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TURKIYE'DE OZEL SERMAYELI
TICARET BANKALARINDA
BIREYSEL INTERNET BANKACILIGI VE
DiGER ALTERNATIF DAGITIM KANALLARI

Recep Baki DENIZ*

OZET

Tiirkiye'deki &6zel sermayeli ticaret bankalarimin (OSTB) bireysel internet
bankacihigi (BIB) faaliyetleri incelendiginde, 21 adet olan OSTB'nin %86'sinn web site-
si bulunmakla birlikte yaklagik %60"inin BiB faaliyetinde bulundugu, %24'iiniin birey-
sel internet bankaciigi faaliyetleri yaninda ayrica WAP (kablosuz/mobile telefon)
bankacilif1, %19'unun WAP + Palm (avug ici/el bilgisayarr) bankaciligi ve %5'inin ise
goriintiilii telefon, TV bankaciigt ve kiosk bankaciligi gibi diger alternatif dagitim
kanallar1 hizmetlerini sunmakta olduklary gériilmektedir. Diger yandan dzel sermayeli
ticaret bankalarmin %15'i internette pazarlama/e-ticaret hizmetleri de sunmakta,
%10'u bu amacla sanal kart, %5'i ise sanal kart ve sanal kredi kart1 vermektedir. BIB
faaliyetinde bulunmayan 9 adet 6zel sermayeli ticaret bankalarinin 6'sinin web sitesi
bulunmakta ve bu bankalardan 2'si "yakinda bireysel internet bankacilig: faaliyetlerine
baslayacaklarim", web sitesinden duyurmaktadir. Bireysel internet bankacilifi
faaliyetinde bulunan 6zel sermayeli ticaret bankalarinin, hesap ac¢ilisindan, déviz ahp
satmaya, kredi kart: islemlerinden para transferlerine dek pek ¢ok bireysel bankacilik
islemlerinin internet yolu ile gerceklestirilmesine olanak sagladiklar1, ayrica internette
giivenlik ve gizlilik konular: ile kullanierlarin bilgilendirilmesine genel olarak onem
verdikleri goriillmektedir.

Halen olduk¢a yayginlastif: gézlenen bireysel internet bankacilig: kullanimiin,
kullanicilara sagladigi, zaman tasarrufu, kolaylik-rahathk ve bankalara sagladig:
maliyet avantaji ve yeni miisterilere/pazarlara kolayca ulasabilme gibi baslica avanta-
jlar1 sayesinde, yaygmhgin daha da artiracagi ve gerek BIB faaliyetlerinin ve gerekse
genel olarak alternatif dagitim kanallarinin bankacihktaki paymin zamanla daha da

biiyiiyecegi kanisinday1z.

* Yrd. Dog. Dr. Istanbul Kiiltiir Universitesi, [.[.B.F. Isletme Bolimii
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1. GIRIS

Internet kullaniminm, sagladig hiz, kolaylik, zaman tasarrufu, maliyet
tasarrufu gibi avantajlari ile pek ¢ok alanda giderek yaygiligmi artirmakta
oldugu goriilmektedir.

Son yillarda internet kullaniminin yaygmliginin artmakta oldugu sek-
torler arasinda bankacilik sektdriiniin de bulundugu, 6zellikle bireysel inter-
net bankaciligimin yaygmliginin hizla ivme kazandig1 gdzlenmektedir.
Aragtirmalar bireysel internet bankaciligimm toplam finansal {iriinler pazarin-
da %15 pay ile 403 milyar dolarlik bir biiyiikliige ulastigmi belirtmektedir(1).

Internet bankaciliginin sagladigy globallesme, 24 saat hizmet vere-
bilme, aninda islem yapabilme ve subeden yapilan bankacilik hizmetlerine
gore olduk¢a diisik maliyetleri bankalar1 internet bankaciligina hizla
yoneltirken, bireysel kullanicilar ise hiz, zaman tasarrufu, rahatlik/kolaylik
avantajlari ile internet bankaciligini zamanla daha fazla tercih etmektedirler.
Ulkemiz bankacilik sektorii, teknoloji ve iletisim alamindaki siirekli yeni
geligsmeleri hizmetlerine yansitan baslica sektdrlerden birisi niteligini tasi-
maktadir. Gergekten, son yillarda {ilkemiz bankacilik sektdriindeki gelisme-
ler izlendiginde, ATM bankaciligi, telefon bankacilig, gortintilii telefon,
kiosk ve TV bankacihig1 gibi birgok bankacilik hizmetlerinin kullanicilara
sunulmakta oldugu goriilmektedir.

Bu ¢alisma, Arahk 2002 tarihi itibariyle, tilkemizdeki 6zel sermayeli
ticaret bankalarinda (OSTB) sunulan bireysel internet bankaciligi (BIB)
hizmetlerinin ve genelde diger alternatif dagitim kanallarinm (mobil, palm,
gortintild, telefon, kiosk, TV bankacilig1) incelenmesini amaglamaktadir.

Cahsmamizda pek c¢ok kez kullamimasi nedeniyle, dzel sermayeli
ticaret bankalar1 yerine OSTB ve bireysel internet bankacilig1 yerine ise BIB
kisaltmalart kullanilmaktadir.

2. BIREYSEL INTERNET BANKA CILIGININ TANIMI

Bireysel internet bankacilig banka miisterilerinin bankacilik islemlieri-
ni internet yoluyla ve ilgili bankamin web sitesini ziyaret ederek gergek-
lestirmelerini ifade etmektedir. Bireysel internet bankacilig1 internet ortamin-
da online gergeklesen bir faaliyet oldugu icin kullanicilar agisindan oldukca
hizli ve zaman kazandiran bir islem oldugu kadar, bankaya gitmeyi gereksiz
kildig1 i¢in de kolaylik ve rahatlik saglayan bir faaliyet niteligindedir.
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3. DUNYADA BIREYSEL INTERNET BANKACILIGININ
BOYUTLARI

/ Diinyada bireysel internet bankaciligmin boyutlart giderek artmak-
tadir. Gergekten diinyada, 1995 yilinda 50 finansal kurulug web sitesine sahip
iken, bu say1 2002 y1l1 sonunda 14.000'e ¢ikmig, 1995 yilinda 5 milyon olan
bireysel internet bankaciligi kullanicist hane sayisi 2002 yili sonunda 100
milyona ulasmustir (2).

