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Ozet: Bu calismanin amaci, teknoloji araclarmin bankacilik sektériinde
uygulanabilirligi ve Tiirkiye’deki bu dogrultudaki bankacilik uygulamalarinin
degerlendirilmesidir. Bu uygulamalar iriinler bazinda kredi kartlari, ATM,
telefon bankaciligi, ev ve ofis bankaciligi, internet bankaciligi olarak
degerlendirilebilir. Ayrica, EFT (Elektronik Fon Transfer) sistemi, SWIFT
(Diinya Bankalararas1 Mali Iletisim Kurumu), VOIP (Interent Protokolii
iizerinden iletisim) teknolojileri bankacilik uygulamalarinda Onemlidir.
Calismada, teknoloji uygulamalari degerlendirildikten sonra Tiirkiye’de faaliyet
gosteren 22 kamu mevduat bankasi ile 6zel mevduat bankasinin teknoloji
uygulamalari incelenmistir.
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Abstract: The purpose of this work is the application of new
technologies on banking sector and the evaluation of banking practice on this
direction. These applications on the product basis are been evaluated as credit
cards, ATM, phone banking, home and office banking, internet banking. Also,
system of EFT, SWIFT, VOIP technologies are important in banking
applications. In the work, the applications of technology of 22 public and
private deposit banks are examined after the evaluation of technology
applications.
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L.Giris

Geleneksel anlamda banka hizmetleri denilince; miisterilerin bankacilik
hizmeti alabilmek i¢in bankasinin en yakin subesine gitmesi ve istedigi hizmeti
talep etmesi anlasilmaktadir. Ancak bu hizmeti talep etmenin miisteriye
maliyetine bakildiginda miisterinin isinden ayrilip, banka subesine ulagmak i¢in
harcadig1 siire, sube calisma saatleri icinde iglem yapabilme giicliigii, subede
sira bekleyerek gecirilen siire, istenilen hizmet ger¢eklesene kadar gegen zaman
s0z konusu edilebilir. Zamanin hayati bir 6éneme sahip oldugu giiniimiizde
banka hizmetleri ne kadar iyi, ne kadar hizli ve ne kadar ¢ok g¢esitlilik
gOsterirse misteriye maliyeti o Olglide azalmaktadir. Bankalarin teknoloji
araglarini sektore uygulamalarinda yaygin kitleye ulasmay1 hedefleyen bireysel
bankacilik ve yaygin kitleye ulasmay1 hedeflemeyen, uzman bankaciliktan ve
danisman bankaciliktan faydalanmak isteyen, portfoy tercihlerini bankanin
olusturdugu, teknoloji agirlikli bireysel bankaciliktan faydalanmak isteyen {ist
gelir grubuna doniik bireysel bankacilik olmak iizere iki alternatif soz
konusudur. Genelde iilkemizde bankalar yaygim kitleye ulagsmay1 hedefleyen
bireysel bankaciligi tercih etmektedirler. Bir banka i¢in baglangic noktasi da bu
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ayrimin net bir bigimde yapilarak hangi miisteri grubunun hedeflendiginin ve bu
miisteri grubunun beklentileri neler oldugunun belirlenmesidir. Ancak bu
sekilde dogru stratejiler en verimli sekilde kullanilarak teknoloji uygun bir
bigimde ig¢sellestirilebilir.

Genel olarak bankacilikta teknoloji araglarmin kullanilmasi orgiitsel
yapiya yeni boliimlerin eklenmesi ve yeni organlarin dogmasina, bankalardaki
bilgi akis sisteminin standartlagsmasina, etkinligin saglanmasina, ayn islemlerin
tekrarmin engellenmesine ve daha kisa zamanda daha fazla islem
yapilabilmesine, orta diizey yoOnetici istihdaminin azalmasina, ydnetiminin
sorumlulugunun dagitilmasiyla her gruba farkli gorev yetki ve sorumluluk
verilmesine, maliyetlerin azalmasina ve globallesmeye imkan vermektedir.
Bankacilik sektoriine teknoloji araclarinin uygulanmasi, geleneksel bankacilik
tanimlarin1 anlamsizlastirirken bu tanimlarin tiimiiyle yeniden sekillenmesine
sebep olup bu sektdre yeni bir takim yetiler yiiklemistir. Ancak, bankalarin bu
teknolojileri alip uygularken varolan degisimin ne kadar bilincinde olduklari
dikkat cekilmesi gereken bir noktadir. Ciinkii bu teknolojilerin uygulanmasi
yalnizca maliyetlerin diisliriilmesi ve rekabet icin kullanilan bir yontem degil,
bankacilik felsefesinin ve varolan 6rgiit kiiltiirlerinin tamamen farklilagmasidir.

Bankacilik sektoriinde ne kadar kaliteli, miktar olarak fazla ve az
maliyetle hizmet sunulursa o oranda rekabet iistiinliigii elde edilebilir. Maliyeti
azaltarak, kalite ve hizmet sayisini arttirmanin tek yolu uygun teknolojinin en
verimli sekilde kullanilmasindan ge¢mektedir. Teknolojiyi yakindan takip
etmek bankalarin hizmetlerin maliyetlerini diisiirmek bir yana, daha genis bir
yelpazeye yayilmis tirlinler sunmalarini saglamaktadir.

Bu baglamda bu c¢alismanin amaci, yeni teknolojilerin hizmet
sektorlerinin  bir kolu olan bankacilik sektorlerinde uygulanabilirligi ve
Tiirkiye’deki bu dogrultudaki bankacilik uygulamalarinin degerlendirilmesidir.

II.Bankacilik Sektoriinde Teknoloji Uygulamalari

Bankalarin teknolojik yatirimlarinin bankacilik uygulamalarinda nasil
sekillendigi ve miisteriye nasil yansidigi kullanilan teknoloji kadar 6nemlidir.

