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ÖZET
İnternet bankacılığı, bankacılık hizmetlerinin internet üzerinden sunulması amacıyla hazırlanan alternatif bir dağıtım kanalıdır. İnternet bankacılığı, herhangi bir banka şubesinin sunduğu hizmetlerin hemen hemen hepsini, dünyanın her noktasından çabuk ve kolayca yararlanma imkanını sağlamaktadır. Geleneksel olarak, pazarlamada aracı kuruluşların, uygun mamulü, uygun yerde, uygun zamanda, uygun miktarda, uygun şekilde ve uygun fiyatta sunma gibi temel fonksiyonlarını, alternatif dağıtım şekli olan teknolojik araçlarla daha kolay ve ucuz bir şekilde yerine getirilmektedir. 
Bu çalışmada, mal sektörü açısından ele alınan aracı kuruluşların temel fonksiyonları, hizmet sektörü açısından yeterince ele alınmadığı noktasından hareketle; alternatif dağıtım şekli olan teknolojik araçlarla sağlanan faydalar; yer faydası zaman faydası, çeşit faydası, kalite faydası teorik zeminde ele alınmaya çalışılmıştır. Teknolojik gelişmeler, bankacılık sektöründe özellikle pazarlama açısından sınırsız yer faydası ve sınırsız zaman faydası gibi yeni kavramlar ortaya çıkardığı söylenebilir.
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THE EFFECTS ON BANKS’ DELIVERY CHANNELS OF THE TECHNOLOGICAL IMPROVEMENTS

ABSTRACT
The internet banking is an alternative delivery channel which presents  the banking services over the internet. It has ensured the opportunity to benefit quickly and easily from almost all of services presented  by every bank branch at any point in the  world. As traditional, the marketing intermediatery establishments  have a lot of functions such as to present  the right  place, the right time, the right quantity, the right form, and theright price of the goods and services. This functions have been made by technological tools which are alternative delivery ways more easier and  cheaper.
It was not enough considered in service sector, while the basis functions of the intermediary establishments in the goods sector  had been done. In this study, it has been considered at the theoretical ground utilities created such as place utility, time utility, sort utility, and quality utility through the technological tools which is a alternative delivery ways. The technological improvements, espicially, it can be said created new concepts such as unlimited place utility and unlimited time utility  in relation to the marketing in the banking sector. 