Bankalar agisindan internet bankaciligimi kullamimin bir¢ok nedenleri
bulunmaktadir. Cogu banka internet bankaciligim yeni/alternatif bir dagitim
kanali olarak kullanmaktadir. Internet bankaciligi bankalara daha diisiik
maliyet ve potansiyel musterilere ulasma avantaji saglamaktadir. Bankalar
bdylece diinyanin her késesi ile gece-glindliz, siirekli iletisim halinde ola-
bilmektedirler.

Bankalar agisindan bunun anlami, yeni subeler agmadan yeni pazar
paylar elde etmek olmaktadir. Oregin A.B.D. bankacilig1 agisindan internet
bankaciligimi kullanimun ti¢ farkli kategorisi s6z konusudur. Pazar bilgisi
saglamak, bankacilik iirlin ve hizmetlerini sunmak ve misteri iliskilerini
gelistirmek (3). 1995 yilindan itibaren baglayan internet bankacilig: giderek
gelismis ve giiniimiizde biiyiik 6l¢iide yayginlasmis durumdadir. Internet
bankaciliginin hizla yaygmlasmasinda en 6nemli faktoérii maliyet avantaji
olusturmaktadir. Asagidaki tabloda internet bankacilifimn karsilastirmal
maliyet avantaji sunulmaktadir.

Tablo 1. internet Bankacihgmin Karsilastirmal Maliyet Avantaji

Mobil telefon ile (WAP) Internet Bankaciligr Islem Maliyet . 16 cent
Internet Yoluyla Internet Bankacilig: Islem Maliyeti 13 cent
Telefon Bankaciligmin Islem Maliyeti 54 cent
Banka Subesinden Yapilan Bankaciligin islem Maliyeti 1.27 %

Kaynak: Jasimuddin J, Sajjad, Saudi Arabian Banks on the Web,
http://www.arraydev.com/commerce/JIBC/0103.html].23.01.2003

En diisik maliyetin internet bankaciliginda s6z konusu oldugu
gorilmektedir. Banka gubesi ile yapilan bankacilik islemlerinin maliyeti
internet bankaciligindan yaklasik 10 kat daha pahali durumdadir. Bu olgu,
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bankalar agismmdan da internet bankaciliinin tercih edilmesinin baglica
nedenlerinden birisini olusturmaktadir.

Bireysel internet bankacilig: kullaniminin 6zellikle Avrupa iilkelerinde
de giderek yaygmlastifi ve 5 Avrupa iilkesindeki aktif internet kulla-
nicilarmin ortalama olarak %30'dan fazlasinin ayn1 zamanda bireysel internet
bankacilig1 kullanicist oldugu goriilmektedir. Tablo 2'de Avrupa, Amerika ve
Uzak Dogu'daki aktif internet kullanicilarinin ayni zamanda bireysel internet
bankacisi kullanicist olma oranlar: sunulmaktadir.

Tablo 2.

Avrupa, Amerika ve Uzak Dogu Ulkelerinde Aktif internet Kullanicalarinn Aym
Zamanda Bireysel Internet Bankacihi§1 Kullanicis1 Olma Oranlar

Ulke Aktif Tnternet Kullamiearimin Bireysel Internet
Bankacihifi Kullanicisi Olma Oranlan (%)

Isvec 51.3
Avustralya 39.6
Fransa 38.7
Hollanda 38.5
Brezilya 36.2
Ingiltere 28.7
Hong Kong 212
Isvigre 19.4
Almanya 19.3
Ispanya 18.6
ABD. 125
Japonya 9.6

ftalya 8.3

Kaynak: Nielsen//Net Ratings, November 2002, aktaran, Bumata Maria, Hupprich Lauro, Online
Banking Reaches More Than 30 Percent of The Active Web Population in Five Countries,
According to Nielsen//Net Ratings Global Index, http://www.niclsen-net ratings,com/pr/pr-

030230pdg.15.01.2003

Tablo 2'nin incelenmesi, Isveg, Avustralya, Fransa, Hollanda ve Bre-
zilya'da aktif internet kullamicilarinin %30'dan fazlasinm ayni zamanda
bireysel internet bankacilig: kullanicis: oldugunu da géstermektedir. Ozellik- /
le Isvec'te her iki internet kullanicisndan birisinin bireysel internet ban-
kacihigi kullanicis1 da olmasi dikkat ¢ekicidir.
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4. TURKIYE'DE BANKACILIGIN TARIHSEL GELISIMI

Osmanli Imparatorlugu'nda bankaciligin 1865 yilinda kurulan Os-
manl1 Bankas: ile basladig1 yaygin olarak kabul edilen bir goriistir. Cum-
huriyet'le birlikte ise, Tiirkiye {3 Bankas1 1924 yilinda faaliyetine baslamustur.
1933-1944 doneminde Siimerbank (1933), Belediyeler Bankasi (1933),
Etibank (1935), Denizbank (1937) ve Halk Bankas: (1938) 6zel amagli devlet
bankalan olarak kurulmustur.

1949-1959 dénemi ise iilkemizde 6zel bankalarm geligtigi ddnem ola-
rak kabul edilmektedir. Bu dénemde, Yap: Kredi Bankasi (1944), Garanti
Bankas: (1946), Akbank (1948), Pamukbank (1955) ve Turkiye Sinai Kal-
kinma Bankas1 (1950) kurulmustur. Planli dénem olarak tanimlanan 1960-
1980 doéneminde T.C. Turizm Bankas1 (1962), Sinai Yatinm ve Kredi Ban-
kas1 (1963), Devlet Yatirim Bankasi (1964), Tiirkiye Maden Bankasi (1968)
ve Devlet Sanayi ve Is¢i Yatirrm Bankasi (1976), kalkmma bankalar1 olarak
bu dénemde kurulmustur.