Bu uygulamalar iirlinler bazinda  kredi kartlari, ATM, telefon
bankaciligi, ev ve ofis bankaciligi, internet bankacilifi  olarak
degerlendirilebilir. Ayrica, bankacilik uygulamalarinin biiyiik bir kisminda
kullanilan EFT (Elektronik Fon Transfer) sistemi, SWIFT (Diinya Bankalararasi
Mali {letisim Kurumu), VOIP (interent Protokolii {iizerinden iletisim)
teknolojileri bankacilik uygulamalarinda teknoloji araglarinn sekillenmesinde
onemlidir (Karasu, 1999; Toprak, 1999; Capital, 1998).

SWIFT sistemi diinyadaki iiye bankalara ait uluslararasi standart
oOlglilerdeki mesajlarin elektronik haberlesme ag1 ile aninda giivenli olarak
iletilmesi, kontrol edilmesi ve saklanmasi esasina gore ¢alisan bir sistem olup
Merkez Bankasimnin uluslararast haberlesmede daha rasyonel calismasini ve
hizmetin daha ucuza yapilmasin1i miimkiin kilmaktadir (Merkez bankasi, 1996).
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Tiirkiye’deki bankalar mart 1989 tarihinden itibaren SWIFT sistemini fiilen
kullanmaya baslamislardir. SWIFT bankacilik hizmetleri temeline dayali olarak
calisan bir elektronik bilgi iletisim &rgiitii olup Tiirkiye’nin de i¢inde bulundugu
64 iilke ve 1500 bankaya hizmet vermektedir. Bu sistem kendisine iiye tilkelerin
ayn1 teknolojik yapiya sahip olmalar1 i¢in ¢aligmakta, fon transfer sistemlerinin
gelistirilmesi amaci ile ¢esitli modeller hazirlamakta ve bankalara yeni iletisim
ve bilgisayar sistemleri kurma konusunda neriler sunmaktadir (Steven, 1994).
SWIFT’e ilave olarak uluslararas: 6demelerde kullanilan elektronik fon transfer
sistemleri arasinda New York’da CHIPS, Londra’da CHAPS ve ABD Federal
Reserve Sistemi tarafindan isletilen Fedwire sistemi vardir. SWIFT sistemi
standartlagsma, hata riskinin azalmasi, otomasyon sayesinde verimliligin artmasi,
giivenilirlik ve gizlilik, hizli mesafe transferi, diinya ¢apinda dogrudan erisim,
azalan maliyetler olamak iizere bir takim avantajlara sahiptir (Tab ve Singer,
1996).

EFT sistemleri geleneksel bankacilikta oldugu gibi bir mali kurulusa bir
hesab1 borg¢landirmasi veya alacaklandirmasi i¢in emir vermek ydnlendirmek
veya yetkili kilmak amaci giiden; ancak ¢ek, deme emri, police, banknot ve
benzeri kagit islemleri yerine modern haberlesme teknikleri ve bilgisayarin
kullanilmasiyla ¢ok kisa silirede ve kaydi olarak yapilan her tiirlii fon transfer
edilmesi yontemidir (Yapr Kredi, 1991). EFT, herhangi bir bankanin subesini
kendi bankanizin subesi gibi kullanma olanagi getirmektedir. Bu sistem
Ozellikle az subeli bankalar i¢in bir avantaj yaratmaktadir. EFT uygulamas: ile
katilimer bankalar gerek merkez bankasi gerekse diger bankalarla olan fon
aligveriglerini aninda gérme olanagina sahiptirler. Satis noktasinda alicinin
EFT’den yararlanabilmesi i¢in sisteme dahil bir bankada hesabinin bulunmasi
ve bu bankanin ATM kartina sahip olmasi yeterli olmaktadir (Paramatik, 1999).
Istemin alic1 yoniinden yarari; kredi karti, cek gibi édeme araglarinin kabul
edilmedigi bir satis noktasinda nakit kullanmadan 6demenin gerceklesmesi
iken, bankanin saglayacagi en onemli fayda ise ¢ekle 6demelerde artan islem
maliyetlerinin ortadan kalkmasidir (Finansal Forum, 1998). EFT sisteminin
gerekliligi anlasildiktan ve projenin beraber yiiriitiilecegi sirket belirlendikten
sonra 1989 yilinda baslayan EFT sistemi calismalari, 1992 yilinda EFT
sisteminin igletime acilmasiyla sona ermistir. Bu sistem ile, bankalar arasi
havalelerin, Merkez Bankasi ile bankalar arasindaki islemlerin, senet ve maas
O0demelerinin, kamu hizmetlerine iliskin veriler ve istatistiksel veri iletisiminin
hizli ve giivenilir bir ortamda yapilmasi saglanmaktadir (Erkan, 1993). Ayrica
sistem yiiksek maliyete yol acan eski yontemleri ortadan kaldirmig, transfer
olaymin hizim1 arttirmig, mali piyasalarin daha hizli bir sekilde reaksiyon
vermesi sonucunu dogurmus; faizler, doviz kurlari, krediler, para arz1 gibi belli
basli ekonomik ve mali gostergeler iizerine etki ederek otoritelerin kara alma
stireclerini kisaltip yeni olanaklar sunmustur. EFT kullanimda olan diger 6deme
yontemlerine oranla bir ¢ok avantaji beraberinde getirmektedir. Daha 6nceki
O0deme sistemlerinde var olan posta maliyetleri bu sistemle tamamen ortadan
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kalkarken, transfer siiresi kisalarak islemin aninda ger¢elesmesi saglanmakta ve
fonlarin gonderilmesi ile elegegmesi arasinda hicbir gecikme olmamaktadir.
Ayrica karsiliksiz ¢ek gibi bir olumsuzlukta olmasi miimkiin degildir. Ciinkii
yeterli fon olmadan fon transferi gergeklestirme imkan1 yoktur (Capital, 1999).