Keywords: Marketing, Banking, Delivery Channel, Intermediatery Establishments  
_____________________________________________________________________________________________________________
1. GİRİŞ
Gün geçtikçe teknolojinin artan bir şekilde insan hayatına girmesiyle oluşturduğu rekabet orta-mında müşterilere daha çok seçenek imkanı  ver-mekte ve buna paralel olarak müşteri profilini değiş-tirmektedir. Daha bilinçli müşteri, daha iyi servisi ve çeşitli ürünü daha da hesaplı almak istiyor. Bu durum, bankaların pazarlama tekniklerini geliştir-melerini ve çeşitli alternatifleri sunmalarını zorunlu hale getirmektedir. Bu alternatiflerden belki de önemlisi elektronik ticarettir.
Elektronik ticaret; mal,  hizmet ve fikirlerin üretim, tutundurma, dağıtım ve ödeme işlemlerinin bilgisayar ağları üzerinden yapılması şeklinde ta-nımlanabilir. Elektronik ticaret, ticari işlemlerden biri veya tamamının elektronik ortamda gerçekleş-tirilmesi yoluyla reklam ve pazar araştırması, sipariş ve ödeme ile teslim olmak üzere üç aşamadan oluş-maktadır. İnternetin hızla yaygınlaşması, elektronik ticareti, ticari işlemlerin yürütülmesinde yeni ve çok etkin bir araç haline getirmiştir (www.eticaret.gov. tr). 
Elektronik ticaret, tüm dünyada ticaretin ser-bestleştirilmesi eğilimi ile birlikte, son on yılda ya-şanan ve bilgi iletişimini kolaylaştıran teknolojik gelişmelerin bir ürünü olarak ortaya çıkmıştır. Elek-tronik ticaretin araçlarını, birbirleriyle ticaret yapan-ların ticari işlemlerini kolaylaştıran her türlü tekno-lojik ürünler telefon, faks, televizyon, bilgisayar, elektronik ödeme ve para transfer sistemleri, elek-tronik veri değişimi sistemleri, cep telefonu ve inter-net temsil etmektedir. Elektronik  ticaret,  özellikle KOBİ'ler (küçük ve orta ölçekli işletmeler) için çok uygun bir ticaret şeklidir. Elektronik ticaret, ürün se-çeneklerinin artmasını, ürünlerin kalitesinin yüksel-mesini ve daha hızlı bir şekilde ödenerek teslim alınmasını sağlamaktadır. Potansiyel tüketicilerin dünyanın her yanında pazara arz edilen ürünler hak-kında bilgi sahibi olmalarına ve yeni üreticilerin dünya pazarlarına girmelerine imkan vermektedir. Daha düşük fiyatlı ve kaliteli ürünlerin pazara gir-mesi üreticiler arasında rekabetin artmasına ve tüm ticari işlemlerin maliyetinin düşmesine neden ol-maktadır. Özellikle bu avantajlardan faydalanan sektörlerin başında bankacılık ve finans sektörü gelmektedir.
Teknolojik gelişmelerin aracı sektörün per-formansı üzerine etkisinin önemli bir konu olduğu ortadır (Jayaratne and Stahan,1996). Bankacılık sis-teminin ana fonksiyonu borç verenler ile borç alan-lar arasında aracılık yapmaktır. Aracı kurumlar mo-dern ekonominin çok anlamlı bir parçasıdır Dods-worth, 1996). Elektronik bankacılık elektronik tica-ret kavramının bir alt öğesidir. Elektronik bankacılık içinde ATM, telefon ve internet bankacılığı kavram-larını bulunduran hizmetler topluluğudur. Dünyada şu an kullanılan elektronik bankacılığın en son dura-ğı ise bankacılık hizmetlerinin internet üzerinden gerçekleştirilmesini sağlamaktır; kısaca internet bankacılığıdır. İnternet bankacılık sistemi, bankacı-lık işlemlerine daha kolay ulaşmak için herkese fırsat vermektedir. Bu işlemler bir kullanıcının hesa-bından diğer bir kullanıcının hesabına para transferi, fatura ödemeleri, kredi kartı işlemleri, kontör yükle-me gibi sıralanabilir.
İnternet bankacılığının bu olumlu yönlerinin yanı sıra, olumsuz yönlerini de gözünde bulundu-rulması önemlilik arz eden ve tüketicilerin karar almalarında önemli olan bazı faktörler vardır. Bu faktörlerin başında güvenlik faktörü gelmektedir (Suh and Han, 2002). İnternet bankacılığında işlem-lerin güvenli bir şekilde yapılabilmesi için, 9 haneli müşteri numarası, 6 haneli internet şifresi ve parola girilmesi gerekmektedir. Bunlara ek olarak kişisel-leştirilebilir güvenlik ayarları sayesinde kişiye özel ayrı bir sorunun sorulması da sağlanabilir. Bu bilgiler, bankaların internet işlemleri için özel olarak hazırlandığı güvenlik algoritmasından geçilerek şif-relenmekte ve daha sonra şifrelenmiş bilgi internet üzerinden bir SSL (Secure Sockets Layer) bir kez daha şifrelenerek merkezi sisteme ulaşmaktadır. Kullanım aşamasında şifre ve/veya parola arka arka-ya birkaç kez (genellikle 5 kez) yanlış girildiğinde kullanıcı kodu otomatik olarak kullanıma kapatıl-maktadır. Ayrıca belli bir süre (genellikle 10 dk) iş-lem yapılmadığında bağlantı otomatik olarak kesil-mektedir. 
Internet'in giderek büyümesi ve vazgeçilmez hale gelmesi, söz konusu aracın farklı alanlarda kul-lanılmasını da gündeme getirmektedir. Son yıllarda Internet pazarlama amaçlı olarak daha sık kullanıl-maktadır. Internet’in kendine has özellikleri ve sağ-ladığı yararlar pazarlama dünyasında bir devrim ola-rak nitelendirilmektedir. Internet’in pazarlama bağ-lamında getirmiş olduğu yararlara bakıldığında pazarlama karmasının değişmez elemanı olan tanı-tım için çok uygun bir ortam olduğu görülmektedir. Elektronik postanın pazarlamada kullanımının yanı sıra pazarlama amaçlı davranışların en yoğun biçim-de Web aracılığıyla gerçekleştirildiği gözlenmekte-dir (Guenther, 1997, Gürel, 1998, Herbig, 1997). Web geleneksel pazarlama kanallarından farklı olarak satış işlemini yapmak isteyenle alıcı arasında tek yönlü iletişimin dışında daha detaylı ve kişisel bir iletişime olanak sağlamakta, içerdiği hipermedya özellikleriyle pazarlama açısından elverişli bir ortam sunmaktadır (Ainscough, 1996, Tek, 1997).   

2.  ARAŞTIRMANIN METODOLOJİSİ
2.1. ARAŞTIRMANIN AMACI
Bu çalışmanın amacı, hizmet sektöründe in-ternet bankacılığının kullanılmasıyla oluşan faydala-rı ele almaktır. Aracıların fonksiyonları açısından mal sektörüne nazaran hizmet sektöründe daha az sayıda çalışma yapıldığından, teorik bazda bu açığı kapatmaya katkı sağlamak düşüncesi noktasından hareket edilmiş ve oluşan faydalar ortaya konulma-ya çalışılmıştır. 

2.2. ARAŞTIRMANIN MODELİ
Aracılar, üreticiler ile tüketiciler arasında yer alan ve her iki tarafın istek ve ihtiyaçlarını karşıla-maya çalışan kuruluşlar diye tanımlanabilir.  Üreti-len ürünler istenilen zaman ve yerde tüketime sunul-duklarında bir anlam ifade edebilmektedir. Genel  dağıtım ilişkisi şekil 2.1 de gösterilmiştir.