1980 sonrasi ise lilkemizde serbestlesme ve disa a¢ilma dénemi olarak
kabul edilen bir dénem niteligini tasimaktadir. Bu dénemde uygulanan
serbest faiz ve esnek d6viz kuru politikalar ihracatin 6zendirilmesi, ithalatin
serbest birakilmasi, bankalararas: Tiirk Liras1 ve d6viz piyasalarinin kurul-
mas: ve bilgisayar ve iletisim teknolojisinde yaganan gelismeler sonucu, top-
tanci bankacilik yapan az subeli kiigiik ve orta 61gekteki banka sayisi artmis,
biiytik 6lgekteki bankalarin pazar paylarinda ise gerilemeler olmustur. Tiirk
bankalari, yurt disinda banka kurarak veya sube agarak diga agilmaya
baglamiglardir (4).

2002 y1li sonu itibariyle ise, Tiirkiye'deki toplam banka sayisi 55 ve
sube say1s1 ise 6020'ye ulasmis durumdadir (5).

5. TURKIYE'DE BIREYSEL INTERNET BANKACILIGININ
BOYUTLARI

Ulkemizde bireysel internet bankacilig1 hizmetlerinden yararlananlarn
¢ogunlugunun 18 yasin iistinde, %84'lintin erkek ve internet bankaciliginda
en fazla kullanilan ISP (Internet Servis Saglayici)'nimn ise Superonline oldugu
belirtilmektedir (6). Bireysel internet bankaciliginda yer alan baglica ban-
kalarn, bireysel internet bankaciligi kullanicr sayilar ise, 2000 yili itibariyle;
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Kullanici Sayist

Is Bankas: 712.000
Garanti 375.000
Akbank 150.000

olarak ifade edilmektedir (7).

Diger yandan Taylor Nelson Sofres Piar (TNSP)n 1036 kisi ile yap-
t181 bir arastirmaya gore lilkemizde genel olarak, bireysel internet bankaciligi
kullanim oranlarmin B ve C sosyoekonomik statii gruplarinda diger gruplara
gore, 25-30 yas grubunda diger yas gruplarina gore ve erkekler de kadinlara
gore daha yiiksek oldugu gorilmektedir (8).

Ulkemizde bireysel internet bankacilii kullanicilarinin en fazla kul-
landiklar internet bankacilig1 hizmetleri ise Tablo 3'te sunulmaktadir.

Tablo 3.

Tiirkiye'de Bireysel Internet Bankacihiginda En Cok Kullamlan Hizmetler

Hizmet Tiirii %

Havale emri 80

Fatura ddemeleri 80

Hesap durumu bilgisi 80

Déviz alim satimu : 78

Yatirim 79

) Repo ) 77 )

Tahvil-bono 78
Yatirim fonlarn 79

Kaynak: Aksoy, Safak, Atilgan, Eda, Akimei, Scrkan; Consumer Attitudes and Adoption of Internet
Banking: An Empirical Research, The International Management Development Association

(IMDA)'s Proceedings, July 10-14 2002 Antalya, Turkey, 5.440.

IBS tarafindan yapilan arastirmalara gore, Ulkemizde internet |
bankaciliginin kullanilma ve kullanilmama nedenleri, internet bankaciliginin
dezavantajlar1 ve bireysel internet bankacilifinda en ¢ok taninan bankalar
asagidaki tablolarda sunulmaktadir.
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Tablo 4.
Tiirkiye'de Bireysel Internet Bankacihiginin Kullaniimasinin Bashca Nedenleri
%
Zaman tasarrufu - her zaman agik 68
Ulagim gerektirmiyor 48
Rahatlik/kolaylik 27
Ucretsiz hizmet 8

Kaynak: IBS, Turkish Internet Sector Report, January 2001, 5.174.

Tablo 4'te goriildiigii gibi internet bankaciligini kullanmada en énemli
nedenleri zaman tasarrufu, ulasim gerektirmemesi, kolaylik ve ficretsiz
hizmet gibi faktérler olusturmaktadir.

Tablo 5. Internet Bankaciifim1 Kullanmama Nedenleri

%
Giivenli degil 294
Tedirginlik yaratiyor 18.3
Yeterli bilgim yok 153
Gerekli bulmuyorum 13.8
Once bagvury yapmam gerekli 11.3
Banka subesi bana uzak degil 3.1
Bilmiyorum 6.8

Kaynak: IBS, Turkish Internet User Survey, Present and Potential Users, December 2000, 5.108.

Internet bankaciligini kullanmayanlarin gerekgeleri arasinda ise
gvenli bulmamak, tedirginlik duymak, yeterli bilginin olmamasi, gerekli
bulmamak, 6nce bagvuru yapma gereginin olmasi ve banka subesinin uzak
olmamas: gibi nedenler yer almaktadir.

Tablo 6. Internet Bankacili§inin Dezavantajlar:

%
Giivenli degil 29.4
Insani iliskileri zayiflatmas 13.1
Herhangi bir dezavantaji yok 46.6

Kaynak: IBS, Turkish Internet User Survey, Present and Potential Users, December 2000, s.108.
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Tablo 6'da internet bankaciligini kullanmama nedenleri arasinda da yer
alan giivenli bulmama yaninda, internet bankacilifi dezavantajlar1 arasinda
"insan iliskilerini zayiflatma" faktoriiniin de yer aldif1 goriilmektedir.

Ayni arastirmada, iilkemizde bireysel internet bankaciliginda en ¢ok
taninan bankalar;

1) Is Bankas:
2) Akbank
3) Yap: Kredi

bireysel internet bankacilifinda en ¢ok begenilen bankalar ise,

1) Is Bankas:
2) Garanti
3) Yap1 Kredi

olarak ifade edilmistir (9).

Diger yandan Taylor Nelson Sofres Piar (TNSP)'m yaptig1 bir arastir-
maya gore, lilkemizdeki internet kullanicilarinin %11'i ve banka musteri-
lerinin %19'u bireysel internet bankaciligt hizmetlerinden yararlandiklarin:
belirtmektedirler (10).

6. ARASTIRMA: TURKIYE'DE OZEL SERMAYELI TICARET
BANKALARINDA BiREYSEL INTERNET BANKACILIGI

6.1. Amac

Arastirmamzin amaci, diinyada ve llkemizde giderek yayginlasan
bireysel internet bankacilig1 (BIB) ve genel olarak sube dis1 bankacilik/sube-
siz bankacilik/alternatif dagitim kanallarr (Wap, Palm, SMS, goriintiilii tele-
fon, TV bankaciligi, kiosk, telefon ve ATM bankaciligi)'na iliskin faaliyetleri
lilkemizdeki ©6zel sermayeli ticaret bankalarinm (OSTB) web sitelerinde
incelemek, konu ile ilgili bulgulart ortaya ¢ikararak, gelecege yonelik olarak
degerlendirmelerde bulunmaktir.