VOIP ayni fiziksel ortam {izerinden data ile birlikte ses paketlerinin de
data olarak iletilmesini saglamakta bu nedenle c¢ok yiiksek oranda maaliyet
tasarrufu saglamaktadir (Huber, 1998).

Kredi karti hamiline belirli bir ticari isletmede nakit verme zorunda
olmaksizin aligveris yapma imkani veya ATM’lerden nakit ¢cekme olanagi
saglayan isletmeye de harcama gelirini belli bir komisyon disiildiikten sonra
hemen tartismasiz beklemek zorunlulugu olmaksizin alma imkani veren plastik
kartlara verilen isimdir. Tirkiye bati iilkelerinin aksine gecis siirecinde g¢ek
kullanim1 yagsamadan nakit paradan dogrudan kredi kartlarina sigramistir
(Diinya, 1997; 1998). Kredi kartlar1 kullaniminin artistyla ortak sorunlara
¢oziim bulmak kural ve standart gelistirmek amaciyla kredi kart1 veren 13 banka
tarafindan agustos 1990 tarihinde bankalararasi kart merkezi kurulmustur
(Capital, 1999). Banka kartlarinin diginda son yillarda sirketlerin miisterilerine
verdikleri aligveris kartlar1 da vardir. Magaza kartlarinin ortaya c¢ikmasi
bankalarla sirketler arasinda rekabet yaratmaktadir. Bankalarsa bu rekabeti
ortadan kaldirmak i¢in sirketlere gidip markalarn birlestirme Onerisinde
bulunmaktadirlar. Ama¢ magaza kartlarina banka ismi koyup miisterinin bu
kart1 her yerde kullanmasini saglamaktir (Hiirriyet, 1999). Tiirkiye’de kullanilan
kredi kartlart ile yurtdiginda kullanilan sistemler arasinda fark bulunmamasinin
sebebi iilkemizde kullanilan sistemlerin genelde lisans anlagmalar1 yoluyla bu
iilkelerden getirilmis olmasindan kaynaklanmaktadir. Diinyada kart konusunda
Master Card, Diners, American Expres ve japonlarin CPS’si olmak iizere bes
sirket faaliyet gosteriyor. Tiirkiye’de ise CPS haricinde diger dort sirket
bankalar aracilig1 ile hizmet vermektedir. Tiirkiye’de kredi kart1 piyasasinin
%83’ten fazlas1 visa kartlarmin elindedir (Tirkiye Bankalar, Birligi, 2003).
Kredi kartlari, iiye igyerlerinden alinan komisyonlar, kart basina her yil alinan
iyelik aidatlarnt ve kredi karti yoluyla miisterilerin artmasi bankalarm bu
uygulama ile olusan kazanglaridir (Vijah ve Mehta, 1998). Kartlar kisilerin
gelirleri dikkate almarak verilmektedir. Isyerlerine ve sirketlere verilen kartlar
ise sirketlerin 6zelliklerine ve durumlarina goredir. Kredi karth aligveriglerde,
yapilan aligverig, kullanilan iki tip makine ile karti kullandiran kurulusa
iletilmektedir. Bunlar imprinter ad1 verilen manuel sistem ve mesajin elektronik
bir aygitla kurulugsa aninda iletilmesini saglayan pos sistemidir. POS’lar ile
aligveris yapildigi anda tutarin miisterinin cari hesabindan disiiriilmesi
saglanabildigi gibi, 6deme tarihinin geciktirilebilmesi de miimkiin kilmmustir.
Kart sahibi aligverisi yaptiktan sonra igyeri kredi karti anlagmasini yaptig
kurulusa giderek aligveris bedelini 6nceden belirlenmis olan bir iskonto orani
diisiildiikten sonra tahsil eder. Kredi karti kullandiran kurulusun kazancini
belirleyen iskonto oranmin tespitinde degisik faktorler rol oynamaktadir.
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Bunlardan birisi igyeri koluna gore degisebilen kar marjlaridir. Eger is kolunda
kazang yiiksek is hacminden doguyorsa, bu isyerleri yiiksek oranli iskontoyu
kabul etmemektedirler (Tiirkiye Is Bankas1, 1994). Kullanimdaki kart tiirleri ii¢
ana grupta incelenebilir: aligveris kolaylig1 saglamanin yamisira nakit avans
cekme ve kredi kullanma imkani da saglayan kredi kartlari, kredi o6zelligi
tagimayan 6deme kartlar1 ve alisveris kolaylig1 saglayan ve hesaba dogrudan
bor¢ gegirilmesini saglayan, hesaba erisim kartlaridir (Aksoy, 1998). Miisteri
acisindan kredi kartinin olumlu uygulamalar1 su sekildedir: Odeme zamani
onceden ayda bir defa olarak belirlendiginden kart sahibi bu siire i¢inde faizsiz
bir kredi kullanmis olmaktadir. Kredi kartini ¢ikaran kuruluslar yapilan aligveris
sonunda olusan miisteri borcunu nakit olarak tahsil edebildikleri gibi bu borcun
taksitlendirilmesine de imkan vermektedir. Cekle Odemenin yaratacagi
muhtemel sakincalardan ya da sinirlandirmalardan kart hamili kurtulmaktadir.
Cek ve senet kullanimini azaltan taksitli aligveristen pesine donme imkani
saglayan kasalardaki nakit paranin tasinmasindan dogacak riskler ortadan
kalkmaktadir. Ancak kredi kart1 kullaniminin bazi sakincalar1 da s6zkonusudur.
Yetkili kisilerin haksiz kazang elde etme cabalar1 sézkonusudur. Haks1z kazang
elde etme c¢abalar1 bu konuda varolan yasalarin ve diizenlemelerin
yetersizliginden kaynaklanmaktadir (Lake ve Mehta, 1998). Diinyaya
baktigimizda ise kredi kart1 pazarimin artik bir doyuma ulastig1 ayrica gelirlerin
stirekli bir azalma trendine girdigi goriilmektedir. Bu yiizden de bankalarin bir
takim yeni stratejiler gelistirme yoluna gittikleri goriilmektedir. Miisteriler
oranlara ve komisyonlara karsi cok duyarli bir hale geldiklerinden dolay1 kredi
kart1 uygulamasi olan kuruluslar biiyiik bir rekabet icindedirler (Vijah ve Mehta,
1998). Bu kuruluglar bu azalan getirileri engellemek amaciyla gecikmis
O0demelere ciddi cezalar, faizler getirme ve 6deme zamanlarini kisaltma yoluna
gitmektedirler (Steven, 1994).

