekli

miidahalelerin yapilmasi miimkiin hale gelebilmektedir.

“www.radikal.com.tr/200/07/07/borfin/sube.shtml. 23.07.2002.
?'Belgin Bayir L., a.g.m., s. 177.
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3.4.2. Bankalar A¢gisindan Avantajlar

Bankacilikta maliyetler g6z Oniinde bulunduruldugunda internetten
gergeklestirilen islemlerin maliyetlerinin subelerde gergeklesen maliyetlerin % 1°i
gibi bir maliyetinin olmasi, internet konusunda bankalarin yogunlasmasina neden
olmustur. Misterilerin tlim finansal islemlerini online olarak yapmasi durumunda
6nemli maliyet avantajlar1 ortaya ¢ikmaktadir.”

. Incelemelerde, subeden yapilan bir islemin maliyeti 1 dolar iken, telefon
banké0111§1nda 0.54 dolar, ATM’ de 0.25 dolar, internet bankaciliginda 0.01 dolar

oldugu belirlenmistir.

Tablo 5: Alternatif Dagitim Kanallan I[slem Maliyetleri

Alternatif Dagitim Islem Maliyetleri (USD)
Kanallari
Sube 1.0
Telefon 0.54
ATM 0.27
Internet 0.01

Kaynak: www.radikal.com.tr/2001/01/03/ekonomi/01ban/shtlm.

Islem maliyetlerinin diger dagitim kanallarina gére diisiik olmasina ragmen,
internet bankacilifina ge¢is i¢in gerekli yazihm ve donanim altyap: igin, ¢ok biiyiik
yatinmlar gerekmektedir. Bu yatirim ¢ok biiylik tutarlara ulagsa da , geleneksel
bankacilikta etkin hizmet verebilmek amaciyla kurulacak yaygin bir hizmet dagitim
agina gore maliyetler daha diigiiktiir.*®

Internet bankaciligi, giin igerisinde ortaya ¢ikan ka@it dagitumi, her tiirli
hesap, islemleri, dekont, kredi karti ve fatura 6demeleri gibi islemlerinin neden

oldugu is yogunlugunu ortadan kaldirarak operasyonel maliyetlerin azaltilmasina

92http:/www.activeﬁnans.corn/acti‘veline/sayi5/bamkacilk.htm 22.12.2002

[ — “Elektronik Ticaret”, Banka ve Para Teknolojileri Dergisi, Yil: 1, Say1i: 1, Mart-
Nisan, 1999, s. 19. '
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yardimei olmakta ve verimliligi arttirmaktadir.”® Banka personelinin is yiiki
azalmakta ve miisterileri ziyaret etmek veya telefon agmak gibi pazarlama
faaliyetlerine daha ¢ok zaman ayirabilmektedir.

Bagka bir avantaji ise, daha once de belirtildigi gibi internette gezinen
miisterinin iz birakmasi ve internet iizerinden hizmet veren bankalara, miisteri veri
tabani olusturma imkam saglamasidir.

Bankalar, internet subeleri sayesinde, musterilerinin internete giris
sikliklarini, defnograﬁk dagilimlanini, stireklilik g6steren miisteriléri, en bgok harigi
hizmetten yararlandiklar1 gibi bilgileri elde edebilmektedir. Bu tiir bilgiler,
bankalarin pazarlama faaliyetlerini yonlendirerek daha giicli miisteri iliskiler
kurabilmelerine ve miisteri stirekliligi olusturabilnﬁelerine yardime: olmaktadir.

Internet bankaciliginin sagladig bu avantajlarimin yaninda, internet yoluyla
yapilacak finansal hizmetlerin maliyetlerinin disiik olmasi piyasaya girmeyi de
kolaylagtiracak ve rekabeti artirarak bu piyasada kir marjlarinin diigmesine neden
olabilecektir. Miisterilerin, online baglanti sagladiginda, tiim finansal siteleri, ziyaret
etme olanag bulmasi ve ¢ok kisa bir siirede fiyat arastirmasi yapabilmesi,
bankalarinin isini daha da zorlastlrrriaktadlr. 9

Nitekim, 2000 yilimn ilk ayinda, Isvigre’nin Davos sehrinde yapilan “Diinya
Liderler Toplantisi’nda bir damigsmanlhik firmas: tarafindan 1020 kiiresel lider
arasinda yapilan arastirma sonucunda, internetin bankacilik alaninda rekabeti yiizde

69 etkileyecegi sonucu ¢ikmustir.

*www.dites.com.tr/coz_intbank_tr.htm. 02.10.2002.
Shttp://www.activefinans.com/activeline/sayi5/bankacilik.html. 22.12.2002.
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Grafik 2: Internetin Bankacilikta Rekabet Etkisine Iliskin Bilgiler

Internetin Bankacilikta Rekabet Etkisi

Az .
Etkilenecek Etkilenmeyecek
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Kaynak: www.pwcglobal.com

3.5. Internet Bankacihiginda Giivenlik

Internet Bankaciliginda 6nemle tizerinde durulmas: gereken konulardan biri
de giivenliktir. Giinlimiizde banka miisterisi, kisiye Ozel, kesintisiz, hatasiz ve
giivenli bir ortamda islem yapmay talep etmektedir.*®

Internetin yapis1 geregi tiim diinyaya agik bir ag olmasi ve internet iizerinden
bankacilik islemlerinin yapilmasinda, paranin s6z konusu olmasi nedeniyle, bazi
riskler tagimaktadir. Giiniimiizde bu riskleri ortadan kaldirmak ya da kontrol altina
almak i¢in bir¢ok teknik ve standart gelistirilmistir.

Internet bankaciliginda giivenlik bes diizeyde incelenebilir:”’

3.5.1. Kullanici Diizeyi

Internet bankacihig kullanicilarimin giivenlik agisindan en ¢ok endiselenmesi
gereken katmanlardan birisi kullanici diizeyidir. Kisilerin, internet bankaciliginda

giivenligini saglayan temel arag, kisilere Ozel olarak verilen kullanici adi ve

*® hhtp://turk.internet.com/haber/yazigoster.php3?yaziid=3737. 15.06.2002.
“’Abdullah Celik, Internet Bankaciligi: Uygulamalar ve Bankaciligin Gelecegindeki
Muhtemel Etkileri, Active, Kasim-Arahk 2002., s. 12.
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sifrelerdir. Bu sifrelerin birisinin eline gegmesi halinde, bu kisi kolaylikla hesaplara
ilgili her tiirlii islemi gergeklestirebilecektir.

Bankalar, internet sitelerinde bu konuda miisterilerini ayrintili olarak
aydinlatmakta ve uyarmaktadir. Internet bankaciligi kullamcilarnin, sifre ve
parolalarini bilgisayarlarina kaydetmemeli ve kimseye sdylememelidir. Internette
islem yaparken baskalarinin gormelerine engel olmali ve bilgisayarinin basindan

ayrilirken, internet subesi uygulama penceresini mutlaka kapatmalidir.

3.5.2. internet Bankacihig1 Program Diizeyi

Internet {izerinde dolagan bilgiler , bir takim giivenlik protokolleri yardimiyla
sifrelenerek gonderilir. Bunlardan en taninmis ve yaygin olanlari , SSL; (Secure
Socket Loyer) Giivenlikli Web Oturumu ve Karsilikli Bilgi Degis Tokusu ve SET;
(Secure Electronic Transaction) Giivenli Elektronik islemdir. Bu protokoller
sayesinde, bilgi giivenli bir sekilde , sadece dogru kisiye gonderilir ve bilgiyi
gonderen ile bilgiyl alan arasinda giivenli bir veri iletisimi saglanarak, kredi kart1
numarasi, isim, adres gibi bilgiler giivenli olarak iletilir.”®

SET protokolli, MasterCard ve VISA tarafindan gelistirilmeye calisilan,
tlimiiyle dokiimante edilmis, kredi kartlariyla giivenli 6deme amaciyla gelistirilmis
acik bir protokoldiir. SET uygulamasinin bir b&liimii, internet lizerinde (alici-satici,
banka alici ve /veya satici-banka iletisimi) bir b&liimii ise kapali aglar iizerinde
gerceklesmektedir.

SSL teknolojisi, TCP/IP protokolii tizerinden g¢alisan, web sunucusu ve web
tarayicisi ararsindaki tiim bilgi akisini koruyan ve Netscape firmasi tarafindan
gelistirilen bir glivenlik protokoliidiir. Bu protokolde, SSL baglantis1 iizerinden
gonderilen veriler, ti¢lincii sahislar tarafindan ele gecirildiginde, bundan taraflarin
aninda haberi olur.

Tiirkiye’de, bankalarda yaygin olarak, bilginin biitiinliigi ve gizliligi igin,
internet {izerinde iki taraf arasinda olusan trafigin sifrelenerek, gizliliginin ve

bitiinligiintin korunmasini saglayan SSL protokolii kullamlmaktadir.

98Deniz, a.g.e,s7l.
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SSL protokolii, biitiin yaygin web sunuculari ve tarayicilani tarafindan
desteklenen bir protokoldiir. SSL, gonderilen bilginin kesinlikle ve sadece dogru
adreste desifre edilebilmesini saglar. Bilgi gonderilmeden once otomatik olarak
sifrelenir ve sadece dogru alici tarafindan desifre edilebilir. Her iki tarafta da
dogrulama yapilarak islemin ve bilginin gizliligi ve biitlinligi korunur.*®

Veri akisinda kullanilan sifreleme yonteminin giicli, kullanilan anahtar
uzunluguna baglidir. Anahtar uzunlugu bilginin korunmasi i¢in ¢ok 6n’eml_i&ir. SSL
protokoliinde 40 bit ve 128 bit sifreleme kullanilmaktadir. 128 bit‘sifrelémede 2128

degisik anahtar vardir ve bu sifrenin ¢oziilebilmesi, ¢ok biiylik bir maliyet ve zaman

gerektirmektedir.

3.5.3. Bilgisayar Disindaki Temel Banka Giivenlik Tedbirleri

Bankalarin temel giivenlik tedbirleri, kapilardaki kilitler, bekgiler, kasalar,
giivenlik kameralar: gibi temel fiziksel tedbirleri ve diger 6nlemleri kapsar. Aslinda
giivenlik, bankacilikta diger isletmelerden farkli olarak bankacilik kiiltiiriiniin bir
parcasidir ve banka operasyonlarinin her agamasinda giindeme gelmektedir. |

Bankacilikta insanlarin ige alinmalarindan, bina dizaynina kadar her konuda
giivenlik kaygilan 6n plana ¢ikmaktadir. Aym sekilde, banka bilgisayar sistemlerinin
bulundugu mekanlar karth giris, video kamera gibi yontemlerle siirekli olarak

korunmaktadr.

3.5.4. Bankalarin Bilgisayar Sistemleri Ile Ilgili Tedbirler

B‘ankalar, bilgisayar sistemlerinin giivenlik altina almak i¢in ¢ok yliksek
tutarlarda harcama yapmakta ve sistemin giivenligini saglamak i¢in belli giivenlik
politikalar1 gelistirmektedirler. Bankalarin giivenlik politikalari, sistemin.gﬁvenligini
saglamak acisindan banka networkiiniin hangi sartlarda dis sistemlere agilip
acllmayacagini detayll olarak diizenlemektir. Bankalarin burada kullandiklan

araglardan birisi “yangin duvarlar (firewall)”dur.

Pwww.garanti.com.tr
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Firewall’lar, yalmzca sistem glivenligine adanmig bilgisayarlardir.
Firewall’lar, sirket sisteminin dig diinyaya baglandigi noktaya yerlestirilirler. Burada
sirket sistemine disaridan gelen her baglanma talebi, firewall’lar tarafindan daha
once belirlenen giivenlik politikalar1 kullanilarak degerlendirilir ve yetkisiz baglanma
girisimleri engellenir.

Internet giivenligini saglamak icin yukarida anlatilanlarin diginda bankalarca
yapilmasi gerekenler bagliklar halinde asagida verilmistir; -

e Biitiin PC’lerde ve serverlarda glincellestirilmis viriis programi,

¢ Biiiitiin network baglantilarinin giivenlik altina alinmis olmast,

e Personel tarafindan kullanilan PC modemlerinin kayit altina alinmasi ve

~ giivenliginin saglanmasi,

e E-posta ve ekleri i¢in gercek zamanli virlis tarama programlar

kullani1lmasi,

o 'Mﬂsterilerin ve c¢alisanlarin, bilinmeyen kaynaklardan dosya indirmemek

konusunda egitilmesi,

e Sifrelerin belirlenmesi, korunmas: ve degistirilmesi ile ilgili yontemlerin

belirlenmesi,

¢ Online baglantimin belli bir siire kullanmama durumunda otomatik olarak

kesilmesi,

e Siteyle ilgili periyodik testler yapilmasi.

Tirkiye’de internet bankacilii hizmeti sunan bankalarin, bu konularin
tamaminda tedbir aldiklar1 ve en giivenli metot olan SSL (128 bit) ile miisterilerine

giivenli bir ortamda hizmet verdikleri gortilmektedir.

3.5.5. Devlet Diizeyi

Devlet, bankalarla ilgili olarak mali yapilarinin gii¢lii olup olmadigr ve
operasyonlarinin giivenli bir sekilde yapilip yapilmadigi hakkinda denetlemeler ve
diizenlemeler yapmaktadir. Son zamanlarda Amerika’da yapilan denetlemelerde
internet bankacilifi ve teknoloji konulari ayrica vurgulanmakta ve bankanin genel

durumu ile ilgili diizenlenen raporlara bu konulardaki yorumlar da eklenmektedir.