6.2. Yontem

Arastirmada ikinci dereceden verilerek kullanilarak, Aralik 2002 tari-
hi itibar ile tilkemizdeki OSTB'min web siteleri ile yillik faaliyet raporlars,
ozellikle BIB ve genel olarak ise alternatif dagitim kanallar1 agisindan irde-
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lenmis ve konu ile ilgili yerli ve yabanci literatiirden ve internet sitelerinden
yararlanilmistir.

6.3. Kapsam

Aragtirmamuzin kapsaminda iitkemizdeki OSTB'nin web sitelerinin BIB
ve genelde alternatif dagitim kanallarina iliskin faaliyetleri yer almaktadir.

6.4. Ulkemizdeki OSTB ve sube sayilari

Tablo 7'de Tiirkiye Bankalar Birligi verilerine gére tilkemizde bulunan
OSTB ve sube sayilar sunulmaktadir.

Tablo 7. Ulkemizdeki OSTB ve Sube Sayilan

Ozel Sermayeli Ticaret Bankalar: Sube Sayisi
Banka Ada Adet %
1 | Tirkiye Is Bankast 832 23
2 | Akbank T.A.S. 620 17
3 | Yap1 ve Kredi Bankas1 A.S. 418 12
4 | Turkiye Garanti Banas1 A.$. 297 8
5 | Oyakbank A.S. 218 6
6 | Sekerbank T.A.S. 180 5
7 | Tiirkiye Imar Bankas1 T.A.S. 169 5
8 | Tiirk Dis Ticaret Bankas: (Disbank) A.S. 135 4
9 | Finansbank A.S. 128 3.5
10 | Kogbank A.S. 119 3
11 | Denizbank A.S. 119 3
12 | Adabank A.S. 82 2
13 | Tiirk Ekonomi Bankas1 (T.E.B.) A.S. 72 2
14 | Anadolubank A.S. 49 1
15 | Tekstil Bankas1 A.S. (Tekstilbank) 35 1
16 | Tekfenbank A.S. 30 1
17 | Milli Aydin Bankast T.A.S. (Tarigbank) 29 1
18 | Alternatifbank A.S. 23 0.6
19 | Turkish Bank A.S. 13 0.3
20 | MNG Bank A.S. 6 0.1
21 | Fiba Bank A.S. 2 0.1
Toplam 3576 100

Kaynak: http://www.tbb.org.tr/asp/bankalarimiz].asp.28.11.2002 page 1
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Tablo 7 incelendiginde, 3 bankanin (T. Is Bankas, Akbank, Yap1 ve
Kred:i Bankasi) sube sayis1 agisindan toplam OSTB sube saytlarinin %52'sini
olusturdugu goriilmektedir.

6.5. Internette Web Sitesi Bulunan Ozel Sermayeli
Ticaret Bankalari

Tablo 8.

Tiirkiye'de Ozel Sermayeli Ticaret Bankalarinin Internette Yer Alma Sekilleri
Internette Yer Alma Sekli Banka Sayisi %
Sadece “Home Page” (ana sayfasi) Olan Bankalar 3 14
Web Sitesi Olan Bankalar 18 86
Toplam 21 100

Tablo 8'de gérildiigii gibi iilkemizdeki 6zel sermayeli ticaret ban-
kalarinin (OSTB) %86's1 web sitesine sahiptir.

Internette web sitesi bulunmayan, sadece "ana sayfa" (home page)'st
bulunan 3 bankadan 2'si ise aym gruba ait bankalardir.

6.6. Bireysel Internet Bankacihigi Faaliyetinde Bulunan
Ozel Sermayeli Ticaret Bankalari

Ulkemizde bireysel internet bankacilig1 faaliyetinde bulunmakta olan
0zel sermayeli ticaret bankalarinin (OSTB) sayis1 12'dir. Dolayisiyla;

—Ulkemizdeki OSTB'nin %57'sinin (12/21),

— Web sitesi bulunan OSTB'nin %66'smin (12/ 18), bireysel internet
bankaciligi faaliyetinde bulundugu goriilmektedir. Séz konusu bankalar
OSTB grubundaki toplam sube sayisinin da %92'sine sahip bulunmaktadir
(3726/3576) Tablo 9'da s6z konusu veriler sunulmaktadir.
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Tablo 9.
Ulkemizde Bireysel internet Bankacihig Yapan Ozel Sermayeli
Ticaret Bankalar1 Sayisi

Ulkemizde Ozel Sermayeli Ticaret Bankalar: 21
Bireysel Internet Bankacilig1 Yapan OSTB Sayist 12
Web Sitesi Bulunan OSTB Sayisi 18
Bireysel Internet Bankacihig) Yapan OSTB’nm Oram (%) %357
Bireysel Internet Bankaciligi Yapan OSTB’nin Web Sitesi Olan %66
OSTB’na Orani (%)

6.7. Bireysel Internet Bankacilig: Faaliyetinde Bulunmayan
Ozel Sermayeli Ticaret Bankalar

Aralik 2002 tarihi itibariyle web siteleri incelenen OSTB'nmn 9'unun
(%43) bireysel internet bankaciligi hizmetlerinde bulunmadig: goriilmiistir,
S0z konusu bankalarin internet ortaminda yer alma sekilleri incelenerek
Tablo 10'da sunulmustur.