Otomatik vezne makineleri gliniimiizde para ¢ekmenin yanisira hesaba
para yatirma, hesaplar arasinda transfer yapma, miisterilere hesaplar1 hakkinda
bilgi verme, diizenli 6demeler yapma, ¢ek defteri isteme, seyahat cekleri
cikarma, kredi bagvurularini kabul etme gibi islevleri de yerine getirmektedir
(Paramatik, 1999). Amerika’da 1960’l1 yillarda kullanilmaya baslanan ATM
uygulamasi Tiirkiye’de ilk defa 1988 yilinda Is Bankas: tarafindan Bankamatik
ile gergeklestirilmistir (Tiirkiye Bankalar Birligi, 1998). Bankalarin ATM lerden
en yiliksek getiriyi elde edebilmeleri i¢in, ATM makinelerin kapasitelerin
talepten fazla oldugu yerlerden yiiksek talebin oldugu bolgelere kaydirilmasi ve
bankalarin operasyon maliyetlerini diger bankalarla anlagsmalar yaparak ortak
ATM’ler kurarak azaltma yoluna gitmeleri onem tagimaktadir (Yap1 Kredi,
1991). ATMlerinin karliligin1 arttirmak isteyen bankalar bir takim farklilagtirma
stratejileri uygulamak zorundadirlar. Promosyon kuponlari, spor miisabakalar
icin bilet, islemin yapilmasini beklerken ekranda reklam izlenebilmesi gibi
alternatifler bu baglamda bankalar i¢in birer ara¢ olabilir (Tab ve Singer, 1996).
ATM ile islem yapilirken para sorularinin konusarak ve cesitli dillerde
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sorulmas1 da yayginlasmaktadir. Bankalar bu ATM makineleri sayesinde
hizmetlerini miisterilerine yakinlagtirmak i¢in daha ¢ok sube agmak zorunda
kalmamis ve operasyon maliyetlerini azalma trendine sokabilmislerdir.
Bankalar birleserek ortak ATM hizmetleri vermektedirler. Ortak ATM’lerde bir
ATM kullanilarak birden ¢ok banka ile islem yapilabilmektedir. Bu sistem; hem
Tiirk ekonomisine, hem de bankalara 6nemli tasarruflar saglarken, kart sahipleri
de sadece kendi bankalarini degil, sisteme giren diger bankalarinda ATM
makinelerini de kullanarak genis bir hizmet agindan yararlanabilmektedirler
(Sekerkaya, 1997). Sayilar1 her gecen giin artan otomatik para g¢ekme
makinelerinin (ATM) herbirinin maliyeti yaklagik 25 bin dolardir. ATM'in
kurulmasindan sonra yapilan bakim ve yenileme masraflar ise yillik yaklagik 5-
10 bin dolar arasinda degismektedir. Boylece bir ATM'in bankaya maliyeti 35
bin dolara kadar ¢ikabimektedir. Bankalararasi kart merkezi verilerine (2003)
gore on iki bin ATM makinesi oldugu belirlenmistir.

Telefon ile bankacilik 1980°li yillarda Amerika’da baslamistir (Ouren
ve Singer, 1998). Telefonla hizmetle; insanlar bu amagla acilan bedava telefon
hatlar1 sayesinde banka merkezine ulasip sifre ve hesap numarasi tusladiktan
sonra para makinelerinde yapilan biitiin islemler devreye bir insan girmesine
gerek kalmaksizin bilgisayar aracilifiyla yani interaktif bicimde veya da
telefona g¢ikan personel aracilifiyla yapilabilmektedir. Telefonla bankacilik
sayesinde, bir yandan banka hizmetlerinde hiz ve kolaylik saglanirken diger
yandan da operasyon giderlerinde 6nemli tasarruflar yoluna gidiliyor. Ayrica,
telefonla bankacilik uygulamalar1 para makinelerini yayma, makinelerin bakim
onarim, isletim kira ve vergilendirme maliyetlerinden kurtulma yolunda da
tasarruflar yapilmasini saglamistir. Tiirkiye’de telefon bankaciligi ilk defa 1991
yilinda sunuldu (Bankacilik ve Finans, 1999). Boylelikle kredi kart1 sahipleri
kredi kart1 faturalarini telefonla 6demeye baslamiglardir. Bankalar giinliik
ortalama 20-30 bin kisiye telefonla 100’iin lizerinde degisik bankacilik hizmeti
vermektedir (Aksiyon, 1996).

Miisterilere sunulabilecek diger yeni hizmetlerden biri de insansiz
banka subeleridir. Bankacilikta ilgili bir ¢ok iglem; buralarda kurulan otomatik
vezne makineleri, doviz bozdurma makineleri, bilgi alma ve bilet satig1 yapan
makineler tarafindan bir kart aracilifiyla gerceklestirilebilmektedir (Banka ve
Para teknolojileri, 1999).