AnalziaUrive' e

[decio_ 10
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Yapilan denetlemeler disinda Amerika’da devletin diger bir giivencesi olarak
FDIC sigortas1 gosterilebilir. FDIC, tarafindan mevduatlara getirilen giivence
bankacilik yonteminden bagimsizdir. Internet ortaminda faaliyet gosteren
bankalardan FDIC sigortas: kapsaminda olanlarla yapilan islemler 100 bin dolara
kadar mevduat sigortas: kapsamindadir.

Amerika’da devletin kisilere getirdigi diger bir giivence de Regulation E
olarak adlandirilan diizenlemedir. Bu diizenleme, fonlarin elektronik ortamda
transferi ile ilgili islemlerde tiiketicinin sorumlulugunu kisitlamaktadir. |

1998 yilinda cikanlan bir hiikiimet direktifine goére internet gilivenligi bir
ulusal giivenlik sorunu olarak goriilmektedir. Buna gore finansal hizmetler, iilkenin
kritik altyapilar1 arasinda goriilmekte ve ekonominin ‘diizgﬁn calismasini

engelleyecek her tiirlii saldiridan korunmas: gerektigi belirtilmektedir.

3.6. Diinyada Internet Bankaciligi

Internet bankaciligy, internetteki gelismelerle birlikte 1990’lardan itibaren
bankalarin ve kamuoyunun dikkatini ¢ekmeye baslamistir. Internet bankaciliginin,
bankalara ve miisterilere sagladig: avantajlar bu ilgiyi daha da arttirmustir.

Internet kullaniminda bu sistemin kurucusu olan Amerika, bas1 ¢ekmektedir.
Ancak, Amerika’nin lider olmasinin nedeni sadece ilk olmasi degildir. Avrupali
banka miisterilerinin Amerika ile karsilastirildiginda diisiik oranda bilgisayar sahibi
olmasi, Amerika’da bant genisliginin diger tlilkelere oranla fazla olmasi, diisiik
telefon maliyetleri, dolayisiyla diisiik internet maliyetleri, bilgilere ¢abuk ulagma

yetenegi gibi etkenler Amerika’y birincilige tasimastir.
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Tablo 6: Ulke Bazinda Banka Web Siteleri Ve Kullanici Sayisi

Ulke 1 2 3 4 Ulke 1 2 |3 4

Diinya Geneli | 3.670 | 1.669 2.001 ‘100 MM Jamaika 2 2 0 Data yok
ABD 2706 11.363 1.343 56 MM Japonya 15 0 15 8.6 MM
Andorra 1 0 1 Data yok Jersey 2 2 0 Data yok
Antigua 3 0 3 Data yok Urdiin 6 4 2 20.000
Arjantin 19 8 11 170.000 Kazakistan 1 1 0 Data yok
Ermenistan 1 1 0 Data yok Kenya 1 0 1 Data yok
Avustralya 28 6 22 1.2 MM Kuveyt 6 2 4 40.000
Avusturya 26 0 26 500.000 Letonya 10 2 8 Data yok
Azerbeycan 1 1 0 Data yok Liibnan 6 5 1 40.000
Bahamalar 1 0 1 Data yok Libya l 0 1 Data yok
Bahreyn 5 . 3 2 50.000 Liectenstei 2 1 gl Data yok
Banglades 2 2 0 Data yok Lithunia 4 3 1 Data yok
Barbados 4 1 3 Data yok Litksemburg 8 0 8 Data yok
Belarus 1 1 0 Data yok Malezya 19 1 4 30.000
Belgika 13 0 13 200.000 Malta 1 0 1 Data yok
Bermuda 1 1 0 Data yok Meksika 22 5 17 370.000
Bolivya 4 2 2 10.000 Micronesia ] 1 0 Data yok
Brezilya 34 20 14 1.0 MM Moldova 1 1 0 Data yok
BritishVrigin | 1 1 0 Data yok Mogolistan 2 2 0 Data yok
Brunei 1 1 0 Data yok Fas 1 0 1 Data yok
Kanada 51 19 32 8.0 MM Hollanda 10 1 9 1.0 MM
Chanel island |9 0 9 Data yok YeniZelanda 8 4 4 560.000
Sili 7 0 6 200.000 Nikaraguay 7 0 7 Data yok
China 4 1 3 500.000 Nijerya 2 2 0 Data yok
Kolombiya 5 0 5 120.000 Norveg 26 0 26 1.4 MM
Kosta rika 7 5 2 50.000 Oman 0 0 Data yok
Croatai 6 3 3 Data yok Pakistan 4 3 1 Data yok
Kiiba | 0 1 Data yok Panama 2 1 1 Data yok
Kibris 8 6 2 Data yok Peru 6 4 2 60.000
Cek cum. 3 | 2 200.000 Filipinler 5 2 3 100.000
Danimarka 8 l 7 600.000 Polonya 10 7 3 700.000
Dominic rep. {3 | 2 Data yok Portekiz 7 5 2 200.000
Ekvadorcum |6 2 4 5.000 Puerto Rico 3 2 1 Data yok
Misir 5 1 4 60.000 Quatar 0 0 0 Data yok
El salvador 1 1 0 Data yok Romanya ! 1 0 Data yok
Estonya 8 1 7 110.000 Rusya 18 2 16 600.000
Falkland Is. 1 l 0 Data yok Singapur 7 0 7 500.000
Fiji 1 1 0 Data yok Slovakya 5 4 1 Data yok
Finlandiya 5 0 5 1.0 MM Slovenya 6 0 6 Data yok
Fransa 27 | 26 400.000 Giiney Afrika 18 2 16 700.000
Almanya 102 40 62 4.0 MM Giiney Kore 21 10 11 700.000
Yunanistan 6 0 6 100.000 Ispanya 21 ] 20 1.3 MM
Grenada ! 0 | Data yok Sri Lanka 7 5 2 Data yok
Guatemala 1 1 0 Data yok Isveg 13 4 9 1.9 MM
Honduras 4 1 3 Data yok Isvicre 23 3 20 Data yok
Hong kong 15 10 5 500.000 Tayvan 7 3 4 1.3 MM
Macaristan 0 0 100.000 Tayland 10 4 6 Data yok
Izlanda 1 1 0 Data yok Trinidad 1 0 1 Data yok
Hindistan 14 9 5 1.5 MM Tunus 2 1 1 Data yok
Endonezya 19 11 8 Data yok Tiirkiye l 0 2 Data yok
irlanda 16 8 8 100.000 UAE 3 0 3 90.000
Israil 6 0 6 200.000 Urugunay 3 0 3 10.000
italya 58 2 56 400.000 Veneziiela 3 2 1 35.000

1. 1997 Yilinda Bulunan Internet Sube Sayis!

2. 1997 Yilinda Yeni Agilan internet Subesi Sayisi

4. Kullanici Sayisi

3. 1996 Yilinda Bulunan Internet Sube Sayist

Kaynak : Yapi Kredi Bankas: Alternatif Dagitim Kanal Yetkilisi’nden alinan tablo, Online Banking

Report. Issue 33°den alintidir. (Veriler 1997 yilina aittir)
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Yukaridaki tabloda, tilkeler bazinda 96 ve 97 yillarina ait internet subesi
sayilar1 ve kullamci séyllarl bulunmaktadir. Tabloda da goriildiigii tizere, Amefika 97
yilinda 3.670 internet subesi ile diinya lideri konumundadir.

ABD ve Avrupa’da internet bankacilig: stratejileri dort degisik sekilde ortaya
konmaktadir. Bunlarin ilki bankalarin mevcut faaliyet alanlarna aym isimde
elektronik bankacilik ya da internet bankacilif ilave etmesidir. Bank of America’nin
www.bankamerica.com, Wells Fargo’nun www.wellsfargo.com . adli interﬂéf
subeleri buna ornek gosterilebilir. Ikinci strateji, sadece internet bankaciligi yapan
yeni bir bankanin kurulmasidir. Buna &rnek Eggbank verilebilir. Ustincii strateji;
bankanin herhangi bir telekom firmasi ya da internet saglayicisi ile isbirligine
giderek online hizmeti sunma seklindedir. Italya’nin biiyiik bankalarindan Sampaolo
internet servis saglayicis1 Ticali ile igbirligine gitmistir. Son olarak dérdiincii strateji
ise bankamin gizli ortaklik kurarak online hizmetin baska bir firma tarafindan
verildigi internet bankalarinin kurulmasidir. Ingiltere’de Royal Bank of Scotland ile
Tesco firmasi arasmda kurulan gizli ortaklik seklinde faaliyet gosteren Sainsbury’s
Bank bu nitelikte bir internet bankasidir. '

Asagidaki grafikte Amerika’daki ulusal bankalardan verilen donemlerde kag
tanesinin internet bankacilifl yaptigi gﬁéterilmistir. Grafige gore internet bankaciligi
yapan bankalar 1999 yilinin dérdiincii geyreginde toplam bankalarin yaklasik %
31.4’1 kadardir. Bu, 1997°nin dordiincii geyregine gore yaklasik % 24.5°lik bir artist

ifade etmektedir. !

Whttp://www.activefinans.com/activeline/sayi5/bankacilik.html 22.12.2002.
%' Abdullah Celik, internet Bankacihgi: Uygulamalar ve Bankacihifin Gelece§indeki
Muhtemel Etkileri, Active, Kasim-Aralik 2002., s. 19.
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Grafik 3 : Amerika’daki Ulusal Bankalardan Dénemler Itibariyle Internet
Bankacilifn Hizmeti Sunanlar
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Kaynak: Abdullah Celik, Internet Bankacihfi: Uygulamalar ve Bankaciligin
Gelecegindeki Muhtemel Etkileri, Active, Kasim-Aralik 2002., s. 19., Office Of The Computer Of

The Currency, Federal Deposit Insurance Corporation’dan alint:.

Amerika’da 2 bin mikro ve orta 6lgekli isletme tiizerinde yapilan bir
arastirmada, son bir yil icinde, isletmelerin online bankacilik islemlerini ikiye
katladiklar ortaya gikmigtir. 2002 Subat-Mayis arasinda gerceklestirilen arastirmaya
gore, 2001°den  2002’ye kadar, mikro oOlgekli isletmelerin online bankacilik
islemlerinde ise ytizde 95 bir artis meydana gelmistir. 102

Diinyada, interneti bir dagitim kanali olarak kullanan miisterilerin sayisinmin
hizla artmasina paralel olarak internet lizerinden verilen hizmetlerin sayis1 da
artmlstlr.. Internet bankaciliginin, 6zellikle Amerika’daki gabuk gelisimi ve yogun
kullanumi nedeni ile Amerikan bankalarimin sundugu {iriin ve hizmetler agagida
detayli olarak incelenmigtir. Ticari ve bireysel bankalarda web kullanimina

bak11d1g1nda bu hizmetler s6yle siralanabilmektedir;'®

O , “Yiikselen Deger: Online Bankactlik”, Activeline, Haziran 2002, s.5.

' Ciineyt Dirican, internetin ve Internet Bankacihmin Finansal Hizmet Sektdriindeki
Yeri ve Etkileri, Yayinlanmamis Master Tezi, Marmara Univ. , Bankacilik ve Sigortacilik Enstitiisi,
2000, (Garry Lewis Evans, Kenneth Thygerson, How Financial Service Providers Use The Web, The

Finanacial Internet Sourcebook, The McGraw-Hill Companies, Inc., 1997, s. 73’den allﬁtl)
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1. Nakit Yonetimi Hizmetleri, Krediler, Mevduat Sertifikalar ve kredi
kartlar1 gibi tirtinlerin tanitim1 ve satisi,

Tedaviilde olan faiz oran: ve veya déviz kuru hakkinda bilgilendirme,
Kurumun yillik raporlar ve basin kuruluslarinda yer alan diger haberler,
Ekonomi ve piyasalar hakkinda bilgilendirme,

Subelerin ve ATM’lerin listesi ve adresleri,

Insan kaynaklar ve is imkanlar listesi,

Kurumun tanitima,

e A o

Tarihte bugiin, giinlik haberler ve sosyal aktiviteler hakkinda

bilgilendirme,

9. Miisterilerin gesitli kredi 6demesi, ipotek harci 6demesi hesaplamalarinda
kullanabilecekleri basit algoritrﬁalar,

10. Fon ve hisse senedi alim satumui,

11. Sanal kredi karti iglemleri,

12. Hesap hareketleri ve 6zetleri,

13. Fatura sunumu ve ddemeleri,

14. Kullanic1 bilgileri giincelleme

15. Fatura sunumu ve édemeleri,

16. Diger web sitelerine ulasim imkani.

Gartner Group Sirketi’nin arastirma sonuglarina gore; Amerikali yetiskinlerin
%701 interneti diizenli olarak kullanmaktadir. Internet bankaciligt kullanici sayis,
Nisan-1998’den Kasim-2000’¢ kadar yiizde 400 oraninda biiylik bir art1 gdstermistir.
Kullanicilarin, ortak islemleri ise, hisse senedi alim-satimi, hesap bakiyesi kontrolii
ve onl-ine fatura  O0demesidir.  Amerikalilarin, internet bankaciligindan
yararlanmalarinin birinci sebep ise rahathk arzusudur. 22-24 yas arasi varlikh
insanlarin, %63 ise finansal bilgilere, internetten ulagsmaktadir. Yine aym arastirma
sirketi, finansal hizmetler sektériiniin, internet teknolojilerine yaptigi harcamalarin
2005°de 38 trilyon dolara yiikselecegini tahmin etmektedir. '**

CSFB'nin tahminine gére ABD'de hisse senedi alim-satiminin ancak yiizde

16'st online olarak yapilmakta ve ayni tilkede hane halkinin ancak ylizde 3"

"% http://www.hnw.com/newsresch/hnw_market/internet.jsp 10.03.2002.