Tablo 10.
Bireysel Internet Bankacihigi Faaliyetinde Bulunmayan Ozel Sermayeli
Ticaret Bankalar

Banka Sayist
Internette, web sitesi bulunmayan ve sadece ana sayfasi (home 3
page) ile yer alanlar
Web sitesi bulunanlar 6
Web sitesi bulunan ve web sitesinde “internet bankacilif1” ibaresi 1
bulunan ancak “internet bankactlig1” web sayfasi agilmayanlar
“Internet bankaciligina yakinda baslayacagini” web sitesinde 5
duyuranlar
Toplam 9

Tablo 10'da goriildiigii gibi bireysel internet bankaciligt hizmetleri
sunmayan 9 bankanm 3'{iniin internet ortaminda sadece ana sayfalari (home
page) bulunmakta, diger 6 banka ise web sitesine sahip olmakla birlikte,
aragtrmanin yapildig: tarihte (Aralik 2002) heniiz bireysel internet ban-
kacilik faaliyetlerinde bulunmamaktadirlar.
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OSTB'nm s6z konusu bankacilik hizmetleri kapsaminda sunmakta olduklar -

6.8. Bireysel Internet Bankaciligi Faaliyetlerinin Incelenmesi

Ulkemizde 6zel sermayeli ticaret bankalarinin bireysel internet
bankacilig1 faaliyetleri incelenirken sdz konusu faaliyetleri gergeklestiren
bankalarin internetteki web siteleri analiz edilerek, konu; bireysel internet
bankaciligi kapsaminda sunulan hizmetler, bireysel internet bankaciligina
bagvuru, giivenlik ve gizlilik gibi basliklar altinda irdelenmistir.

6.8.1. Bireysel Internet Bankaciigy Kapsaminda Sunulan

Hizmetler

Tirkiye'de bireysel internet bankacilifi faaliyetinde bulunan

hizmetler Tablo 11'de sunulmaktadir.

Tablo 11.

Tiirkiye'deki Ozel Sermayeli Ticaret Bankalarinda Bireysel internet Bankacilik
Kapsammda Sunulan Hizmetler

Belirtilen BiB Hizmeti Sunan
Hizmet Tiirii Hizmetleri Sunan Bankalar i¢inde %
Banka Sayisi Pay1
1) Hesap agilislan 6 50
2) Para transferleri (hesaplararasi isme havale, 3 66
hesaba havale, EFT)
3) Odemeler (senet 5deme, SSK ddeme, vergi
N M 9 75
Odeme, fatura 6deme)
4) Kredi kart: islemleri (ckstre bilgileri, kredi kart1
e 9 75
borg 6deme)
5) Déviz ahp satma ve kurlarr goriintiileme 8 66
6) Yatirim yapabilme (repo, otomatik repo, fon, 3 66
bono alip satma)
7) Hisse senedi islemleri (alim-satim, fiyat 7 58
goriintiileme...)
8) Diizenli otomatik 6deme emri (otomatik Gdeme, 12 00
fatura talimati)
9) Genel bilgi/hesap makinesi (repo faiz
hesaplama, vadeli mevduat faiz hesaplama, 5 42
Déviz alim/satimt hesaplama, hisse senedi alim
satimi hesaplama)
10) Sik yapilan transfer bilgileri (isme havale hesabi 4 33
ekleme, EFT hesab1 ekleme...)
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- Tablo 11'in incelenmesi, bireysel internet bankacihiginda en yaygm
sunulan hizmetlerin, diizenli/otomatik 6deme talimati, kredi kart: 1slemleri ve
odeme islemleri (senet, SSK, vergi, fatura ddemeleri) oldugunu ortaya koy-
maktadir. En seyrek sunulan hizmetleri ise sik yapilan transfer bilgileri ile
_genel bilgi/hesap makinesi iglemleri olusturmaktadir.

Tablo 12'de, bireysel internet bankacilifi hizmeti sunmakta olan
OSTB'nin sunmakta olduklar1 hizmet sayilarina gére dagihimlan yer almak-
tadir.

Tablo 12.
Bireysel Internet Bankaciligi Hizmeti Sunan Bankalarin Sunmakta Olduklan
Hizmet Sayisina Gore Dagilimlar:

Ozellikler Banka %
Sayisi

Bireysel internet bankacilig1 kapsaminda yer alan

. TN 4 333
hizmetlerin timiinii sunan banka sayis1
S6z konusu hizmetlerin 8’ini sunan banka sayist 4 333
S6z konusu hizmetlerin 5’ini sunan banka sayisi 1 8.3
S6z konusu hizmetlerin 3’tinii sunan banka sayist 1 8.3
S6z konusu hizmetlerin sadece 1’ini sunan banka sayisi 2 16.6
Toplam 12 100

Tablonun incelenmesi, bireysel internet bankaciligi hizmetinde bulu-
nan bankalarin %33 '{iniin séz konusu hizmetlerin timiini, %33"iniin ise 8'ini
(s6z konusu hizmetlerin %80'ini) sunmakta oldugunu gostermektedir. 4
banka ise (belirtilen bankacilik hizmetlerini sunan bankalarm %33'() birey-
sel internet bankacilik hizmetlerinin %10 ile %50 arasinda degisen oranlarda
sunmaktadir.

6.9. Bireysel Internet Bankacihg Hizmetleri Yaninda Wap, Palm,
SMS, Goriintiilii Telefon, Kiosk ve TV Bankacihg Gibi Diger
Alternatif Dagitim Kanali Hizmetlerini de Sunan Bankalar

Ulkemizde bireysel internet bankaciligi hizmetleri sunan bankalarn
bir kismu1 ayn1 zamanda, Wap, Palm, SMS, gorintiili telefon, kiosk ve TV
bankacilig1 hizmetlerini de sunmaktadir.
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Tablo 13'te s6z konusu hizmetleri de vermekte olan OSTB bankalan
sayilar1 yer almaktadir.

Tablo 13.
BIB Yaninda Diger Alternatif Dagitim Kanali Hizmetlerini de Sunan
Banka Sayilar:
Bireysel
Banka Internetv Toplam OSTB
Sayis1 Bankacihig: Icinde % Pay
Yapan Bankalar
I¢inde % Pay

Wap bankacilig hizmetleri®” sunan 5 41.6 24
Wap + Palm bankacilig1 hizmetleri 4 333 19
sunan
Wap + Palm + SMS + gdriintiilii
telefon + kiosk bankacilig 1 8.3 5
hizmetleri sunan”
Wap + Palm + Digital TV 1 8.3 5
bankacilifi hizmetleri sunan"" ’

(*) Cep telefonu ile internet bankacilifmi (WAP) tilkemizde, 10.5.2000 tarihinde ilk baslatan banka
Yap1 Kredi Bankas: olmustur.