Ev ve ofis bankacilig1 sayesinde; Miisterilerin son bir ka¢ ay i¢inde
yaptig1 banka ile ilgili islemlerin gézden gegirilmesi, bankalarin hesabina para
transferi, miisterinin hesabindan bankaya yapilacak olan diizenli 6demelerin
siralanmasi, ¢ek ve hesap Ozeti, son faiz oranlari, kisisel kredi limitlerini,
bankalara genel mesajlar gonderme ve ekrandaki meniilerden se¢im yapmak
suretiyle bankanin bu sistemle sundugu diger olanaklardan yararlanmak
(menkul kiymet fiyatlari, doviz kurlari, faiz oranlari, hava yollan tarifeleri
gibi...) miimkiindiir. Banka hizmetlerinde bilgisayarin kullanilmasinin olasi
faydalar ise istenen hizmetin ekrandan gorsel olarak izlenebilmesi,
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istenildiginde  hizmetin belgesi olarak yazic1 aracilifiyla dokuman
almabilmesidir (Basak, 1998). Bu sayede miisteri yaptig1 islemin niteliginden,
islemin tarihinden ve parasal miktarindan emin olabilmektedir. Internet
bankaciligi, giinlimiizde fiziksel subelerden yapilan tiim islemlerin internet
iizerinden gerceklestirilmesidir. Internet subesi olan bankalar arasinda yapilan
arastirmada en ¢ok yapilan islem hesaplari kontrol etmektir. Bunu havale, repo,
yatirim fonu, doviz alim satimi izlemektedir. Bankalarin internet bankacilig
yaparken dikkat etmesi gereken bir takim unsurlar vardir. Bunlardan biri
internet bankaciligi uygularken kirk yas grubundaki karli miisteri kitlesini
kaybetme tehlikesidir. Ciinkii, internet bankaciligi kullanilmaya baslayan
misteri tim diinyadaki degisik finansal kurumlarin se¢eneklerini de fark etmeye
baslamaktadir. Bu da miisterinin bankaya olan bagimliligini azaltmaktadir.
Dolayisiyla eger internet bankaciligi yapiliyorsa miisterinin biitiin ihtiyaglar
karsilanabilmeli, miisterinin diger alternatifleri tercih eder duruma gelmesi
engellenmelidir. Aract kurumlar ve bankalar yatirimcilarina bilgisayar
karsisindan on line hisse senedi alim satim islemlerini gerceklestirme olanagi da
sunmaktadir (Hagel ve Hewlin, 1997).

Internetin getirdigi faydalardan biri de bire bir pazarlamadir. Internet
bankacilig1 her bir miisteri i¢in 6zellestirilebilir hizmetler sunabildigi gibi kisiye
ozel pazarlama da miimkiin olmaktadir. Internet bankacili1 bes ana asamada
tanimlanmaktadir. Bunlar; halkla iligkiler (internet lizerinde banka hakkinda
bilgi verme, iirlin tanitma), interaktif sayfa hazirlama, hesap islemlerinin
internet iizerinden gerceklestirilmesi, miisteri portfoyii yonetilmesi, elektronik
para cekimi asamalaridir. internet iizerinden tiim banka hizmetlerini veren ilk
banka Security First Network Bank ekim 1995 tarihinde kuruldu. Fiziki olarak
sadece Atlantada bir ofisi bulunuyor. Banka Federal Depoist Insurance
Corporation tarafindan sigortalandigi i¢in bankanin iflasi durumunda mudilerin
100 bin dolara kadar olan kayiplar1 Federal hiikiimet tarafindan karsilanmasi
taahtit edilmistir. Lafferty Information Research Group tarafindan 100 finansal
sirketin yapisi incelenerek yapilan aragtirma ile en bagarili internet bankalar
secilmistir. Royal Bank of Canada ve Credit Suisse lriinlerin yanisira tasarruf
ve kredi faizlerinin kolaylikla ulasilabildigi ve uzun olmayan, gerekli bilgilerin
verildigi sayfa tasarimlari nedeniyle en basarili sayfa se¢ilmistir. Sayfalarini
zenginlestirmek amaciyla gereksiz ve uzun tasarimlarin yanls oldugu, bir ¢ok
sayfa tasariminda formata yeterli ilginin gosterilmedigi ve en Onemlisi
bankalarin faiz oranlar1 hakkinda bilgiye yer ayirmamalar1 yapilan ortak hatalar
arasinda yer almaktadir (Tab ve Siger, 1996). Tiirkiye’de bu sistemin daha az
kullanilmasinin sebebi giivenlik unsuru ve hata yapma korkusudur (Yap1 Kredi,
1991).

Bu hizmetlerde beklenen son asama ise televizyon bankaciligidir. Bu
sayede film seyrederken reklam arasinda kiralar1 6deyip, maaslarm yatip
yatmadigina bakilabilecektir. Zaten su anda kablonet adli kablolu TV kurulusu
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interneti de uygulamalar1 arasina katma caligmalar1 yapmaktadir (Bankacilik ve
Para Teknolojileri, 1999) .

Bu baglamda kullanilabilecek diger bir arag ise akilli karttir. Akilli kart,
geleneksel kredi karti gdriinlimiinde ig¢ine gomiilii bir elektronik mikrogip
sayesinde bilgi ve program depolayan bilgi teknolojisinin bir {iriiniidiir. Ilk akill
kart uygulamalarindan biri olan elektronik clizdan kartlarinin daha giivenli
¢ozlimler sunarak yayginlagmasmi saglayacak elektronik ciizdan ortak
Ozelliklerinin 1ilgili diizenlemeleri yiiriirliige girmistir. Akilli kart yeni bir
teknoloji degildir. 1974’de Fransiz gazeteci Roland Moreno’nun akilli karti
buldugu kabul edilmektedir. Manyetik bantlar igin mevcut yatirimlar varken
bunun yerine akilli kartlara kitle halinde gecis yapmak uzunca bir zaman
alacaktir. Ozellikle ticari agidan akilli kartlar1 okumaya elverisli hale getirilmesi
gereken diinya ¢apinda 5 milyonun iizerinde bir terminal makine niifusunun
bulundugu ortamda deger olarak diisiik olan parkmetreler ¢amasrhaneler ve
gazte standlar1 gibi parast 6nceden O6denmis kartlarin kullanildigi kart kabul
cihazlarina da ihtiya¢ vardir. Elektronik nakit internet {izerinden giivenli bir
bicimde nakit transferi biciminde olabilecegi gibi elektronik ciizdanlar
sayesinde kiiclik miktardaki paralarin taginmasina da olanak verir bigimde
gelisecegi ongoriilmektedir. Bu da bankaya gitmenin asil sebebini tamamen
ortadan kaldiracaktir (banka ve para Teknolojileri, 1999; Aksiyon, 1996).