Anzean. . .
B SlTveisites)
e u.,r.\,.pnane )
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bankacilik islemlerini online olarak ger¢eklestirmektedir. ABD'de sadece Internet
tizerinden bankacilik faaliyetinde bulunan ve Bank One adli bankanin istiraki olan
Wingspan'in miisteri sayis1 100 bin, Citibank'in online miisteri sayis1 ise 500 bin
civarindadir. Virtualbank tarafindan yapilan projeksiyonlarda, 2003 yilinda
Amerika'da online banka hesap sayisinin 100 milyona ulasilacagi tahmin
edilmektedir. Ayni konuda Avrupa ile ilgili olarak J.P. Morgan'in tahmini ise 2003
yilina kadar tiiketicilerin yiizde 40'1min online finansal hizmetleri kullanacagi

yoniindedir.' 05

3.7. Tiirkiye’de Internet Bankacihg1

Tiirkiye’de bankalar arasinda rekabetin hizla arttifi giiniimiiz kosullarinda
bankalar en son olarak internet bankaciligi ile hizmet veren sanal banka subeleri
agmaya yonelmislerdir. 1980°1li yillardan itibaren dnemli bir gelisme trendi igine
giren Tiirk bankacilik sektorii, teknoloji kullamimuindaki liderligini birbiri ardina
acilan internct subelerinde de gdstermistir. Finans ve bankacilik alaninda teknoloji
kullaniminin maliyetleri dogrudan etkilemesi ve bankacilik stratejilerinin miigteriye
farkli kanallardan ulasarak hizmet sunmak yoniinden sekillenmesiyle bankalarin
“internet subesi” agma egilimleri de huzla artmistir.'%

Tiirkiye internet bankaciligi ile 1997 yilinda tamismistir. 2000 yilinda ise,
internet bankacilifi hizmeti veren banka sayist hizla artmistir. Sektdérde 14 banka
sanal ortamda hizmet verirken , yine aym yil sadece bes bankanin internet miigteri
sayist 384 bini asmustir. '’

Diinyada oldugu gibi, Tirkiye’de de bankacilik sektorii degisime ayak
uydurabilmek i¢in biiyikk bir teknolojik yatirim hamlesine girismistir. Hazine
Miistesarlifi’'ndan 1996 yilinda 2.8 trilyon liralik 12 proje igin tegvik kredisi

alinmigken, bu rakam 1999 yilinda, yasanan ekonomik daralmaya ragmen, 70 trilyon

"hitp://www.activefinans.com/activeline/sayi5/bankacilik.html 22.12.2002.

"pelin Cengiz, “Sanal Subeler Bankalara Misteri Kazandirtyor”, Finansal Forum Gazetesi
Finans 2000 Eki, 28 Subat 2000, s.8.

" www.radikal.com.tr/2001/01/03/ekonomi/0 1 ban/shtlm. 03.01.2001.
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liraya ve 23 projeye ulasmustir. 1999 yilinda baglayan bu 23 projeden 22 tanesi
dogrudan bilgi islem ve otomasyonla ilgilidir.'®®

Tirk bankalarinin internet bankacilig: alaninda yaptiklari yatirimlarin lgegi
ve finans sekioriindeki maliyet unsurlarimin kazandig: 6nem g6z 6niine alindiginda,
bu kanalin misteriler tarafindan dogru bi¢imde taminmasi, etkin ve verimli
kullanilmas1 olduk¢a biiylk Onem arz etmektedir. Taylor Nelson Sofres Piar
Arastirma Sirketi’nin (TNS) Tiirkiye’de yaptifi arastirmanin bulgularma goére
bireysel banka 'mﬁsterilerinin son ii¢ ayda aldiklar1 hizmetleri hangi banka kanali ile
aldiklan incelendiginde, Internet bankacilik kanalimin agirlikli olarak bilgi amagh ve
yatiim hareketlerini izleme amagli kullanildigi gériilmektedir; Internet bankacilig:

kanalinin en yogun kullanildigs ilk 8 hizmet asagida dzetlenmistir;'®

1. Faiz/repo/ddviz oranlari / kurlar hakkinda bilgi almak’ (%16)
2. Hazine bonosu iglemleri (%14)

3. Hizmet ve Uriinler hakkinda bilgi almak (%12)

4. Hesap ﬁareketlerini incelemek (%12)

5. Repo (%12)

6. Yatirim fonu iglemleri (%11)

7. Menkul kiymet alim / satim1 (%10)

8. Borsa islemleri (%10)

s'®Nurtag Ziyal Menekse, “Gelecegin Bireysel Bankacilig1”, Activebanka, Say:: 12, Nisan-

Mayis, 2000, s. 48.
109http://www.activefinans.com/activeline/sayi6/e_bankacilik.html. 15.06.2002.
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Grafik 4: Internet Bankaciligi Kanalinda Kullanilan Bankacilik Hizmetleri
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Kaynak : http://www.activefinans.com/activeline/sayi6/e_bankacilik.html

Internet bankaciligi, kullamm orami iilkelerdeki biling-kullamim diizeyine
bagh olarak degismektedir. Yine, TNS Arastirma Sirketi’nin, Tiirkiye’de yapmus
oldugu, aragtirmamn sonucuna gore internet biling-kullanim diizeyi ile ilgili bilgiler

asagidaki gibidir;

Grafik 5 : Internet Biling-Kullanim Diizeyi

62 A -Yeterli bilgiye sahibim
B . Bugiine kadar en az bir kez kullandim
€ - Bu anda kullanmakiayim
1 . D - En sik kullandigim kanal
c D

Kaynak : http://www.activefinans.com/activeline/sayi6/e_bankacilik.html
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Ankete katilanlarin, % 5°i internetin, bankacilik hizmetlerinden yararlanmak
icin en sik kullandigi kanal oldugunu, %11°i internet bankaciligini kullanmakta
oldugunu, %19’u en az bir kere kullandiklarim1 ve %62’si ise internet bankacilig
konusunda yeterli bilgiye sahip olduklarini belirtmislerdir.

Tiirkiye’de internet bankaciligi lizerinden hizmet sunan bazi bankalarin

isimleri ve Internet adresleri asagidaki tabloda yer almaktadir.

Tablo 7 : Bankalarin Internet Subesi Adresleri

Yap: Kredi Bankasi www.teleweb.com.tr
fsbankast www.isbank.com.tr
Garanti Bankasi Www.garantl.com.tr
Finansbank ' www.finansbank.com.tr
Osmanl Bankasi www.osmanli.com.tr
Akbank www.akbank.com.tr
Kogbank www.kocbank.com.tr |
Vakifbank www.vakifbank.com.tr
Pamukbank www.pamukbank.com.tr

Kaynak: Tablo, bankalarin internette bulunan adreslerinden derlenmisgtir.

Internet bankaciligs, Tiirkiye’de de hizl bir gelisim gdstermektedir. Internet ,
lizerinden hizmet veren banka sayisi hizla artarken, bankacilik islemlerini internet

tizerinden gerceklestiren miisteri sayisi da hizla artmaktadir.

3.7.1. Tiirkiye’de Internet Bankaciig Kullanicilarinin

' Demografik Ozellikleri

Tirkiye'de, yapilan arastirmalar ve banka yetkililerinin verdigi bilgiler,
internet bankaciligi hizmetlerinden yararlananlarin, egitim seviyesi yliksek musteriler
oldugunu goéstermektedir. Bu acidan bakildiginda, Tiirkiye’de kiiltiir ve teknoloji

kullanmim diizeyindeki diistikliik, internet bankaciliginin oniinde bir engeldir. Egitim
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seviyesi ve bilgisayar sahipliginin artmasiyla internet bankacilign Tiirkiye’de daha

hizli bir sekilde yayginlagacaktir.

Tablo 8: Internetin Kullanim Amaclar

Yas Gruplan Cinsiyet
Toplam | 15-24 | 25-39 | 40-54 | Kadin | Erkek

Sohbet - 61 70 42 27 57 63
Oyun Oynamak 30 35 18 20 20 35
Gazete ve Dergi Okumak 24 22 33 20 30 22
[s Hakkinda Bilgi 23 | 15 46 33 26 22
Miizik Dinlemek 15 16 15 7 14 16
Odev Hazirlamak 14 18 4 7 4 8
Alis Veris 9 6 15 20 13 6
Is Ilanlan 7 6 10 7 4 8
Bankacilik ve Para 6 3 16 7 5 7
Transferleri ‘

Seyehat Islemleri 4 | 3 6 - 2 4

Kaynak: ‘Tiirkiye’de internet’, Hiirriyet Dijital Gelecek EKki, 5.09.2000, .3

Yukaridaki tabloda, Tiirkiye’de ki internet kullanicilarinin interneti kullanim
amaclar1 ve demografik &zellikleri yer almaktadir. Internet kullamcilarmin % 61°1
interneti sohbet etmek amaciyla kullanirken, %6 ‘lik kisim interneti bankacilik
islemlerihi gerceklestirmek icin kullanmaktadir.

Interneti, bank acilik islemlerini yapmak i¢in kullanan miisterilerin, % 3’ 15-
24 yas grubunda yer almaktadir. 25-39 yas grubu %16°lik, 40-54 yas grubu ise
%7’lik dilimi olusturmaktadir. Arastirmaya katilan kadinlarin %5°1, erkeklerin ise
%7’si interneti bankacilik islemleri igin kullanamaktadir.

Yap1 Kredi Bankas: Yetkilileri ise, YKB internet subesi, Teleweb
kullanicilarinin  %55°inin  erkek, %45’inin ise kadin oldugunu belirtmektedir.

Kullanicilarin %3'5 gibi bityiik bir dilimini olusturan yag grubu ise 25-40 yas

Anadely Guiversites
Ric..co i lliphane
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grubudur. YKB yetkilileri ve diger banka yetkilileri internet subesi kullanicilarinin

egitim seviyesi yiiksek, teknolojiye yatkin tiiketiciler olduklarim belirtmektedir.

3.7.2. Tiirkiye’de internet Bankacihig Uygulamalar:

Tiirkiye’de bankacilik sektoriinde, internetin kullanimi iki sekilde olmaktadir.
Bankalarin biiyiik bir bolimii Internette bir site olugturarak, kurumlari, {iriinleri ve
hizmetleri hakkinda bilgi vermekte, sube ve ATM adresleri ile cesitli faiz oranlarini
miisteriye sunmaktadir. Daha ¢ok bankalarin kendini tamitma ve sundugu
hizmetlerini miisterilerine internet yoluyla pazarlama amaciyla kullanilan bu siteler
interaktif bir yapiya da sahip degillerdir. Bir ¢esit elektronik brostir gérevi géren bu
siteler reklam amagli  kullanilmaktadir. Omek olarak Emlak . Bank
(www.emlakbank.com.tr) ve  Ziraat Bankasi (www.ziraatbankasi.com.tr)

gosterilebilmektedir.

Bazi bankalar ise (Akbank, Garanti Bankas, Isbankasi, Osmanli Bankasi)
kurduklan siteler ile' hem misterilerini tirtin ve hizmetler hakkinda bilgilendirmekte
hem de miisterilere nakit yatirma ve ¢ekme disinda neredeyse tiim bireysel
bankacilik hizmetlerini gerceklestirebilecekleri bir “Internet bankaciligi” hizmeti
sunmaktadir. Rekabette yerini almak isteyen bir ¢ok banka da internet bankaciligs

lizerinde ¢alismalarini yogunlastirmaya baslamislardir.

Diger pek c¢ok gelismis tlkeyle karsilastirildiginda, Tiirkiye'deki finans
kurumlan, Tirkiye'nin bilgisayar, telekomiinikasyon ve egitim seviyesine gore,
teknoloji. yatrimlarin ileri gorisliilikle yapmakta ve bagarih olmaktadirlar. Telefon
bankacihigi veya ATM'lerle karsilagtirlldigi zaman misterilerin interneti daha ¢abuk
| benimsedigi goriilmektedir. Internet kullanicilarinin sayisinin 1.5 - 2 milyon arasinda
oldugu tahmin edilen tilkemizde, toplam internet miisteri sayisimun 500 bini agmis
olmasi, bu konuda diinya ortalamasiin {iizerinde oldugumuzu gostermektedir.
Bankacilik islemlerinde alternatif dagitim kanallarimn (ATM, telefon, internet) pay:
bazi bankalarda yilizde 60'a ¢ikarken, internetin bu kanallar igindeki paymn da

giderek artt131 gélzlenmektedir.l 10

"Ohttp:/Awww.kho.edu.tr/yayinlar/cizgi/mart2002/internetbankaciligi/ 10.12.2002
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Asagida Tiirkiye’de internet bankacihift hizmeti veren bazi bankalara kisaca
- deginilmis ve yaygin kullanima sahip olan Garanti Bankasi ve Yapi1 Kredi Bankasi
ayrintili olarak incelenmistir.

| Akbank: 21 Haziran 1999'da internet bankaciliina baslayan Akbank, bu
hizmetlerini Haziran 2000' den itibaren internet bankacilig1 bireysel ve ticari internet
subesi olarak iki ayr kanaldan stirdiirmektedir.