(**) Séz konusu banka Akbank'tir.
(***) TV bankacilig faaliyetinde bulunan banka Yapt ve Kredi Bankast'dir. Yapt ve Kredi Bankast,

i¢inde bulundugu gruba -Cukurova Holding A.$.- ait Digiturk kanal1 ile TV bankacilig: faaliyet-
lerini de gergeklestirmektedir.

Tablo 14'te BIB hizmetleri yaninda sunulan diger alternatif dagltlm
kanallarmna iligkin bilgiler sunulmaktadir.
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Tablo 14.

Ulkemizdeki OSTB'nin Web Sitelerinde Sunulan Wap, Palm, SMS, Gériintiilii Telefon,

Kiosk ve TV Bankacihigi Hizmetleri

Hangi Bankacilik Islemleri

bilgisayarlar ile
internet ortaminda
bankacilik islemleri
yapmak )

Tanim Nasil Yararlanilir? Yapilabilir?
1) WAP WAP uyumlu cep 1) ligili bankann en yakin | — Hesap bilgileri
bankaciligt telefonlar: ile subesinden bireysel — Fon islemleri
internette WAP internet bankacilig — Déviz islemleri
sitelerine kullanici kodu ve sifresi | gredi karts bilgileri
baglanarak almak — IMKB bilgileri
bankacilik iglemleri | 2) Iigili bankanin bu amagla | EFT
yapmak kurdugu WAP sitesine
girerek bankacilik ~ Havale
iglemleri yapmak
2) Fonislemleri | Avug igi/el {lgili bankanin en yakin — Yatinim bilgileri

subesine giderek bireysel
internet bankacilif1 kullanici
kodu ve sifresi almak
gereklidir.

— Vergi 0demeleri
— Bireysel tirtin bilgileri
— En yakin banka subesi

bankaciligi

isyerinde
bilgisayari
olmayanlarin
bireysel internet
bankaciligindan
yararlanabilecekleri
kanal

3) SMS Kisa mesaj yoluyla | {lgili banka subesine — Déviz kurlan
bankaclhg] cep telefonundan basvurarak, bireysel internet | — Repo oranlari
bilgi alinmasini bankaciligt kullanici kodu | _ Kredi karts bilgileri
saglayan bir ve sifresi alinmasi — Talimath 6demeler
bankacilik islemi gereklidir. bilgileri
4) Gériintiilii flgili bankadan fgili bankadan goriintiilii — Hesap bakiyesi bilgileri
telefon kiralanan ekranli ve | telefon bankacilig — Ekstre bilgileri
bankaciligi ¢ok fonksiyonlu bir | hizmetleri i¢in gerekli — Odeme yapabilme
telefonla bankacilik | telefon cihazini kiralamak. | _ Transferler
islemlerinin — Yatirim-hisse senedi alim
yapilmasi satimi
— Fatura 6demeleri
5) Kiosk Evinde veya Bireysel internet kullanic: Para ¢ekme ve yatirma

koduna sahip olmak gerekli.

diginda tiim bankacilik
islemleri

6) TV
bankaciligt

Digital TV ve
Digitiirk tiyeligi ile
bankacilik
hizmetlerinden
yararlanmak

— Dijital TV

- Digitiirk dyeligi

— ligili bankanin bireysel
internet bankacilig
kullanici kodu ve
sifresini almak gereklidir.

— TL ve yabanci para hesap
detaylar1

— Kredi kart: bilgilerini
inceleme

— Kredi kart1 6demeleri

— Kendi hesaplar arast TL
ve yabanci para virman

— Turkcell-Digitiirk
faturalan deme
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6.10. Web Sitesinde Bireysel Internet Bankacih@ Yaminda
Internette Pazarlama, Mobil Pazarlama Hizmetleri Sunan,
Sanal Kart ve Sanal Kredi Kart: Veren Banka Sayilari

Tablo 15'te BIB yaminda, B2C ve M-Ticaret hizmetleri de sunan ve
sanal kart, sanal kredi kart1 veren OSTB sayilar1 sunulmaktadir.

Tablo 15.
BIB Yaninda B2C, M-Ticaret, Sanal Kart ve Sanal Kredi Kart: Veren

Banka Sayilan

Bireysel Internet
Banka Bankacilig Toplam OSTB
Sayisi Yapan Bankalar | Iginde % Pay
I¢inde % Pay

Internette perakende alisveris (B2C)
hizmeti sunan 3 33 14

Internette perakende aligveris (B2C)

+ Mobil ticaret (M-Ticaret) hizmeti i 11 5
sunan
Internette Sanal Kart veren 2 22 10
Internette Sanal Kart ve Sanai Kredi

i 11 5
Kart1 veren

Tablo 15'n incelenmesi, iilkemizdeki OSTB'nm sadece %14'iniin BIB
yaninda internette perakende aligveris (B2C), %5'inin B2C yaninda mobil
ticaret (cep telefonu ile internete baglanarak, internette ahisveris yapma)
hizmetleri de sundugunu, %10'unun sanal kart, %5'inin ise Sanal Kart +
Sanal Kredi Kart:1 verdigini ortaya koymaktadr.

6.11. Bireysel Internet Bankacihk Hizmetlerine iliskin Olarak
Web Sitesinde Sunulan Bilgiler

Internet bankaciligi faaliyetinde bulunan 6zel sermayeli ticaret
bankalarmin sunmakta olduklar: bireysel internet bankaciligs hizmetlerine
iliskin olarak, web sitelerinde miisterilerine sunduklar: bilgiler Tablo 16'da
yer almaktadir.
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Tablo 16.
Bireysel Internet Bankaciigi Hizmetlerine [liskin Olarak Bankalarin

Web Sitelerinde Sunulan Bilgiler

S6z konusu Bireysel internet
Web sitesinde internet bankaciligina iliskin bilgiye web bankacig1 yapan
yer alan bilgiler sitelerinde yer bankalar i¢cinde
veren banka sayisi % pay1
1) Internet bankacilig1 hakkinda bilgi 7 %58
2) Internet bankacilik islemlerini tanitilmast 8 %66
3) Bagvuru bilgileri 6 %50
4) Sifre islemleri 5 %41
5) Teknik konular 4 %33
6) Internet subesi demo 5 %41
7) Sanal klavye / e-klavye 3 %25
8) Giivenlik bilgiler ile ilgili 7 %58
9) Kullanim bilgileri 6 %50
10) Online basvuru formu 6 %350
11) SSS (Sik Sorulan Sorular) 7 %58
12) Web sitesinin etkin kullanilmasim
3 %25
saptamay1 amagclayan yardim
13) Miisterinin telefonla aranabilme talebini 1 08
iletebilmesi (“Beni Ara”) °
14) Canl: yardim olanag: (chat-yardim et) 2 %16
15) Cagr1 merkezi telefonlar (call-center) 8 %66
16) Gizlilik Taahhiidii 3 %25
17) Web sitesinin Ingilizce olarak da 7 458
yaymlanmasi