OECD’nin aragtirmasina gore, ABD’de bir islemin maliyeti bankalar
araciligiyla 1.07 $, telefon bankaciligiyla 54 cent, ATM’lerle 27 cent, PC
bankaciligiyla 26 cent ve web bankaciligiyla ise 13 centtir (Johnson, 1995: 97).
Web sayfasi acan bir banka 25000 dolardan az bir harcama yaparken bir banka
subesi agmanin maliyeti 1.5-2 milyon dolar1 buluyor. Ayrica web sitelerinin
yillik bakim masrafi 25000 dolardan daha az iken subeler i¢in bu rakam 350 bin
500 bin dolar arasindadir (Huber, 1998).

II1.Teknolojinin Bankacilik Sektoriinde Uygulanmasinin
Bankalar I¢in Sonuclar

Teknolojik araglarin bankacilik sektorii ilizerinde yarattigi bu
koklii degisiklikler sebebiyle bankalarin vermesi gereken bir takim énemli
kararlar sozkonusudur. Oncelikle bankalar sube sistemini tamamlayan
bigimde teknoloji araglarinin kullanilmasi ve herhangi fiziksel bir subeye
sahip olmaksizin uygulanabilecek teknolojik bankacilik (Ingiltere’deki
Midland Banka bu sekilde ¢alismaktadir. Alt1 yil iginde yarim milyonun
iizerinde miisteri kazanmigtir.) yOntemleri arasinda se¢im yapmalidir
(Diinya, 1998; Jan ve Gjotterberg, 1996).

Bu secimi yaptiktan sonra bankanin uygulayacag stratejiyi belirlerken
de bir takim hususlara dikkat etmesi gerekmektedir. Oncelikle bu secimde en
Oonemli kriterin miisteri olgusu oldugu unutulmamalidir. Diinyanin en basarili
bankalar1 arasinda yer alan Citibank’in ydneticilerinden Jack Heilshorn’un
dedigi gibi en iyi planlama miisteriye olabildigince yaklasildiginda olur. Union
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Bank Of Switzerland bankasindan Nikolaus Senn’inde belirttigi gibi bankacilik
miisterinin bulundugu yerde yapilir. Yani bankalar teknolojiyi ne kadar verimli
kullanirlarsa kullansinlar eger miisteriyi ile aralarinda farkli bir seyler
yaratamazlarsa bagarilar gegicidir (Ouren ve Singer, 1998).

Bankacilikta teknoloji kullanilmasinin hem galiganlarin nitelikleri hem
de calisanlarin sayisi iizerine etkileri s6z konusudur. Bu teknolojilerin
kullanilmasindaki, basar1 bir takim uygulamalardaki istihdam azaltirken yeni is
kollar1 da yaratabilmesindedir. Bu sartlarda, bankaciligin toplum igin para
aligverisinden Ote degisik hizmetler sunan bir sektor haline gelmesi
kacinilmazdir. Olgek ekonomilerine gore sube sayisindaki artisin marjinal
getirisinin belirli bir artigtan sonra azalan bir oranda artis gostermesi dogal bir
sonugtur. Subelesme sayisinin niifus hareketleri ile ilgisi de tartisiimazdir.
Yerlesim birimlerindeki niifus miktarinin sube sayilarina orani azaldigi dlgiide
bu subelerin maliyetleri de artacaktir. Diisiikk vasifli is¢iler enformasyon
teknolojisi islerini doniistiirdiikce islerini kaybetme riskine en fazla sahip
gruptur. Isten ¢ikarmalarla ilgili olarak yeniden egitim ve yeniden ise sokma
prosediirleri, ¢alisan bagka isler ararken yardimci olma, goniillii isten ¢ikma
paketleri, danmisman hizmetleri ve goniillii erken emeklilik semalar1 gibi
onlemler alinabilir. Geleneksel bankacilikta 6nemli bir islevi olan sube miidiirii
giderek islevsizlesirken veznedarlik, tahsildarlik  gibi hizmet tiirleri de
kaybolmaya baslamaktadir. ihtisas bankacihigi, finansal hizmetler, firma
bankacilig1 gibi yeni calisma programlari ortaya ¢ikmaktadir. 2002 itibariyle
bankacilik sektoriinde calisanlarin yiizde 1°i ilkogretim, ylizde 43’ orta
Ogretim, yiizde 53’1 yiiksek 6gretim kurumlart mezunu, yiizde 3’1 ise yiiksek
lisans ve doktora yapmis olanlardan olusmaktadir (Tiirkiye Bankalar Birligi,
2003).

Burada dikkat gekilmesi gereken nokta sudur: Bankalar miisterilerini
yeni dagitim kanallarina yonlendirirken ve bu kanallara yatinm yaparken sube
bankaciligint ayn1 hizda genisletmemeli ve istihdami gerekli ve verimli bicimde
sekillendirmelidirler. Bu maliyeti arttirarak bankalarin sirtina da taginmasi zor
ve gereksiz bir yiik getirmektedir.