Demirbank: 9 Agustos 1999'da internet bankacilifina baglayan Demirbank'in
tiim islemlerirﬁn ortalama ylizde 5'1 internet subesi DemirNet'ten yapilmaktadar.
Yetkililer, bu hizmeti buglin i¢in ticretlendirmeyi diisinmediklerini, bunun ileride
giindeme gelebilecegini belirtmektedir.

Finansbank: Internet bankacihigi hizmetine 17 Mayis 2000 tarihinde
| baslayan Finansbank'mn miisteri sayis1 20 bin kisiye, islem hacmi aylik 25-30 trilyon
liraya ulagmaktadir. Finansbank'in alternatif kanallarindan yapilan parasal islemlerin
meblag olarak yiizde 70't internet bankacﬂlgmdan gergéklesmektedir. Parasal
olmayan islemlerin ise ylizde 60'1 internet bankaciligindan yapilmaktadir.

Is Bankasi: Internet bankacihgi uygulamasim 1997 yilinda ilk baslatan
bankalardan biri olan Is Bankasi’nda 2000 ylli sonu itibariyle internet
bankaciligindan yararlanan miisteri sayisi toplami 129 bin 417 kisi, yillik islem
hacmi ise 8.562 trilyon lira idi. '"" Internet bankacihig: alaninda gergeklestirilen
islemlerin yiizde 7'si interaktif bankacilik kanallarindan yapilan Is Bankasi'nda soz
konusu hizmetlerin iicretlendirilmesi simdilik diistintilmemektedir. Is Bankasi
yetkilileri, gelecekte sadece bankacilik islemlerinin degil, tiim islemlerin internetten
yapilacagina dikkat cekmektedir.

Kocbank: Internet bankacilifi Kogbank'ta, 12 Mart 2000 tarihinde hayata
gecirildi. 'e-kog¢bank' adli hizmet, dokuz ayda Kog¢bank miisterilerinin yiizde 8'inin
kullandig1 alana dontsmiistiir. Koébank da, internet bankacilig1 hizmetlerini iicretsiz
sunmaktadir.

Osmanh Bankasi: Internet bankaciligy uygulamasina 6 Temmuz 1998
yilinda baslayan Osmanli Bankasi'nda, gerceklestirilen bankacilik hizmetlerinin

ylizde 20'si internet subesi tizerinden yapilmaktadir. Alternatif Dagitim Kanallari

"""Bankacilik Sektdriinden Haberler, Banka-Mali ve Ekonomik Yorumlar Dérgisi, Yil: 38,
Sayi: 1 Ocak 2001. S.92.
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Birim Miidiirli Yakup Dogan, konuyla ilgili agiklamasinda, islem hacmi agisindan
piyasadaki ilk bes banka arasinda yer aldiklarini sdylemektedir. Kisa vadede bu
hizmetlerin "tcretlendirilmeyecegini belirten Yakup Dogan, pazarin gelisimiyle
birlikte ticretlendirmenin de zorunlu hale gelebilecegini ifade etmektedir.

Pamukbank: Internet subesini Ekim 1998 tarihinden itibaren hizmete sokan
Pamukbank'ta islemlerin yiizde 4041 subeden, yiizde 601 da alternatif dagitim
kanallardan yapilmakta ve her gecen giin bu oran alternatif dagitim kanallari lehine
artmaktadir. En ¢ok yapilan islemler arasinda havale, EFT, kredi kart:, fatura 6deme
ve yatirim islemi yer almaktadir. Pamukbank’in, Ocak, 2002 tarihi itibariyle aktif
miisteri sayist 300.000 diizeyindedir. Internet subesi iizerinden aylik ortalama
206.000 islem yapilmaktadir. Pamukbank E-Bankacihik Bolim Yéneticisi,
hedeflerinin , Tiirkiye’nin internetv bankacilig1 konusunda en fazla tercih edilen ve en
'genis islem yelpazesini sunan bankas: olmak, oldugunu belirtmektedir.'"?

TEB: 1 Eylil 1999'da internet bankaciligina baslayan Tiirk Ekonomi Bankasi
(TEB), miisterileri de para ¢ekme ve yatirma disindaki islemleri internet iizerinden
yapabilmektedir. Telepati Internet Subesi'nden miisterilerin hizmetine sunduklar -
bankacilik islemlerinden yasal komisyonlarin diginda iicret talep edilmemektedir.

Vakifbank: Internet bankaciligina Mart 2000'de www.vakifbank.com.tr
adresinde baglayan Vakifbank, bu yil 100 bin miisteriye internet erisim paketi
sunmustur. Internet servis saglayici hizmetini kisa bir siire sonra vermeye
basiayacaglnl, bu amagla TRWEB'i biinyesine kattifini belirten yetkililer,
miisterilerin web hosting, internet erisim kolayligi, e-ticaret kolayligi, teknik destek
ve damigmanhk hizmetini alacagin soylemistir.'"

Asagidaki tabloda, Tirkiye’de internet bankaciliginda yaygin kullanilan
bankalar ve kullanim oranlar1 bulunmaktadir. Garanti Bankast % 36,56 kullanim
orani ile Tirkiye pazarinda lider konumundadir. Tirkiye’nin ilk infernet subesini

acan Is Bankasi ise %33,99 oran ile ikinci ve Teleweb adi altinda hizmet veren Yapi

Kredi Bankasi ise %20,69 kullanim orani ile tiglincti sirada yer almaktadir.

"2pitp://turk.internet.com/haber/yazigoster.php3?yaziid=3737 10.12.2002.
"http://www.radikal.com.tr/2001/01/03/ekonomi/03mev.shtml 03.01.2001.
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Tablo 9: Internet Bankacilif1 Hizmetinde Yaygin Kullanilan Bankalar

Bankalar Yiizde
Garanti Bankasi 236,56
Is Bankas1 %33,99
Yap1 Kredi Bankas1 %20,69
Pamukbank %12,69
Akbank %10,12
Kogbank % 7,40
Osmanl1 Bankas1 % 4,98
Deniz Bank % 3,63
Demir Bank % 3,47
Vakifbank % 3,32
Diger % 9,67

Kaynak : Pmar Uylum, “Kar Teknobankta”, BTHaber Bilisim
Teknolojileri Dergisi, Sayi: 310, 19-25 Mart 2001.

3.7.2.1. Yap1 ve Kredi Bankasi Internet Subesi

Yap1 Kredi Bankasi intenet bankaciligi hizmetlerine 15 Ocak 2000 tarihinden
itibaren baglamigtir. Aynt yilin sonunda internet subesi toplam miisteri sayis1 55 bin
olmustur. Bankacilik hizmetleri iginde tiim alternatif dagitim kanallarindan yapilan
islemlerin sayis1, toplamin yaklagik % 45°lik bir boliimiinii olugturmaktayds. 4
Yap1 Kredi Bankasi Alternatif Dagitim Kanallar1 Boliim Yetkilerinin Agustos

2002’de verdikleri rakamlar ise asagidaki gibidir;'"?

Alternatif Dagitim Kanallar1 Toplam Miisteri Says: : 357.000
Internet Subesi Miisteri Sayist : 200.852
Internet Subesi Aktif Kullame1 Sayis : 101.852

W<Bankacilik Sektoriinden Haberler”, Banka-Mali ve Ekonomik Yorumlar Dergisi, Yil:
38, Say1: 1 Ocak 2001.
115 yap1 Kredi Bankas: Alternatif Dagitim Kanal Bolimii

Anco-ol et
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Bu bilgilerden de goriildigii gibi, iki yil igerisinde internet subesi miisteri

sayisinda dort kat bir artig séz konusudur.,

Tablo 10 : Yapi Kredi Bankas1 Dagitim Kanallarin Yiizdesel Dagilimi

Sube ‘ %37

ATM %13
Internet - %20
Telefon Bankaciligi %38,5

Kaynak : YKB Alternatif Dagitim
Kanali  Yoneticilerinden alinan  bilgiler

dogrultusunda hazirlanmustir.

Yapt Kredi Bankasi’'nmin Teleweb adini verdigi internet subesinden
yararlanabilmek i¢in Yapi Kredi’nin herhangi bir subesinde vadesiz tasarruf hesabina
sahip olmak yeterlidir. Internet subesi aracihipryla sunulan hizmetler asagida
swalanm.lstlr: he

e Vadesiz hesap, vadeli hesap, kredi karti, yatinm hesabi, bireysel kredi

bilgilerinizi incelenmesi,

e Herhangi bir subede vadesiz, vadeli ve yatirim hesabi acilmasi,

e Vadeli hesaplarin kapatilmasi,

e Vadesiz ve yatinm hesab1 hareketlerinin istenilen tarih araliginda

listelenmesi, Kredi kartina ait hesap bildirim cetvelinin goriintiilenmesi,

e Bir hesaptan diger bir hesaba virman, diger bir Yap: Kredi miisterisine

havale ya da diger bir bankaya havale (EFT),

e Kredi karti 6demesi, bagka bankalarin kredi kartlarina istenilen tutarda

O0deme,

¢ Otomatik 6deme talimat1 verebilme,

"8 yap1 Kredi Bankasi Internet Sitesi www.ykb.com.tr ve www.teleweb.com.tr
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e Giinlin 24 saati, en avantajli kosullarda B tipi likit fon, devlet tahvili ve
hazine bonosu alim-satimi, siparigli A ve B tipi fon alig ve satis talimat ,
repo,

e Doviz alim-satimi ,

e Turkeell cep telefonu ve Digiturk faturalarinin online olarak ddenmesi,

e Elektrik, su, dogalgaz, telefon, kablolu TV fatura &demelerinizle, kira,
taksit gibi diizenli 6demelerini yapilmasi veya bunlar i¢in otomatik 6deme
talimat: verilmesi,

e Yap1 Kredi’den kullanilan bireysel kredi ile ilgili 6demelerin yapilmast,

e Teleweb ile yapilan tiim iglemlerin “Teleweb Hareketleri” baslig1 altinda
listelenmesi. Istenildigi zaman bu iglemlerin detaylarinin goriintiilenmesi ,

e Telewebcard veya Gengwebcard bagvurusu,

e Halka Arz1 bulunan sirket varsa halk arza katilabilme.

Banka yetkilerinin verdigi diger bir bilgiye gore ise internet subesi lizerinden
yapilan iglemlerin baginda % 60°lik oranla havale, EFT ve Virman gelmektedir.

Internet subelerini kullanmaya 6zendirici faaliyetlerde bulunan Yap: Kredi
Bankasi, bu kanal aracilifiyla yapilan iglemlerden herhangi bir tcret talep
etmemektedir.

3.7.2.2. Garanti Bankas: internet Subesi

Tiirkiye’de internet bankaciliina ilk baglayan bankalardan biri olan Garanti
Bankasi, Temmuz 1997°de internet subesini kullamma sokmustur. Bankada
gerceklestirilen para ¢ekme dahil tiim iglemlerde subesiz kanallarin oram 2000 yils
sonu itibariyle %60, Aralik 2000 itibari ile internet subesinden yapilan islemlerin
para ¢ekme dahil tiim iglemlere oran: ise % 17 olarak gergeklesmistir.

Agustos 2002 tarihi itibariyle banka yetkililerinin internet bankacihig: ile ilgili
verdigi rakamlar asagidaki gibidir.

Telefon Bankacilif1 Toplam Misteri Sayis : 450.000

Internet Subesi Miisteri Sayisi : 550.000
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Tablo 11 : Garanti Bankasi: Dagitim Kanallanmn Yiizdesel Dagilimi

Sube 36

ATM 17
Internet 33
Telefon Bankaciligi 20

Kaynak : Garanti Bankasi Yetkililerinden

alinan bilgiler dogrultusunda hazirlanmustir.

Tiirkiye’de sanal kart1 ilk kez hayata gegiren Garanti Bankasi’nin sanal kart
miisterilerinin  Tiirkiye’deki sanal kart kullamcisinin  %20’sini  olusturdugu
belirtilmektedir.'"’