Tablo 16'nin incelenmesi asagidaki bulgular: ortaya koymaktadir:

— Bireysel internet bankacili1 yapan OSTB'nin %58'i web sitelerinde
internet bankacilig: hakkinda bilgi vermekte %66'st sunmakta oldugu inter-
net bankacil1g1 islemlerini tamtmakta, %50'si online bankaciligy bagvuru bil-
gilerine yer vermekte, %66'st web sitelerinde ¢agr1 merkezi telefon numa-
ralarimi belirtmektedir. Sifre islemlerine iligkin bilgi veren bankalarin oram
%41, teknik konularda bilgi veren bankalarin orani ise %33'diir. Diger yan-
dan bireysel internet bankaciligi hizmetleri veren banklarin yarismmn kul-
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lanim bilgilerine ve online bagvuru formuna web sitelerinde yer verdikleri
goriilmektedir. Canli yardim olanagi sunan banka orani %16, miisterinin tele-
fonla aranabilme talebini iletebildigi banka oram1 %@8'dir. Buna karsilik
glvenlikle ilgili bilgileri bankalarin yaridan gogu (%58) vermektedir. Soz
konusu bankalarin sadece %25'1 "gizlilik taahhiidii"nde bulunurken, giiven-
ligi artirict bir 6nlem olan "sanal klavye/e-klavye" kullanan banklarm
oraninin %25 ile smirht kaldigi goriilmektedir. Ayrica bireysel internet
bankaciligr hizmetlerini sunmakta olan OSTBmin %581 web sitelerini,
Tirkge yaninda, Ingilizce olara da yaymlamaktadirlar.

6.12. Bireysel Internet Bankacihgima Basvura

Ulkemizde bireysel internet bankacilig: faaliyetinde bulunan ozel ser-
mayeli ticaret bankalarina s6z konusu hizmetlerden yararlanma igin basvuru
kosullar1 Tablo 17'de incelenmektedir.

Tablo 17.
Bireysel Internet Bankaciligina Bagvuru Yéntemleri
Banka
Sayist
1. Sadece subeden bagvuru kabul eden bankalar: Bu bagvuru

ydnteminde, bagvuru sahipleri, ilgili bankanin herhangi bir subesine

giderek -yoksa- hesap agtirmakta, internet bankaciligi hizmet 5

sozlesmesi imzalamakta ve internet bankaciligi kullanici gifresi

almaktadirlar,

2. Hem subeden bagvuru hem de on-line bagvuruyu kabul edenler: Bu
yontemde, subeden basvuru yaninda, bankanin web sitesinde yer alan
bagvuru formu doldurularak online olarak bankaya génderilmek, daha 6
sonra bankanm herhangi bir subesine giderek internet bankaciligi
sOzlesmesi imzalanarak, kullanict sifresi alinmaktadir.

3. Subeden basvuru, on-line bagvuru ve ¢agri merkezine bagvuruyu
kabul edenler: Bu yontemde subeden ve online bagvuru yanimda gagri 3
merkezine telefonla bagvuru da miimkiindiir.

4. Subeden bagvuru on-line basvuru ve on-line hizli bagvuruyu kabul
eden: Bu yontemde “online hizli bagvuru”, ilgili bankanin kredi kartina 1
sahip olanlar i¢in s6z konusudur.

Tablo 17min incelenmesi sonucu, bireysel internet bankacilifi i¢in
basvuru kosullart agisindan iilkemizdeki 6zel sermayeli ticaret bankalarmin
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dort gruba aynldig: gorilmektedir. Bazi bankalar sadece subeden, bazi
bankalar hem subeden hem online basvuru kabul etmekte, bazi bankalar
subeden, online ve ¢agrn merkezine basvuruyu kabul etmekte iken, bir
-bankanin ise subeden bagvuru, online, ve online hizl bagvuruyu kabul ettigi
gorilmektedir.

6.13. Giivenlik

Tablo 18'de bireysel internet bankacilifi hizmetleri sunan OSTB'nin
web sitesinde gilivenlikle ilgili olarak yer alan iglevler belirtilmektedir.

Tablo 18.
Bireysel Internet Bankaciligt Yapan OSTB'nin Web Sitelerinde Giivenlikle lgili
Yer Alan Islevler
BIB hizmeti veren
Banka . .
Savis: bankalar icinde
¥ % payi
Misteri numarasi + sifre kullaniliyor 2 %16,6
Miisteri kodu + sifre kullaniliyor 4 %33,3
Kullanicr adi + gifre kullaniyor 4 %33.,3
Misteri kodu + parola + sifre kullaniliyor 1 %8,3
Miisteri no + parola + kullanict kodu + sifre kullaniliyor 1 %38.3
Bireysel internet bankacilig: yapan OSTB toplami 12 100
“Giivenlik” bashg: altinda bilgi sunuluyor 7 58
Giivenlik bilgileri yaninda “gizlilik taahhiidiimiiz”
. i 3 25

basligt altinda bilgi sunuluyor.
Web sitesinin giivenligi icin uluslararasi bir giivenlik 1 92
yazilim firmasindan teknik destek almiyor”
Giivenlik igin yazilim sifrelemelerinde 128 bit SSL

. . 12 100
giivenlik yazilimi kullaniliyor.
Web sitesinin giivenligini artirmak amaciyla miigteri
kodu, sifre v.b. giris bilgilerini girmek i¢in “sanal klavye 4 33
/ e-klavye” kullaniliyor.