Oysa Tirkiye’ye bakildiginda sube sayisinda 1995 yilindan itibaren
gozlenen artis egiliminin 1998 yilinda da devam ettigi ve toplam sube sayisinin
%8 oraninda artarak 7350’ye ulastig1r goriilmektedir. Banka tasarimcist Resit
Soley bu durumu su sekilde ifade etmektedir: “Benim uzun siiredir savundugum
bir sey var. Banka subeleri Tiirkiye’de o kadar fazla ki bunlar paray1 satmakla
veya paray1 kullandirmakla ayakta duramayacaklar: O yiizden bir miiddet sonra
Ozellikle biiyiik grup bankalarinda banka subelerinin rahatlikla arabayla
buzdolabi satilacagi yerler olacagi inancindayim” (Paramatik, 1999: 40).

Arthur Andersen Tiirkiye birimi, Tiirkiye Bankalar Birligi adina 2000°1i
yillarda Tiirk bankacilik sektdrii konulu arastirma i¢in Tiirkiye’deki 74 bankaya
soru kitapgiklar1 gondermis ve 53 bankadan gelen cevaplar dogrultusunda
degerlendirmeler yapilmistir (Arthur Andersen, 1999).
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Bu arastirmaya gore 2000°1i yillarda sirasiyla hizmet kalitesi, alman
iicret ve komisyonlar, giivenilirlik, beklenen getiri ve miisteriye yonelik
davraniglar kitle bireysel pazari igin banka seg¢iminde rol oynayacak en énemli
kriterlerdir. Yiiksek varlikli miisteriler i¢in ise bu siralama su sekildedir: hizmet
kalitesi, giivenilirlik, beklenen getiri, {iriin ¢esitliligi ve gizlilige verilen 6nem.
2000’1i yillarda bankalar arasinda en yogun rekabetin gelismis teknolojilerin
etkin kullanimi ile miimkiin olabilecek iletisim ve dagitim kanallarinda olacagi
ongoriilmektedir. Ayrica, bireysel bankacilik iirlinlerine olan talebin en ¢ok
nakit yonetimi, tliketici kredileri, sigorta iglemleri ve kredi kart1 gibi {irtinlerde
olacagi inanci hakimdir. Bilgisayar fiyatlarinin diismesi, teknolojideki yeni
ilerlemeler, daha fazla kullanim aligkanlif1 ve teknolojinin giivenligine olan
inancin artmasi onemlidir. Miisterilerin kisitli saatler igerisinde hizmet veren
subelere karsin istedikleri zaman ulagabilme ve islem yapabilme rahathigini
tercih edip etmeyecekleri sorusuna verilecek cevap acgiktir. Bankalarin %92’si,
internet bazli 6deme sistemlerinin kullaniminin artacagini, %80’ni PC ve TV
kullanan ekran bazli sistemlerin elektronik tuslu hizmetlerin yerini alacagini ve
bankalarin %72’si ise, geleneksel subelerin éneminin azalarak yerini ekspres
sube, mobil sube, miisteriye yerinde hizmet veren bankacilar ve digital
elektronik nakit sistemlerin kullanimimin alacagini 6ngérmektedir. Ayrica,
dagitim kanallar1 agisindan, subelerden insana daha az bagimhi dagitim
kanallara dogru bir yonelim ongdriilmektedir. Ayn1 arastirmanin sonuglarina
gore, bankalarin maliyetlerini diisiirmek ve operasyonal verimliliklerini
arttirmak i¢in uygulamay1 diisiindiikleri yontemler etkin teknoloji kullanimi,
personelin bilgi, uzmanlik ve becerilerinin egitim yoluyla iyilestirilmesidir.
Bilgi islem teknolojisinin bankacilikta kullanilmasinin piyasanin ihtiyaglarina
ve bireysel ve kurumsal miisterilerin 6zel {iriin ve hizmet taleplerine cevap
verme kabiliyetini arttiracagi; maliyet ve riski yonetecek bilginin ve mali
raporlar i¢in gerekli bilginin saglanacag; bilgi paylasimi ve yaraticiligi arttiran
bir ortam olusturacagi; {irlin ve hizmet kalitesinin devamli olarak
gelistirilmesine yardim edecegi; islem hizini arttiracagi varsayilmaktadir. Bilgi
islem teknolojisine bankalarin yatirim yapmakta karsilastig1 en dnemli engeller;
yatirim maliyetlerinin yiiksek olmasi, yatirim yapilacak teknolojideki hizh
degismeler, {ist diizey yoOnetimin tutumu ve yatirim sonucunun alinmasinda
gegen stiredir. Bu tiir bir organizasyonun yaratilmasi iginse; tutarli bir yonetim
vizyonu, bilgi teknolojisinin daha iyi kullanilmasi, etkin risk yonetimi ve
perfonmans Ol¢limii yapabilecek yonetim bilgi sistemleri kritik faktorlerdir.

Bu aragtirma sonuglarindan da anlasilacagi gibi bankalar giiniimiizde
bilingli bir sekilde teknolojiyi kullanarak hem kendileri agisindan hem de
miisteri agisindan olumlu sonuglar doguracak bir takim kokli degisikliklere
gitmenin gereginin farkindadirlar. Bu baglamda da  Tiirkiye’”de ATM
kartlarindan internet hizmetlerine kadar uzanan genis yelpazeye yayilan bireysel
bankacilik hizmetleri tiiketiciye bir ¢ok olanak sunmaktadir.
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Geleneksel finans kurumlar1 glinlimiizde degisen rekabet kosullariyla
birlikte artik rakip olarak bilgi, yazilim, g¢oklu iletisim, elektronik 6deme
sirketleriyle miicadele etmektedirler (Erkan, 1993).