Garanti Bankasi'nin internet subesi, ﬁnans‘dergisi Global Finance tarafindan,
2001 yilinda oldugu gibi 2002 yilinda da "Tiirkiye'nin En Iyi Internet Bankas1"
secilmigtir. Garanti Bankasi'nmin, miisterilerin islemlerini subelere gitmeden,
istedikleri her an ve her mekandan yapabilmelerini saglayan in‘ernet subesi, Global
Finance tarafindan "online" misterileri ¢ekme, nitelikli hizmet verme, genis liriin
portfoyti, kullanici sayisindaki artis ve fonksiyonel web sitesi tasarimi gibi k;iterlerde
degerlendirilerek odiillendirilmistir.'"®

Garanti Bankasi internet gsubesi aractliiyla sunulan hiznletier asagida
siralanmustir :

» HesapAgilislar: vadeli ve vadesiz tl/d6viz hesabt ,biriktiren hesap, elma

hesabi ,yatirim hesabi

e Yatirim Islemleri: hisse senedi islemleri, repo, a ve b tipi yatirim fonu,

hazine bonosu, elma hesabi, biriktiren hesap islemleri |

o Para Transferleri: isme veya hesaba havale, eft , diizenli 6deme emri,

kayitli ve ileri tarihli havale/eft emri

"W«Garanti Sanal Kartta Lider”, Banka-Mali Yorumlar Dergisi, Yil: 38, Sayr: 7, Temmuz
2001.
'8 hitp://wwiw.garanti.com.tr/anasayfa/garantiyi_taniyin/odullerimiz.html 12.11.2002

Arer -7
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e Odemeler: kredi karti bor¢ 6demeleri, otomatik diizenli Sdemeleri,
anlasmali magaza karti 6demeleri tiniversite har¢ 6demeleri (Bogazici,
Odtii, Bilkent, Galatasaray, Ege, Pamukkale Universitesi), Benkar kart
‘hizmetleri'me ait 6demeler, trafik cezasi, SSK prim 6demeleri

e Fatura Islemleri: fatura goriintiileme, tesisat no ile bor¢ 6deme ,otomatik
sozlesmeli fatura girisi, sozlesmeli fatura 6demesi (Arna, Aycell, Digiturk,
Igdas, Kog Finans, Tedas, Telsim, Turkcell, Tiirk Telekom, Vw Dogus
Finéns vb.) |

e Vergi Islemleri: motorlu tasit vergisi , kurumlar vergisi,yillik gelir vergisi,
KDV, gercek bsmv,gelir stopaj vergisi

e Déviz Islemleri: 6zel subesiz bankacilik kuru ile déviz alim/satim,

o Basvuru Islemleri: bireysel kredi basvurusu, tek hesap bagvurusu,

¢ Bilgi Hizmetleri: bakiye ve hesap hareketleri, kredi kart1 borcu ve ekstre
bilgileri , fon ve fon emir sorgulama, repo sorgulama, ¢ek/senet bilgileri,
tilketici kredisi bilgileri, fatura ve otomatik 6deme goriintiileme,

o Genel Bilgiler: repo ve faiz oranlar, déviz fiyatlarnn , yatim fonu
fiyatlar1, islem komisyonlari / limitleri / saatleri,

o Sirketlerin internet subesine 6zel Urlinler: onay yapisina sahip para
transferleri, dosya transferi ile toplu, eft/havale, dogrudan bor¢landirma
sistemi, internet subesi i¢ginde yetki islemleri, POS cirosu gériintiileme,

e Biitiin bunlarin yani sira, Garanti Bankasi internet subesinden ¢esitli hayir
kurumlarina bagis yapmak ve kontlirli cep telefonu hattina kontiir
yitklemek miimkiindiir.

Tiirkiye'de ticaret yapmak isteyen sanal magazalara '6deme sistemi’
¢ozlimlerini sunan Garanti Bankasi, Tiirkiye'de ilk SET uyumlu islemi (diinyada
yedinci, Avrupa'da dordiincii) Subat 1998'de gerceklestirilmistir. Bankanin sundugu
bu sanal 6deme sisteminde; kredi kart: ile {iye igyeri arasindaki ddeme bilgisi akisi
SSL (Secure Socket Layer), iiye isyeri ile banka arasindaki akis da SET (Secure
Electronic =~ Transaction)  adlart  verilen  giivenlik  teknolojileri  ile

gerceklestirilmektedir.'"

" http://arsiv.hurriyetim.com. tr/ozel/turk/99/12/14/0zehab/07 0ze.htm 12.12.2002.
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3.8. Internet Bankaciiginin Banka Organizasyonu I¢indeki Yeri

Internet bankacihiinin, Tiirkiye’deki bankalar tarafindan uygulanmaya
baslanmasi organizasyon semalarinda ¢ok bilyiik bir degisiklige neden olmamakla
beraber, mevcut “Alternatif Dagitim Kanali Boliimii”ne yeni bir alt bolim
eklenmesine neden olmugtur.

Mevcut sube personelinin, internet bankacilig1 uygulamalar ile dogrudan bir
ilgisi bulunmamaktadir. Banka, sube personeline, internet bankacilifinin ne oldugu,
miisteriye nasil anlatilmasi gerektigi ve bagvuru konusunda egitimler vermektedir.
personele, internet bankacilifinin  pazarlanmast konusunda da  egitimler
verilmektedir.

Bankalar, ¢cagri merkezlerine “internet bankaciligi yardim ve destek boliimii”
olusturmustur ve burada gorevlendirdigi personellerine ise sube personelinden daha
ayrintili egitimlere tabi tutarak, miisterilerin her tiirlii soru ve sorunlarina cevap
verebilecek duruma gelmesini saglamaktadirlar. Asagidaki tabloda, Yapi Kredi
Bankas’nin  Alternatif Dagiim Kanali Béliimii’niin  organizasyon = semasi
bﬁlunmaktadlr.

Yapr Kredi Bankas’nin Alternatif Dagitim Kanali Boliimii’nde toplam 103
kisi istihdam edilmektedir. Internet bankaciligi bolimiinde ise 3 kisi gorev
almaktadir. Banka yetkilileri, internet bankacilig1 hizmeti veren biitiin bankalarin,

internet konusunda uzman personel sikintisi ¢ektiklerini belirtmektedir.

Ar,”_v LI



Tablo : Yap1 Kredi Bankasi Alternatif Dagitim Kanali Organizasyon Semasi

Genel Miidiir
Yard.

ADK’dan Sorumlu

Dag Kan Telefon ATM Internet Mobil Sistem Telecard ve Uye Isyeri Cagrni
Geligtirme Bankacilig Yénetmeni Bankacilif Bankacilik Geligtirme Odeme Operasyonu Merkezi
Yonet. Yoénetment Y&netmeni Yénetmeni Yoénetmeni Sistemleri
Uzman
(2 Kisi)
]
Uzman Uzman Servis Uzman Uzman Uzman
(6 Kisi) (2 Kisi) Yénetmeni (2 Kisi) (4 Kisi)
@ Kisi)
|
Yetkili
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3.9. Tiirkiye’de Internet Bankaciliginin Gelecegi

Tiirkiye’de faaliyet gOsteren bankalarin hemen hepsi internet iizerinden
hizmet verirken , bankalarin alternatif dagitim kanali yetkilileri, internet
bankacilifmna yapilan yatirimlarin artarak devam edecegini belirtmektedir.
Oniimiizdeki birkac sene icerisinde 6zel ve kamu bankalarinin, hepsinin internet
lizerinden hizmet vermeye baslayacaklar1 tahmin edilmektedir. |

Arthur ‘Andersen Tiirkiye Birimi, Tirkiye Bankalar Birligi admna 2000’1
yilarda Tiirk Bankacilik Sektorii’ konulu arastirma igin Tirkiye’deki 74 bankaya
soru kitapgiklar1 gondermis ve 53 bankadan gelen cevaplar dogrultusunda
degerlendirmeler yapilmistir.

Bu arastirmaya gore, 2000°li yillarda bankalar arasinda en yogun rekabetin
geligsmis teknolojilerin etkin kullanimi ile miimkiin olabilecek iletisim ve dagitim
kanallarinda olacag: Ongoriilmektedir. Bankalarin %92’si, internet bazli 6deme
sistemlerinin  kullaniminin artacagini, %80’ PC ve TV kullanan ekran bazl
sistemlerin elektronik tuslu hizmetlerin yerini alacagim ve bankalarm %721 ise,
geleneksel subelerin 6neminin azalarak yerini ekspres sube, mobil sube, miisteriye
yerinde hizmet veren bankacilar ve dijital elektronik nakit sistemlerin kullaniminin
alacagini 6ngérmektedir. Ayrica, dagitim kanallan agisindan, subelerden insana dalia
az bagimli dagitim kanallarina dogru bir yénelim ongoriilmektedir.'?°

Pek de uzak olmayan bir gelecekte, hosnutsuz bir miisteri, tek bir tusla
bankadaki hesabini bagka bir bankaya aninda aktarabilecektir. Boyle bir teknolojik
gelismede , bankalar acisindan miisteri sadakatini siirdiirmek, dogal olarak eskisi

kadar kolay olmayacaktir.'?!

'YBahar Isin, “Bankacilik Sektorii ve Teknoloji Araglarmin Bankacilik Sektdriine
Uygulanmasi 17, Banka ve Para Teknolojileri Dergisi, Yil: 2, Sayr: 7, Mart-Nisan, 2000, s. 62.
2l «Finans ve Internet”, Uzman Goziiyle Bankacilik, Yil: 6, Say1: 22, 2000, s. 70.



‘BOLUM 3
ANADOLU UNIVERSITESI OGRETIM UYELERININ iINTERNET
BANKACILIGINI KULLANIMINA ILISKIN BIR ARASTIRMA

1. Yontem

1.1. Arastirmanin Amaci

Internet bankaciligi, diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de hizla gelismekte ve
kulllamimi yayginlagmaktadir. Internet bankacilig: ile ilgili kaynaklar ve bankalarin
Alternatif Dagitim Kanali Yoneticileri’nin verdigi bilgiler, internet bankacihémm
egitim seviyesi yiiksek, teknolojiye vatkin ve gelir seviyesi belli bir diizeyin tizerinde
olan insanlar tarafindan daha yaygin olarak kullanildigini géstermektedir.

Dolayisiyla, bu aragtirmada da- bu ozellikleri tasiyan Universite Ogretim
Uyeleri’nin internet bankaciligini kullamimlari incelenmistir.

Arastirman:n amaglari s6yle 6zetlenebilir;

a) Anadolu Universitesi Yunus Emre Kamptisii’'nde yer alan fakiilte ve
Yiiksekokullarda gorev yapan Ogretim Uyeleri, bankacilik hizmetlerini
elde etmek i¢in hangi dagitim kanallarini kullanmaktadir?

b) Intenet bankaciligint kullaniyorlar mi ?

c) Internet bankacihigini hangi bankacihk hizmetleri igin hangi siklikta

 kullanmaktadirlar?

d) Internet bankacilig: kullanicilarinin demografik 6zellikleri nelerdir?

e) Internet bankaciligini kullanma nedenleri nelerdir? |

f) 1nternetA bankacilifi  hizmetinden yararlanmayanlarin  demografik

ozelliklert ve kullanmama nedenleri nelerdir?
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1.2. Arastirma Modeli

Aragtirmada, tanimlayici aragtirma modeli kullamlmugtir,.  Tamimlayer
aragtirma modelinde amag, eldeki problemi, bu problemle ilgili durumlan,
degiskenleri ve degiskenler arasindaki degiskenleri tammlamaktir.'*?

Tammlayici aragtirma modellerinde en yaygin kullamlan veri tpolama
yontemi ankettir. Yiiz ylize anket, bu aragtirmada da temel veri toplama ‘teknigi
olmustur. Yiiz ylize anket teknigi, diger anket yontemlerine kiyasla maliyetli olmakla

beraber anketlerin geri doniisii kesin ve daha hizli olmaktadir.

1.3. Arastirmanm Evreni ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini, Anadolu Universitesi’nin Yunusemre Kampiisii’nde
bulunan fakiilte ve yiiksekokullarda gérev yapan 6gretim gorevlileri olusturmaktadir.

Bu evrenin segilmesindeki varsayim, Ogretim Uyeleri’nin tamaminin,
internet bankaciligi hizmeti icin gerekli olan bilgisayar ve internet erisimine
isyerlerinde sahip olmasi, teknolojiye yatkin olmalar: ve egitim seviyelerinin yiiksek
olmasi, bankalar i¢in 6nemli bir miisteri potansiyeli olusturmalaridir.

Arastirmanin evreni, asafidaki tabloda akademik unvan bazinda yer

almaktadir. Tablo, Anadolu Universitesi Rektorliigii’nden temin edilmistir.

122K emal Kurtulus, Pazarlama Arastirmalar, 6. Baski, 1.U. Isletme Fakiiltesi Yayin No:

274, Avciol Basim Yayn , Istanbul, 1998. 5.3 10.
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Yrd. | Osr. Ars.

Prof. | Doc. Doc. Gor. | Uzm. | Okut. | Gor. Top.
A.O.F. 10 4 22 54 6 - 11 107
Ecz. Fak 7 3 16 | 3 3 | 1 27 | 60
[.IB.F 20 13 39 6 1 - 33 112
iletisim Fak. 11 8 30 10 - - 22 81
Gliz. San. Fak. 6 9 24 19 - 1 15 74
Hukuk Fak. 2 2 4 - - 1 24 33
Fen Fak. 15 8 35 11 4 - 51 124
Edebiyat Fak. 5 3 19 22 - 1 4 54
[sletme Fak. 5 - - - - - - 5
Egitim Fak. 12 | 10 | 40 | s5 : 4 16 | 137
Eng. Ent. Y.O. 1 - 3 27 1 1 1 34
Esk. Mes. Y.O. 1 2 7 8 1 - 3 22
Tur. Ot. Isl. Y.O. 2 4 6 4 - 3 6 25
End. San. Y.O. ' l 1 2 3 - - 7 14
'Yab. Dil. Y.O. 1 - 4 20 - 99 2 126
Dev. Kons. 1 1 1 22 - 2 6 33
Toplam 103 68 252 264 16 113 228 1041

Ornekiem Grubu, Anadolu Universitesi Yunusemre Kampiisii'ndeki 16

fakiiltede gorev yapan Ogretim gorevlileri arasindan kotali tesadiifi &rnekleme

yontemiyle olusturulmustur. Kotalarda kampiiste bulunan 6gretim tiyelerinin invan

dagilim1 g6z Gniine alinmis ve bu dagilima yaklasik olarak uyulmustur. 100 Ogretim

Uyesi ile goriisiilmiis ve 100 adet anket formu degerlendirilmeye alinmustir.
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Ornekleme giren 6gretim iiyelerinin, akademik iinvana gore dagilimu, Tablo

12°de verilmistir.