(*) Bireysel internet bankaciligr hizmeti sunan bankalarin 10'u giivenlik konusunda uluslararas1 Verisign
Firmasindan, 1'inin ise Arthur Anderson Firmasindan aldiklari internet bankacilifi giivenlik serti-
fikalaria web sitelerinde yer vermektedirler. 1 bankanin web-sitesinde ise uluslararas: bir giivenlik
yazihm kurulugunun sertifikasima rastlanmamistir.
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—BIB hizmeti sunan bankalarmn ¢ogunlugunun kullanict kodu + sifre
veya kullanici adi + sifre kullandiklar1 goriilmektedir.

—Web sitesinin giivenligini artirmak amaciyla kullanilan "sanal
klavye" kullanimu ise heniiz %33 ile siurh bulunmaktadir.

6.14. Gizlilik Taahhiidii

Bireysel internet bankaciligi hizmetleri sunan OSTB'den 3'i web
sitelerinde "gizlilik taahhiidiimiiz/gizlilik taahhttnamesi/gizlilik glivencem-
iz" basliklar: altinda bir web sayfasina yer vererek, web sitesinin kullanimi
esnasinda dogacak teknik ve/veya hukuki bir sorumlulugu iistlenmediklerini
belirtmekte, ancak buna karsilik web sitesi kullanicilarinin kisisel bilgilerinin
kanunen yetkili bulunan merciler disinda herhangi bir 3. sahis, kurum ve
kurulus ile paylasiimayacagini taahhit etmektedirler. Gizlilik taahhtidiinde
bulunan sdz konusu bankalar web sitelerinin kullanimi esnasinda olusabile-
cek herhangi bir hata, kesinti, bilgi naklinde gecikme, bilgisayar viriisii, hat
ve/veya sistem arizasi sonucunda ortaya g¢ikan her tiirlii dogrudan veya
dolayl zarar, ziyan ve masraflardan higbir sekilde sorumlu tutulamayacak-
larmni agik bir anlatim ile belirtmektedirler.

7. SONUC

Tiirkiye'deki OSTB'nin 6zellikle BIB hizmetlerini ve genelde alter-
natif dagilim kanallarini, Aralik 2002 tarihi itibariyle inceleyen arastirmamiz,
sonug olarak asagidaki bulgular1 ortaya koymaktadir:

—Ulkemizdeki OSTB'min 18'i (%86) internette web sitesi 3'lintin
(%14) ise, sadece ana sayfasi (home page) bulunmaktadir. Dolayisiyla
OSTB'nn biiyiik gogunlugunun web sitelerinin bulundugu goriilmektedir. Bu
bulgu tilkemizde internet bankaciliginin modern teknolojilere agik oldugunu
ortaya koymasi bakimindan olumlu bir gelismeye isaret etmesi bakimindan
Odnem tasimaktadir.

— Web sitesi bulunan, OSTB'nn 12'si (%66) ise BIB hizmetleri sun-
maktadir. Dolayistyla web sitesi bulunan her 3 OSTBmin 2'sinin BIB
faaliyetlerinde bulundugu goriilmektedir. :

— Web sitesi bulunan ancak BIB hizmetleri sunmayan bankalarin 2'si
ise arastirmanm yapildign Aralik 2002 tarihinde, "yakinda internet ban-
kacilig1 hizmetlerine basglayacaklarini” belirtmektedirler.



120. Kurulus Y1l Ozel Sayisi

—BIB hizmetlerini sunan OSTB'nin, hesap acilislarindan hisse senedi
islemlerine, ddviz alip satmaktan, para transferlerine dek 10 ayn kategoride
toplanabilecek oldukga genis bir bankacilik hizmetleri portfoyiinii internet
yoluyla gergeklestirmeye olanak sagladiklar ancak s6z konusu hizmetlerin
tiimiint, aragtrmann yapildig: tarihte, heniiz 4 bankanin sunmakta oldugu
gorilmektedir.

—BIB hizmetleri sunan OSTB'nin %41 WAP bankacilig1, %33"
wap+tpalm bankaciligi hizmetleri de sunmaktadir. Diger yandan 1 banka
WAP + Palm + SMS + goriintiilii telefon + kiosk bankaciligi hizmetleri, 1
banka ise WAP + Palm + digital TV bankacilig1 hizmetleri sunmaktadir,

—Diger yandan BIB hizmetleri sunan bankalardan 3'ii (%25) internette
pazarlama hizmetleri de sunarak, web sitelerinde perakende alisveris (B2C),
1 banka ise perakende aligveris yaninda, mobil ticaret (m-ticaret) olanagi da
saglamaktadir. Internette aligveriste giivenlik agisindan énemli bir destek
saglayan sanal kart1 veren banka sayis: 2 ve sanal kart yaninda sanal kredi
kart1 da veren banka sayis1 1'dir.

— Web sitelerinde kullamcr desteginin ise, heniiz smirli oldugu ve BIB
hizmeti veren bankalarm ancak %16'sinda canli yardim olanag: saglandig
goriilmektedir.

—Giivenlik konusunun, BIB hizmeti sunan bankalar acismdan biyiik
6nem tasimakta oldugu ve BIB hizmeti sunan 12 OSTB'nin 11'inin ulus-
lararas1 bir giivenlik yazilim firmasindan (giivenlik sertifikalar: aldiklarini
web sitelerinden duyurduklar: gériilmektedir. Giivenlik/sifreleme yazilimlan
olarak BIB hizmeti sunan 12 OSTB'nin tiimii 128 bit SSL sifreleme teknigi
kullanmaktadirlar.

—Diger yandan BIB hizmeti sunan 12 OSTB'min 7'sinin Ingilizce
olarak da web sitelerini yayinlamakta olduklar: gériilmektedir.

Sonugta, iilkemizdeki OSTB'in BiB kullamiminda oldukca ileri bir
asamada bulunduklanini ve ilkemizde kisisel bilgisayar ve internet kul-
lanimint yayginlastikga internetin bireysel bankacilik faaliyetlerinde kul-
laniminin da daha fazla yayginlasacagmi tahmin etmekteyiz. Giivenlik ve
gizlilik konularina verilen 6nemin daha da artmasi ve canli yardim destegi ve
chat gibi kullaniciya destek veren tekniklerin yayginlasarak, bankalarin web
sitelerinin giderek daha fazla "kullanici dostu" niteligini kazanmasi ile bir-
likte, tilkemizde BIB kullaniminin yaygmliginin daha biiyiik bir ivme ile artig
gosterecegi kanisindayiz.
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