Multimedya banka miisterisine tek bir hesaptan genis bir {irlin yelpazesi
ve kesin giiven sunarken bir yandan da sube veya personel destegine de ihtiyag
duymamaktadir. Miisteriler bankalariyla telefon, faks, PC ve ATM’lerle
haberlesirken bilgiler hesaplarina islem yapildigi anda aktarilmaktadir.
Elektronik 6demeleri sayesinde multimedya banka bilgiyi ¢ok diisiik bir
maliyete saglama, kullanma ve saklama yetilerini tasimaktadir (Johnson, 1995).

Bu oyunda kazananlar digerlerinden farkli olmayi ve en iyi olmayi
basaranlar olacaktir. Bir miisterinin bankasindan alacag: {irin ne kadar fazlaysa
o oranda da uzun siire bu bankanin miisterisi olarak kalacaktir. Ana amag {riine
baglilig1 saglamak ve arttirmaktir. Misteriye ger¢ekten menfaat saglayan sayica
az ama anlamli iirlinler daha uzun 6miirlii ve daha basarili olmaktadir. Asil olan
teknolojiyi miimkiin olan en iyi sekilde miisterinin memnuniyetini ve sadakatini
kazanacak sekilde kullanmayi basarabilmektir (Lake ve digerleri, 1998; Merkez
Bankasi, 1996). Miisterilerini sube bankaciligindan diger dagitim kanallarina
yonlendirmek isteyen bankalarin uygulamasi gerekenleri reklamla yogun
bilgilendirme, refaket¢i personel kullanma (Kanada’da yeni hizmetleri tanitmak
icin Ozel olarak dizayn edilmis subelerde bu konuda egitimli personel
miisterilere bu drilinleri tanittyor) ve fiyatlandirma ve odiillendirme
mekanizmalarini kullanarak yeni {iriinleri ve diisiik maliyetli kanallar1 miisteri
icin cazip hale getirme olarak diinyanin dnde gelen danigsmanlik sirketlerinden
McKinsey’in danigmani Alan Morgan ifade etmistir (Capital, 1999: 178).

IV.Tiirkiye’deki Bankalarin Teknoloji Arac¢larim
Uygulamalar1 Uzerine Bir Arastirma

Tiirkiye’de Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurulunun verilerine
(2003) gore sekiz 6zel yatirnm bankasi, ii¢ yabanci yatirim bankasi, ii¢ kamu
mevduat bankasi, on dokuz 6zel mevduat bankasi, dort Tirkiye’de kurulu
yabanci banka, on bir yabanci banka subesi bulunmaktadir. Aragtirmaya yirmi
iki mevduat bankasi dahil edilmistir. Yabanci bankalar ve subeleri ile yatirim
bankalar1 c¢alisma disinda tutulmustur. Arastirma iki kisimdan olusmustur.
Aragtirmanin  ilk bolimiinde, bu yirmi iki bankanin yazmm kisminda
degerlendirilen bankacilik teknoloji uygulamalarini ne o6l¢iide kullandiklar
incelenmis ve kamu mevduat bankalar1 ile 6zel mevduat bankalar1 arasinda
teknoloji uygulamalarinda farklilik olup olmadigina bakilmaisgtir.

Aragtirmaya dahil edilen bankalardan 19 tanesi miisterilerine kredi karti
hizmeti, 16 tanesi telefonla bankacilik hizmeti, 15 tanesi ev ve ofis bankaciligi
hizmeti, 20 tanesi ATM hizmeti ve 19 tanesi EFT hizmeti vermektedir.
Bankalarm 20 tanesi internet sayfasina sahiptir. Kamu mevduat bankalar1 ile
0zel mevduat bankalarmmin miisterilerine sundugu teknoloji uygulamalari
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karsilagtirildiginda  6zel mevduat bankalarmin  miisterilerine  sundugu
hizmetlerin kamu mevduat bankalarina goére daha fazla oldugu gozlenmistir.

V.Sonug

Maliyet unsuru, rekabet, bilgi toplumunun talepleri, yeni hizmet ve {iriin
anlayisi, bilgisayar teknolojisindeki gelismeler ve yeni sistemin sagladigi
verimlilik bankacilik sektoriinii teknolojik araglari uygulamaya iten temel
sebepleri olusturmaktadir. Finansal yenilik ve cesitlendirme diizeyi arttikca
rekabet giicii ve verimlilik oran1 da artmaktadir. Biitiin bu kosullar, bankalarin
glinimiizde uyguladiklar1 taktiklerin olusmasma sebep olmustur. Bu da
giiniimiizde; yeni uygulamalarda, pazarlama faaliyetlerinde, Ozellikle de
reklamlarda kendini agik bir bigimde ifade etmektedir. Dagitim kanallari
kurarken dikkat edilmesi gereken en Onemli unsur insanlart bir kanaldan
digerine yonlendirebilme yetisidir. Ayrica miisterilerin ihtiyaclarminda iyi
bilinmesi de ¢ok 6nemlidir.

Giiniimiiziin basarili bankasi teknolojiyi daha yaygin olarak kullanan,
misgiisteri memnuniyetine Oncelik veren ve miisteriden alinan ticret ve
komisyonlarda diger bankalardan daha fazla alternatifler yaratabilen, iiriin
gelistirmede daha yonlendirici olan ve katma degeri yiiksek yenilik¢i iirtinler
sunabilen, sube yapisini amaglarina yonelik olarak yeniden degerlendirebilen ve
alternatif dagitim kanallarimi etkin bir sekilde kullanabilen, degisimi etkin bir
sekilde yoOnetebilen, kapsamli olarak is akislarini yeniden yapilandirabilen bir
banka olmalidir. Diger bir deyisle, miisterisinin kendi diledigi zamanda, diledigi
yerde, diledigi bi¢cimde bankacilik hizmetinden yararlanmasini saglayacak
banka basarili olacaktir.
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