Tablo 13: Ornekleme Giren Ogretim Uyelerinin Akademik Unvana Gore

Dagihim

Akademik Unvan Yiizde
Profesor 10
Docent 8
[Yard. Dogent 19
Arastirma Gor. 34
Ogr. Gor./Uzman 29
Toplam 100

Goriigiilen 100 6gretim gorevlisinin, 48°i kadin, 52’si ise erkektir. Ogretim
gorevlilerinin 37’si bekar, 58’1 evlidir. 5 dgretim gérevlisi, medeni durum sorusuna

cevap vermemistir. Yas gruplarina gére dagilimlari ise agagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 14: Ornekleme Giren Ogretim Gorevlilerinin Yaslara Gore Dagilimi

'Yas Gruplan Yiizde
25 ve daha kiigiik 10
26-35 59
36-45 18
6-55 12
56 ve listii 1
Toplam 100

Tablodan da goriildiigii lizere, 6rneklemin biiyiik bir bolimiint, yiizde 59

orani ile 26-35 arasi yas grubu olusturmaktadir.
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1.4. Verilerin Toplanmasi

Aragtirmamn aract olarak kullamlan ve Ek-3’de bir ornegi bulunan anket
formu 15 sorudan olugmaktadir. Bu sorularin 7 tanesi sadece internet bankacilifi
kullanicilarin tarafindan, 1 tanesi de sadece internet bankaciligini kullanmayanlar
tarafindan yamitlanmistir. Diger 7 sorunun ise biitiin uygulamacilar tarafindan
yamtlanmas: istenmistir.

Anket formunun gelistirilmesinde, pazarlama alanindaki 6gretim uyelerinin
fikirlerinden ve daha oOnce internet kullammmuna iliskin yapilmig anketlerden

yararlaniimigtir, '

1.5. Verilerin Coziimlemesi

Aragtirmada toplanan veriler bilgisayara aktanlmg ve ¢oziimlenmesi, SPSS
(Statistical Package for the Social Science) paket programiyla yapimigtir.

1.6. Arastirmanin Kasitlamar

Daha éncede belirtildigi gibi aragtirma evrenini Anadolu Universitesi Yunus
Emre Kamptisi’nde gorev yapan Ogretim Uyeleri olugturmaktadir. Bu nedenle
aragtirma sonuglarinin, internet bankaciligini kullanan tiim miisterilere, bir genelleme
yapilmasi miimkiin olmayacaktir,

Aragtirma kapsamina alinan Ogretim Uye’si sayisi 100 olmas: ve n sayismin

hiicrelerde 5’ten kiigiik olmasi nedeniyle ki-kare testi uygulanamamaigtir.

2. Bulgular ve Yorum

2.1. Ankete Katilanlarin Bilgisayar ve internet Kallanim Ozellikleri

Ankete katilan Ogretim Uyeleri’nin tamaminin igyerinde bir kigisel
bilgisayart bulunmaktadir. %37’sinin sadece igyerinde, %63 gibi buyik bir

Bhitp:/finet-tr.org tr/inetconf2/atil. doc 21.06.2002.

s
SRS
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boliimiiniin de hem igyerinde hem de evinde bilgisayar: bulunmaktadir. Ankete

katilanlar arasinda, bilgisayar1 olmayan bulunmamaktadir.

Tablo 15 : Bilgisayar Sahipligi

Bilgisayar Sahipligi Yiizde 1o
Sadece [syerinde 37
Her Ikisinde de 63
Toplam 100

Bilgisayar sahipliginde de oldugu gibi, Ogretim Uyeleri’nin tamamnin
isyerinde internet baglahtlsl bulunmaktadir. Bunun yani sira, sadece isyerinde
internet baglantist olanlarin oram1 % 54, isyeri ve evinde internet baglantis1 olanlarin

oram % 46°dir.

Tablo 16 : Internet Baglantisi

Internet Baglantisi Yiizde
Sadece Isyerinde 54
Her Ikisinde de 46
Toplam 100

2.1.1. Ankete Katilanlarmn Interneti Kullanim Siklig1

Ankete katilan Ogretim Uyeleri’nin tamaminin isyerinde bilgisayar ve
internet baglantis1 olmasi interneti sik kullandiklar konusunda bir fikir vermektedir.
Ogretim Uyeleri’ne interneti kullamim sikhiklari soruldugunda, bu fikri destekler

nitelikte sonuglar elde edilmistir.
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Tablo 17 : Interneti Kullanim Sikligt

Interneti Kullanim Siklig Yiizde
Her Giin 83
Haftada Birkag¢ Giin 12
Haftada Bir 1
Daha Seyrek 3
Yanitsiz 1
Toplam 100

Ogretim Uyeleri’nin %831 interneti her giin kullandiklarini, % 12’si haftada
birka¢ glin kullandiklarini, % 4 gibi ¢ok az bir boliimii ise haftada birka¢ giinden de
- daha az kullandiklarini belirtmiglerdir. Ankete katilan 1 kisi ise bu soruyu cevapsiz
birakmugtir.

2.1.2. Ankete Katilanlarn Interneti Kullanim Amaglar

Glinimiizde internetin kullanim amaglar1 sayilamayacak kadar ¢oktur. Her
gecen giin bu amaglar arasina bir yenisi daha eklenmektedir. Ankette, “Interneti
hangi amaglarla kullaniyorsunuz?” sorusu kapali uglu olarak sorulmus ve internetin
en yaygin kullanim amaglar siralanmugtir.

Ornegi olusturan Ogretim Uyeleri’nin tamamu, interneti arastirma yapmak,
%098,30’u mesaj gonderip almak, %85,10’u haber takip etmek, % 46,70’ ise finans
ve bankacilik hizmetlerinden yararlanmak amaciyla interneti kullanmaktadir. Soruya
birden fazla cevap verilmistir. Bu nedenle, N yiize esit olmamaktadir.

Tablo 18°de internet kullanim amaglarinin akademik {invan bazinda dagihim
yer almaktadir. Tablodan da goriildiigii tizere, interneti bankacilik ve finans iglemleri
icin kullananlarin % 8,11’ Profesér, % 8,11°1 Dogent, % 35,14’ Arastirma

Gorevlisi ve % 29,731 Ogretim Gérevlisi’dir.



Tablo 18 : Ankete Katilanlarin Interneti Kullamm Amaglan

Interneti Kullamim Amaglar Yiizde
Haber Takip Etmek 85,10
Aragtirma yapmak 100,00
Finans ve Bankacilik Hizmetleri 46,70
Eglence, Oyun, Sohbet 26,30
Aligveris Yapmak 44,20
Mesaj gonderip, almak 98,30
Egitim 12,60
Diger 1,30
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Tablo 19 : Internet Kullamim Amaglar1 Akademik Unvan Bazinda Dagilimi

Yard. Ogr. Toplam
Profesor| Docent | Do¢. |Ars.Gor| Gor.
Haber takip etmek 12,33 | 548 | 21,92 | 3425 | 26,03 | 100,00
Arasiirma yapmak 7,78 | 8,89 | 20,00 | 36,67 | 26,67 | 100,00
Finans ve bankacilik hizmetleri 8,11 8,11 18,92 | 35,14 | 29,73 | 100,00
Eglence, oyun, sohbet ] 833 | 16,67 | 29,17 | 45,83 | 100,00
Aligveris yapmak 625 | 625 | 625 | 43,75 | 37,50 | 100,00
Mesaj gonderip, almak 899 | 674 | 2022 | 3483 | 2921 | 100,00
Egitim 833 | 625 | 27,08 | 3542 | 22,92 | 100,00
Diger - - 40,00 | 20,00 | 40,00 | 100,00
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2.2. internet Bankacihgm Kullananlarm Ozellikleri

Ankete katilan Ogretim Gorevlileri’nin % 45’  internet bankaciligi
hizmetlerinden yararlanmaktadir. Bu béliimde internet bankaciligim kullanan 45

kisinin 6zellikleri lizerinde durulacaktir.

Tablo 20 : Internet Bankaciligini Kullanma

Yiizde
Kullananlar 45
Kullanmayanlar 55
Toplam ' 100

Asagldaki tabloda , internet bankacilifim kullananlanin 6zellikleri yer
almaktadir.

Internet bankaciligim kullananlarin ¢ogunlugunu % 55,58 oram ile erkekler
olustururken, % 44,42’sini ise kadinlar olusturmaktadir. Kullanicilarin biiytlik
bélimiinti % 57,78 oram ile 26-35 arasi yas grubu olusturmaktadir. Kullanicilarin
%57.78’1 evli, % 37,781 ise bekardir.

Profesér ve dogentlerin %8,89°u internet bankacilifi kanalimi kullanirken,
yardimct dogentlerin  %17,78’1, arastirma gorevlilerinin %35,56’s1 , ©gretim
gorevlilerinin %26,67’si bankacilik hizmetleri i¢in internet kanalini kullanmaktadir.

Fakiilteler bazinda bakildiginda en ¢ok kullanici, %22,22 oran ile Iktisadi ve

Idari Bilimler Fakiiltesi’nde gérev yapmaktadir.
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Tablo 21 : Internet Bankaciligim Kullananlarin Ozellikleri

Kullananlar
(n=45)
Yiizde
Cinsiyet
Kadin 44.42
Erkek 55,58
Toplam 100
Yas
25 yag ve daha kugiik 8,89
26-35 57,78
36-45 24,44
46-55 6,67
56 veiistii 2,22
Toplam 100
Medeni Durum
Bekar 37,78
Evli 57,78
Yanitsiz 4,44
Toplam 100
Akademik Unvan
Profesor 8,89
Dogent 11,10
Yardimc1 Dogent 17,78 -
Aragtirma Gorevlisi 35,56
Ogretim Gorevlisi / Uzman 26,67
Toplam 100

T tagh
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2.2.1. Bankacaihk Hizmetleri i¢in Kullamlan Dagitim Kanallan

Bankalar, sunduklari hizmetleri miigterilerine ulagtirmak igin degisik dagitim

kanallan kullanmaktadir. Caliymanin konusu olan internet, miisterilerine sundugu en

yeni dagitim kanalidir.

Musterilerin, ankette siralanan bankacilik islemleri igin kullandiklar dagitim
kanallar ve bu kanallar1 kullanim yiizdeleri agagidaki tabloda yer almaktadir.

Tablo 22 : Bankacilik Hizmetleri i¢in Kullamlan Kanallar

Bankacihik hizmetleri Sube | Bankacilik hizmetleri ATM
Hesap Hareketleri Inceleme | 14,80 |Hesap Hareketleri Inceleme | 37,00
Borsa Islemleri 2,20  |Borsa Islemleri 4,20
Doviz Alim Satim 10,80 |[Doviz Alim Satim ' 5,90
Yatirim Islemleri 5,60 | Yatirim Islemleri -
Para Transferleri 20,30 |Para Transferleri 22,70
Fatura Odemeleri 17,70 |Fatura Odemeleri 5.90
Kredi Kart: Islemleri 18,20 |Kredi Karts Islemleri 16,00
Bilgi Islemleri 10,40 |Bilgi Islemleri 8,30
Toplam 100 | Toplam 100
n=100 % 100

P .
Chilage
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Bankacilik hizmetleri Telefon |Bankacihk hizmetleri internet
Hesap Hareketleri Inceleme | 22,20 |Hesap Hareketleri Inceleme 18,40
Borsa ISIemleri 1,60 - |Borsa Islemleri 430
Doviz Alim Satim - Doviz Alim Satim 4.90
Yatirim Islemleri 1,50 | Yatnm Islemleri 13,10
Para Transferleri 12,70 | Para Transferleri 17,50
Fatura Odemeleri 1,60 |Fatura Odemeleri 14,60
Kredi Kart1 Islemleri 17,50 |Kredi Kart: Islemleri 15,50
Bilgi Islemleri 42,90 |Bilgi Islemleri 11,70
Toplam 100 Toplam 100
n=100 % 100

Miisteriler, en eski ve geleneksel dagitim kanali olan subeleri en g¢ok
(%20,30) para transferleri iglemlerini gercekletirmek i¢in kullanmaktadir, ATM leri
ise en ¢ok hesap hareketlerini incelemek i¢in kullanmaktadirlar.

Internet bankaciligt kullamcilarinin %18,40’1 bu kanali hesap hareketlerini
incelemek igin, %17,50’si para transferlerini gergeklestirmek, % 15,50’si ise kredi
kart1 iglemlerini gergeklestirmek icin kullanmaktadir. Banka musterilerinin % 5,60°1
borsa iglemleri igin gubeleri, %1,60’1 telefon bankaciligini, % 13°10’u ise internet
bankaciligim tercih etmektedir. Fatura odemeleri igin misterilerin %5°901
ATM’leri, %1,60°1 telefon bankaciligini, %14,60 gibi buyiik bir boliimii ise internet
bankaciligim kullanmaktadr.

Internet bankacilg hizmetinden yararlanan 26-35 yas grubunun % 54,5’i ve
46-55 yas grubunun %56,8’1 hesap hareketlerini incelemek icin kullanmaktadir. 26-
35 yas grubunun yaris: internet bankacilifim para transferleri, %40,9’u kredi kartt
iglemlerini gergeklesgtirmek i¢in kullanmaktadir.
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2.2.2. internet Bankacih@im Kullanim Sikhig

internet bankaciligini kullanan Ogretim Uyeleri’ne, bu kanali hangi sikhikta
kullandiklan sorulmustur. Kullanim sikliklan ile ilgili bilgiler asagidaki tabloda yer

almaktadir,

Tablo 23 : Bankacilik Hizmetlerinden Yararlanmak Igin Interneti Kullanma Sikhig

Internet Kullanim Sikligx Yiizde
Sik Sik 43,5
Bazen 29,0
Yanitsiz 27,5
Toplam 100

Verilen cevaplar, kullanicilarin % 43,5°1 gibi bilylik bir bdliimiiniin internet
bankaciligini sik, % 29’unun ise bazen kullandiklarini gostermistir. Ankete katilan

Ogretim Uyeleri’nin % 27,5’i bu soruyu cevapsiz birakmigtir.

Internet bankacilig1 hizmetinden sik yararlananlarin %42,20’sini 26-35 arast
yas grubu olusturmaktadir, Kadinlarin %26,70’1, erkeklerin %33,30’u internet
bankaciligi hizmetinden sik¢a yararlanmaktadir. Bekarlarin % 44,70°i , evlilerin

%55,30’u internet bankacihiin sik kullandiklarini belirtmistir.

Tablo 24 : Bankacilik Hizmetlerinden Yararlanmak I¢in Interneti Kullanma Siklig

ve Akademik Unvan

Sik Bazen |Yamitsiz| Toplam

Profesor 50,0 50,0 - 100
Docent 75,2 24,8 - 100
Yardime: Dogent 37,6 62,4 - 100
Aragstirma Gorevlisi 62,3 31.2 6,5 100

Ogretim Gérevlisi/Uzm | 69,2 23,2 7.6 100
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Internet bankaciligi hizmetinden yararlanan profesorlerin yarisi interrneti sik
diger yansi ise bazen kullandigini belirtmistir. Dogentlerin % 75,2°si, sik, % 24,8’i
bazen kullandigini belirtmistir. Arastirma gorevlilerinin %62,3’ii sik, %31,2’si bazen
kullanmaktadir. Ogretim gorevlilerinin %69,2’si internet bankaciligini sik, %23,2’si,

bazen kullanmaktadir.

2.2.3. Internet Bankaciigimi Kullamim Siiresi

Tirkiye’de internet bankacilig1 uygulamalart 1997 yilinda baslamistir. 2002
yili sonu itibariyle 14 banka miisterilerine internet {izerinden hizmet vermektedir.
Ankette internet bankaciigii kullanan Ogretim Uyeleri’ne, kullamm siireleri de
sorulmus ve asagidaki bilgiler elde edilmistir.

Ogretim {iyelerinin yarisindan fazlast %51,1 internet bankaciigim 1-3 yil
arast bir stireden beri kullandiklarimi belirtirken, %37,7°lik kismi 1 yildan az bir
stiredir, %11,1°1 ise 3-5 yil gibi uzun bir stiredir bankacilik hizmetleri i¢in internet

bankaciligini da tercih ettiklerini belitmislerdir.

Table 25 : internet Bankaciligini Kullanma Siiresi

Kullanim Siiresi Yiizde
3-5Y1 11,1
1-3 Y1l 51,1
1 Yildan Az 37,7
Toplam 100

Anketin sekizinci sorusunda, Ogretim Uyeleri’ne , subeden islem yaptiklar
bankanin internet subesini mi ya da baska bir bankanin internet subesini mi
kullandiklari sorulmustur. % 77,7’lik biiyiik boliim, subeden islem yaptig1 bankamn
internet subesini kullandiklarimi, % 22,3°lik kismi, farkh bir bankanin internet

subesini kullandiklarin: belirtmislerdir.

Ayn1 bankamn internet subesini kullandigimi belirten Ogretim Uyeleri,

¢oguniugu nedenin, maaslarinin da aymi bankaya yatmast oldugunu belirtmistir.
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Farkli bankanin internet subesini kullandigimi séyleyenler ise, kredi kartlarinin diger
bankaya ait oldugu, esinin maasinin bagka bir bankaya yatiyor olmasi, diger
bankanin internet subesinin daha fonksiyonel olmasi gibi degisik nedenleri oldugunu
belirtmiglerdir.

Ayrica ankette Ogretim Uyeleri’ne bir bankamin mi, yoksa birden fazla
bankanin m1 internet subesini kullandiklar: sorulmugtur. % 64,5’ bir tek bankanin
internet subesini kullamrken, %35,5’i birden fazla bankanin internet subesinden

islem yaptiklarim belirtmiglerdir.

2.2.4. Internet Bankacthgim Kullanma Nedenleri

Calismanin ikinci bolimde de deginildigi gibi, internet bankaciliginin
mugterilere sagladin bir ¢ok avantaji bulunmaktadr. Internet bankacilig
kullamcilarinm, bu dagitim kanali segmelerindeki nedenler ve bu nedenlerin
oncelikleri birbirinden farkli olmaktadir.

Internet bankaciligint kullandigint belirten Ogretim Uyeleri’nde bu dagitim
kanalim se¢melerindeki nedenler ve oncelikleri tablodan da gorildugi gibi
farklhiliklar gostermektedir.

Tablo 26 : Internet Bankaciligim Kullanma Nedenleri

1. Neden |2.Neden |3. Neden
Zaman Tasarrufu Saglamast 63,7 20,0 9.9
Ucretsiz Hizmet 18,7 222 18,8
24 Saat Bankactlik Hizmeti 4.4 289 22,9
Kontrol Edilebilir Siireg 8,8 2,2 19,8
Sira Beklememek 4.4 26,7 28.6
Toplam 100 100 100

n=45 % 100



95

Internet bankaciligi kullanicilarinin, %62,2°si en 6nemli nedenin zaman
tasarrufu saglamasi oldugunu belirtirken, %20°si zaman tasarrufunun ikinci neden,
%8,9’u ise en 6nemli tigiincii neden oldugunu belirtmislerdir.

Internet bankacilign iizerinden yapilan bankacilik islemlerinin iicretsiz
olmasinin kendileri igin birinci neden oldugunu belirtenlerin oram %17,7 iken bunun
ikinci neden oldugunu belirtenlerin orani % 22,2’dir.

Bankacilik hizmetlerini 24 saat boyunca yapmanin kendisi igin birinci
derecede onemli oldugunu belirtenlerin orant % 4,4, ikirici derecede ©nemli
belirtenlerin orani, %28,9°dur.

Subelerden ve ATM’lerden iglem yaparken, miisterilerin bilyiik bir sorun olan
sira beklemeyi, internet bankaciligim kullanmasi igin birinci neden olarak
belirleyenler sadece %4,4 olmakla beraber, ikinci neden oldugunu belirtenler
%26,6’dir.

Ogretim Uyeleri’ne, internet bankacilign ile ilgili bir sorun yasayip
yasamadiklar1 sorulmus ve sorun yasayanlardan, sorun ile ilgili bilgi vermesi
istenmigtir. Kullanicilarin, ¢ok biiyik bolimi % 88,8, herhangi bir sorun
yasamadigint belirtmistir. Sorun yasadigini belirten %8,9°luk orana sahip kisilerin

tamami1 sorunun sistemin yavas ¢aligmasindan kaynaklandigin: belirtmislerdir.

2.2.5. Internet Bankaciigimin Giivenilirligi Konusunda

Diisiinceler

Ankete katilanlarin %68,9 gibi biiyiik bir bolimii internet {izerinden
bankacilik islemleri yapmayi giivenilir bulduklanni belirtmislerdir. Internet
bankacihigim ¢ok giivenilir bulanlarin orani %11,1 iken az giivenilir bulanlarin orani

% 20°dir.
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Tablo 27 : Internet Bankaciliginin Guvenilirligi Konusunda Diigiinceler

Yiizde
Cok giivenilir 11,1
Giivenilir 68,9
Az Giivenilir 20,0
Toplam 100
n=45 % 100

2.3. internet Bankacthgim Kullanmayanlarm Ozellikleri

Bu boliimde ankete katilan 100 kisiden interneti kullanmadigim belirten 55
kiginin 6zellikleri Gizerinde durulacaktir.

Internet bankaciligini kullanmayanlarin %50,9’u kadin, %49,1°i erkektir.
Ogretim Uyeleri’nin bityik bir goguntugu (%58,2) 26-35 yas grubuna dahildir.



Tablo 28 : Internet Bankacthgm: Kullanmayanlarm Ozellikleri

Kullanmayanlar
(n=155)
Yiizde
Cinsiyet
Kadin 50,9
Erkek 49,1
Toplam 100
Yas
25 yag ve daha kiiciik 10,9
26-35 58,2
36-45 12,7
46-55 16,4
56 veusti 1,8
Toplam 100
Medeni Durum
Bekar 36,4
Evli 58,2
Yanitsiz 5,5
Toplam 100
Akademik Unvan
Profesor 10,9
Dogent 7,3
Yardimer Dogent 20,0
Aragtirma Gorevlisi 32,7
Ogretim Gorevlisi / Uzman 29,1
Toplam 100
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2.3.1. Internet Bankacilizim Kullanmama Nedenleri

Miusterilerin, internet bankaciligt kanalin: tercih etmemelerinin nedenleri de
birbirinden fakliliklar gostermektedir. Ankette, Ogretim Uyeleri’ne soru kapali uglu
olarak sorulmus ve nedenler yeterli bilgiye sahip olmamak, giivenilir bulmamak,
teknolojiye yatkin olmamak, insan iligkileri agisindan subeleri tercih etmeleri olarak

siralanmistr.  Bunlarin disinda bir nedeni olanlardan bu nedeni agiklamalar

istenmigtir.
Table 29 : Internet Bankaciligin1 Kullanmama Nedenleri
1. Neden | 2. Neden | 3. Neden
Yeterli bilgiye sahip olmamam 37,36 10,91 1,82
Internet bankaciligini giivenilir bulmamam 33,73 18,18 10,91
Teknolojiye yatkin olmamam 8,27 7,27 5,45
Esim kullantyor 5,58 - -
Pek sik bankacilik iglemi yapmadigim igin 5,46 - -
Insan iligkileri agisindan subeleri tercih etmem | 1,92 10,91 7,27
Gerek duymuyorum 1,92 1,82 -
Aligkanliklarimdan vazgecemedim 1,92 - -
Gerekli iglemler yapilamadigi igin 1,92 - -
Mali konularla egim ilgileniyor 1,92 - -
Sifre almaya vakit bulamadim - 3,64 1,82
Internet altyapisinin yeterli ve hizli olmamasi - 3,64 1,82
Toplam 100 100 100
n=>55 % 100

Internet bankacihfimi kullanmamasinin birinci nedeninin yeterli bilgiye
sahip olmamast oldugunu belirtenlerin oram %36,36, ikinci neden oldugunu

belirtenlerin oran1 %10,91, iigiincii neden oldugunu belirtenlerin oran: % 1,82’dir.

Internet bankacihifm giivenilir bulmamasmdan dolay: kullanmamasini

birinci neden olduBunu belirtenlerin orant %32,73’dir. Guvenilir bulmamayi ikinci
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neden olarak gosterenlerin oram % 18,18 iken igiincii neden olarak gosterenlerin
oran1 % 10,91°dir.

Birinci neden olarak insan iligkileri agisindan subeleri tercih edenler, %1,82,
ikinci neden oldugunu soyleyenler %10,91, {igiincii neden oldugunu soyleyenler
%7,27dir.

Ankette siralanan nedenlerin disinda, Ogretim Uyeleri, esim kullantyor, pek
sik  bankacilik islemleri yapmamak, gerek duymamak, aliskanliklarindan
vazgegememek, sifre almaya vakit bulamamak ve internet altyapisinin yeterli ve hizli -

olmamasi gibi nedenleri oldugunu belirtmislerdir.



SONUC VE ONERILER

Tum diunyada teknolojinin hizla geligmesi, miigteri hizmetinin boyutlarinin
cesitlenmesi ve rekabetin her alanda artmast, Turk bankacilik sektoriini de degisime
ve bireylere doniik hizmetler geligtirmeye zorlamigtir. Rekabetin yogunlagmasi ve
kar marjlarinin daralmas: nedeniyle, 1980°li yillarda harekete gecen ve biiyilkk bir
gelisme trendi gosteren bankalar, giiniimiizde gelinen en son noktada, miisterilerine
internet lizerinden bankacilik hizmetlerini sunmaya baglamiglardir.

Tirkiye’de 1997 wyilinda baglayan internet bankacihdi, bankacilik
hizmetlerinin miigteriye ulasmasinda kullanilan en yeni dagitim kanalidir. Internetin
dagitim kanali olarak kullanilmas1 hem miigterilere hem de bankalara pek ¢ok avantaj
saglamaktadir. Bu avantajlar, internet bankaciligma olan ilgiyi daba da arttirmig ve
sektorde faaliyet gosteren bankalarin “internet subesi” agma egilimleri de hizla
artmagtir.,

Banka yetkilileri ile yapilan goriigmeler, bankalarin internet sitelerinden ve
gesitli yazili kaynaklardan alinana bilgiler dogrultusunda, internet bankaciigim
giinimiizdeki durumu hakkinda agagidaki sonuglara ulagilabilir.

e Turkiye’de, yapilan aragtirmalar ve banka yetkililerinin verdigi bilgiler, internet
bankacilig: hizmetlerinden yararlananlarin, egitim seviyesi yiiksek, gelir seviyesi
belli bir diizeyin iistinde ve teknolojiye vyatkin miisteriler oldugunu
gostermektedir.

¢ Internet kullamcilarmin sayismin 1.5 - 2 milyon arasinda oldugu tahmin edilen
tlkemizde, toplam internet miisteri sayisinin 500 bini agmig olmasi, bu konuda
diinya ortalamastmn {izerinde oldugumuzu géstermektedir.

¢ Bankacilik hizmetlerinin maliyetlerine iliskin yapilan analizlere gore, subeden
yapilan bir islemin maliyeti 1 dolar iken, telefon bankaciliginda 0.54 dolar,
ATM’ de 0.25 dolar, internet bankaciliginda 0.01 dolar oldugu belirlenmistir.

e Bankacilik iglemlerinde alternatif dagitim kanallarinin (ATM, telefon, internet)
pay1 baz1 bankalarda yiizde 60'a ¢ikarken, internetin bu kanallar igindeki payinm
"da giderek arttig1 gozlenmektedir.
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Diger pek c¢ok gelismis tlkeyle karsilastinldiginda, Tiirkiye'deki finans
kurumlar, Tirkiye'nin bilgisayar, télekomﬁnikasyon ve eitim seviyesine gore,
teknoloji yatirimlarini ileri goriisliiliikle yapmakta ve basarili olmaktadirlar.
Telefon bankaciligs veya ATM'ler ile karsilastirildig1 zaman miisterilerin interneti
daha ¢abuk benimsedigi goriilmektedir.

Tirkiye’de faaliyet gosteren bankalarin hemen hepsi internet {izerinden hizmet
verirken , bankalarin alternatif dagitim kanali yetkilileri, internet bankaciliina
yapilan yatirlmlarln artarak devam edecegini belirtmektedir. Oniimiizdeki birkag
sene igerisinde &zel ve kamu bankalarinin hepsinin internet tizerinden hizmet

vermeye baslayacaklar1 tahmin edilmektedir.

Calismanin igiincii bolimiinde, egitim seviyesi yiiksek, teknolojiye yatkin,

geliri belli bir seviyenin iizerinde olan miisterileri temsil etmek iizere Anadolu

Universitesi Yunus Emre Kampiisii'nde yer alan fakiilte ve yiiksekokullarda gorev

yapan 100 Ogretim Uyesi ile yapilan arastimadan elde edilen bilgiler, 6rneklemin

kiiciik olmasi nedeniyle tiim Ogretim Uyeleri’ne genellenememekle birlikte

asagidaki sonuglara ulasilabilir,

Ankete katilan 100 Ogretim Uyesi’nin 45°i, bankacilik hizmetlerini elde etmek
i¢cin, interneti de kullandiklarini belirtmislerdir. Herhangi bir istatistiki iliski
kurulamamakla birlikte, kullanicilarin biiyiik bir bolimiinii % 57,78 oran: ile 26-
35 yas grubu olusturmaktadir. 26-35 yas grubunun internet bankaciligini diger
yas gruplarina gore daha fazla kullanmasimin nedeni olarak, genglerin internetle
daha 6nce tanismis olmasi ve teknolojiye daha yatkin olmalar gosterilebilir

Profesér ve dogentlerin %8,89’u internet bankacihign kanalin1 kullanirken,

- yardimc1 dogentlerin %17,78’1, aragtirma gorevlilerinin %35,56°s1 , 6gretim

gorevlilerinin ~ %26,67’si  bankacilik  hizmetleri i¢in internet kanalini
kullanmaktadir.

Fakiilteler bazinda bakildiginda en ¢ok kullanici, %22,22 oram ile Iktisadi ve
Idari Bilimler Fakiiltesi’nde gorev yapmaktadir

Internet bankaciligini kullanan Ogretim Uyeleri’nin, %43,5°1 sik, %29,0’u bazen

bu hizmetten yararlanmaktadir.
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. Interne't, bir dagitim kanali olarak Tiirkiye’de 5 yildan beri kullamilmaktadir.
Ankette internet bankaciligini kullandigin belirten Ogretim Uyeleri’ne bu kanali
ne zamandir kullandiklari sorulmustur. Ogretim Uyeleri’nin %51,1°1 internet
bankacilgimi 1-3 yildan beri kullanmaktadr.

¢ Internet bankacilig1 kullanicilarinin, %62,2’si en 6nemli nedenin zaman tasarrufu
saglamasi oldugunu belirtmislerdir. Sira beklememek ve 24 saat bankacilik
islemleri de Ogretim Uyeleri’nin bu kanali se¢melerindeki &nemli nedenler
arasindadir. Bankacilik iglemlerini yaparken sahsen gorerek ve kontrol ederek
yapabildigi ve bu kanaldan verilen hizmetlerin ticretsiz olmasi nedeniyle kullanan
Ogretim Uyeleri’de bulunmaktadir.

o Internet bankacilizi kullanicist olan 45 kisinin sadece % 11,1°] internet
bankacihigini ¢ok giivenilir bulmaktadir.

e Bankacilik hizmetlerinden yararlandigim ancak internet bankacilifim
kullanmadigini belirten 55 Ogretim Uyesi’ne kullanmama nedenleri sorulmustur.
Internet bankaciligim kullanmamasinin birinci nedeninin yeterli bilgiye sahip
olinamasi oldugunu belirtenlerin oram1 %36,36, giivenilir bulmadig1 icin
l<ullamﬁad1klar1n1 belirtenlerin oram ise %32,73’dlir. Bunlarin disinda internet
bankaciligini kullanmama nedeni olarak, insan iliskileri agisindan subeleri tercih
ettigini, gerek duymadigini, teknolojiye yatkin olmadigini, sifre bulmaya vakit
bulamadig1 ve mali konularda esinin ilgilenmesini neden olarak gosteren Ogretim
Uyeleri bulunmaktadir.

o Internet bankaciigim kullanan Ogretim Uyeleri’ne, bu kanalla ilgili bir sorun
yasayip yasamadigi soruldugunda 45 kullanicimin % 88,8 gibi gok bilyiik boliimii
herhamgi bir sorun yasamadifini belirtmistir. Digerleri ise sistemin yavas
calismasiyla ilgili sorun yasadiklarmi belirtmislerdir. Bu sorun internet
bankacihigiyla dogrudan ilgili bir sorun olmamakla beraber, internet baglantisi ile

ilgili bir sorundur.

Tiirk bankalarimin internet bankacili1 alaninda yaptiklan yatirnmlarin dlgegi
ve finans sektoriindeki maliyet unsurlarinin kazandif 6nem goz 6niine alindiginda,
bu kanalin miisteriler tarafindan dogru bigimde tamnmasi, etkin ve verimli

kullanilmas: olduke¢a biiyiik onem arz etmektedir. Yapti§imiz arastirma sonuglari
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tim internet bankacilifn musterilerine genellemese de Ozellikleri gdz Oniinde
bulunduruldugunda 6nemli bir miisteri potansiyeli olan Ogretim Uyeleri’nin internet
bankaciligt hizmetlerinden yararlanma oranlarim arttirmak igin bankalara

verilebilecek Oneriler agagidaki gibidir.

o Belirli meslek gruplarina 6zel satig tutundurma gabalar yapilabilir

o Opretim Uyeleri’ne internet bankacilifinin giivenligi ve bu kanal araélllglyla
yapilan iglemler ile ilgi bilgiler igeren brosiirler ya da elektronik postalar
gonderilebilir.

o Ogretim Uyeleri'ne yapilacak kisisel ziyaretler ile internet bankaciliginin
avantajlari anlatilabilir ve yogun is temposu nedeniyle gerekli islemleri
yapamayan Ogretim Uyeleri’nin bagvuru iglemleri yapilabilir.

e Yapilan . araghrma sonuglarindan da gorilldigi gibi Ogretim Uyeleri’nin
tamamina yakim interneti aragtirma yapmak ve haber takip -etmek icin
kullanmaktadir. Bankalar internet sitelerine arama motorlart ve ¢esitli bilim
haberleri iceren bolimler ekleyerek Ogretim Uyeleri’nin interet sitelerini daha
sik ziyaret etmelerini saglayabilirler.

o Internet sitelerinin fonksiyonel ve kullanimi daha kolay hale getirilebilir. Internet
bankaciigimi  kullanmaya 6zendirici ¢esitli kampanyalar ve gekiligler

diizenlebilir.
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Ek 1: Internet Bankacilig1 Basvuru Formu
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Ek 2 : internet Subesi Giris Sayfasi

Telewebi ik kez kullanacaksaniz veya Gegici Guvenik  Teleweh'e ik Giris (GGK ite Girig

Kodu (GGK) ile giris yapacaksaniz Iitfen tiklayin »»

Teleweb'e girmek igin 1Gtfen migteri numaranizi ve gifrenizi yazin.
Istiyorsaniz Hizli Erigim'den yapacadiniz igiemi de segerek
dogrudan iglem ekranina ulagabilirsiniz.

Missteri Kodu | pigt
Teleweh $ifresi I Sitrermi urndtum § bitmivorian ;
Teleweh Kolay Erigim [Teleweb Kolay Erisim ¥ ]

W Vazgeg ¢ Tamam |
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1. Bilgisayariniz var m?

0 Evde O Isyerinde O Her Ikisinde de 0 Yok
2. Bilgisayarimzin internet baglantist var m1?
0 Evde 0 Isyerinde 0 Her Ikisinde de O Yok
3. Interneti hangi sikhikta kullaniyorsunuz?
T Her giin O Haftada birkag giin [0 Haftada bir O Daha Seyrek
4. Interneti hangi amaglarla kullamiyorsunuz? (Birden fazla yanit isaretleyebilirsiniz.)
1 Haber takip etmek O Aligveris yapmak
O Arastirma yapmak 0 Mesaj gonderip , almak i¢in
O Finans ve bankacilik hizmetleri O Egitim
O Eglence, oyun, sohbet O Diger
5. Bankacilik hizmetlerinden yararlanmak i¢in asagida siralanan kanallar1 hangi sikhikla
kullaniyorsunuz? -
Sik Bazen Higbir zaman
Sube ad
ATM O O O
Internet Bankacilig 0 a O
Telefon Bankacilig: 0 O O
Diger O O O

6. Asagida siralanan bankacilik hizmetleri i¢in hangi kanali kullaniyorsunuz? (Birden fazla
kanal isaretleyebilirsiniz, eger o hizmeti hi¢ kullanmiyorsaniz bos birakiniz.)

Sube Internet Bankaciligi Telefon Bankacilii ATM  Diger

Hesap Hareketi 0 O 0 O 0
Inceleme

Borsa Islemleri 0 0 0 O O
Déviz Alim/Satim O O 0 O ad
Yatirim Islemleri 0 0 O 0 O
Para Transferleri O O 0 0 O
Fatura Odemeleri g 0 O a O
Kredi Kartt Islemleri O O O O a0
Bilgi Hizmetlert 0 O 0 O .0
Diger O 0 O 0 O

Bankacilik hizmetleri i¢in internet bankaciligi kanalini kullanmiyorsaniz, soru 14’e geciniz.

7. Internet bankaciligi kanalimi ne zamandir kullaniyorsunuz?
135y 01-3yl 01 yildan az

8. Kullandiimiz internet subesi , subeden de islem yaptigimz bankanin internet subesi mi?

(Cevabiniz hayir ise nedenini aciklar misiniz? )
0 Evet O Hayir
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10.
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Bankacilik islemleri igin ka¢ bankamn internet subesinden yararlamyorsunuz?
0 Bir tek banka 0 Birden fazla banka

Internet bankaciligi kanalm kullanma nedenlerinizden ilk iigiinii 6nem derecesine gore
siralayabilir misiniz?

0 Zaman Tasarrufu Saglamasi (Jubeye gore ¢cok daha kisa siirede islem gergeklestirebilme)

0 Ucretsiz Hizmet:

1124 saat boyunca bankacilik islemlerini gergeklestirebilmek

3 Kontrol edilebilir Siire¢ (islemi ekranda gorerek sahsen yapabilmek ve aninda geribildirim)

- 17 Sira Beklememek

11.

12.

13.

14.

15.

O Diger (Aciklayimz)

Internet bankacihigimn giivenilirliligi konusunda diisiinceniz asagidakilerden hangisidir?
00 Cok Givenilir O Giivenilir - 0 Az Giivenilir

Internet bankacilig ile ilgili bir sorun yasadimz mi1? (Cevabiniz evet ise sorunun niteligini
aciklar mismiz?)
J Evet O Hayir

Internet bankacihg deneyimlerinizden yararlanarak eklemek istediginiz bir sey var m?

Internet bankacihgm kullanmama nedenlerinizden ilk iiglinii 6nem derecesine goie
siralayabilir misiniz?

7 Yeterli Bilgiye Sahip Olmamam

.J Teknolojiye Yatkin Olmamam

(1 Internet Bankaciligim Giivenilir Bulmamam

. Insan iliskileri Agisindan Subeleri Tercih Etmem

U Diger (A¢iklayiniz)

Kisisel Bilgiler

Adiniz Soyadinmiz :

Cinsiyetiniz: Kadin () Erkek ( )

Yasiniz : 25 ve daha kiiciik ( ) 26-35( ) 36-45( ) 46-55( ) 56 ve tistii ()
Medeni Durum : Bekar () Evli ()

Akademik Unvaniniz : Profesor () Dogent( )  Yardimer Dogent ()
Arastirma Gorevlisi ( ) Ogretim Gorevlisi/Uzman ( )

Fakiilte : I.LB.F. . () Eczacilik Fak. ( ) Iletisim Bil. Fak. ( )
Fen Fak. () Edebiyat Fak. ( ) Egitim Fak ()
Giiz San. Fak () Hukuk Fak. () Dev. Kons. ()
Eng. Ent. Y.O. ( ) Esk.Mes. Y.O.( ) Tur. Ot. Isl. Y.O. ( )

End. San. YO )  Yab.Dil Y.O. ( )
A.OF. Isletme Fak.( ) Iktisat Fak. ( )
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