Şekil 2.1 : Genel Dağıtım Ağı

Ürünlerin tüketicilere sunulması, genellikle dağıtım kanalındaki aracılar vasıtasıyla gerçekleş-mektedir. Dağıtım sistemi içerisinde yer alan aracı-lar gerek tüketicilere gerekse üreticilere çeşitli faydalar sağlamaktadırlar. Ancak, faydalara ilişkin olarak teknolojik gelişmelerle bankacılık sektöründe pazarlama açısından yeni kavramlar ortaya çıkarttığı söylenebilir. Araştırmanın amacına uygun olarak söz konusu bu yeni kavramlar bir model içerisinde şekil 2.2 de verilmiştir. Bu model çerçevesinde elektronik ticarette alternatif dağıtım şekli ele alın-maya çalışılacaktır.




Şekil 2.2: Alternatif Dağıtım Şekliyle Oluşan Faydalar
Mal ve hizmet pazarlamasında dağıtıcının ro-lü, ürünün talep edildiği yerde, zamanda, miktarda, çeşitte ve kalitede tüketicilerine sunulmasını sağla-maktır. Teknolojik araçların gelişmesiyle Şekil 2.2 ‘de görüldüğü gibi pazarlamada sınırsız yer faydası ve sınırsız zaman faydası gibi yeni kavramların orta-ya çıktığı söylenebilir. Ancak bu olumlu gelişmeler-le birlikte bankacılık işlemlerinde şubeye bağımlılı-ğın tamamen ortadan kalktığı söylenemez. 
3. ALTERNATİF DAĞITIM ŞEKİL-LERİYLE OLUŞAN FAYDALAR
Ekonomik sistem açısından, aracıların temel görevleri çok sayıda üreticinin ve imalatçının hete-rojen ürünlerini bir araya getirip, sonradan bunları alıcıların gereksinimleri ölçüsünde, anlamlı parçala-ra ayırma ve dönüştürmeyle ilgili hizmetleri ekono-mik bir şekilde yapmaktır (Tek, 1997). Başka bir ifadeyle aracıların temel işlevlerini mal ya da hiz-meti istenilen yer, zaman, çeşit ve kalitede tüketici-lere sunmaktar. Teknolojik gelişmelerle birlikte, bankaların dağıtım kanalları yapısında bazı değişim-ler oluşmuş ve pazarlama açısından yeni kavramlar ortaya çıktığı söylenebilir.
3.1. SINIRSIZ ZAMAN FAYDASI
Tüketiciler, mal ya da hizmetleri belirli za-manlarda talep ettikleri için bu zaman dilimini bilmek ve ürünleri istek anında hazır bulundurmak aracıların görevidir. Tüketicilere ürünü gereksinim duydukları zamanlarda bulundurmaları ile zaman faydası elde ederler (Rodgar, 1965).
Günümüzde gerek teknolojik alanda ve ge-rekse bireylerin refah düzeylerinde oluşan gelişme-lere paralel olarak, farklı zaman dilimlerinde talep-ler ortaya çıkabilmektedir. İnternet bankacılığıyla  haftanın her gününde ve günün her saatinde ihtiyaç duydukları hizmetleri elde edebilmektedirler. İsteni-len her zaman diliminde, ihtiyaçlarının giderilme-siyle sınırsız zaman faydası gibi pazarlamada yeni bir kavram ortaya çıkmaktadır.

3.2. SINIRSIZ YER FAYDASI
Genel anlamda yer faydası; tüketicilerin iste-dikleri ürünü istedikleri yerde bulabilmeleridir. Mal sektöründe faaliyet gösteren aracı kuruluşlar, ürünü tüketicinin istediği yere götürüp yer faydasını sağla-maktadır. Hizmet sektöründe geleneksel olarak tü-keticiler hizmet sunulan yere gitmek zorunda kal-maktadırlar (Turistik alanlara, hastaneye, okula gitmek gibi). Ancak internet bankacılığında yapmak istediği işlemleri ya da almak istediği hizmetleri bulunduğu her ortamda (bürosunda, evinde araba-sında) gerçekleştirebilmektedir. Bu da yine pazarla-ma literatüründe sınırsız yer faydası gibi yeni bir kavram ortaya çıkarmaktadır.
3.3. ÇEŞİT FAYDASI
İnternet bankacılığıyla, çok farklı türdeki işlemler gerçekleştirilebilmektedir. Bu işlem türleri-nin öncelikle iki temel kategori içerisinde gerçek-leştirildiği söylenebilir. Birincisi, bireysel internet bankacılığıdır. Bireysel internet bankacılığı ile herhangi bir bankada bulunan hesaplara güvenli bir ortamda ulaşılması şeklinde tanımlanabilir. İnternet bağlantısı ve gerekli yazılıma sahip bir bilgisayarla ulaşılabilindiği gibi WAP  uyumlu bir cep telefonu kullanılarak da her yerden ulaşılması mümkün ol-maktadır. Bireysel internet bankacığılında; para transferleri, kartlar, hesaplar, ödemeler, döviz işlem-leri, yatırım, hisse senetleri, başvurular, hesap maki-neleri gibi işlemlerin gerçekleştirilmesiyle çeşit faydası oluşmaktadır. İkincisi ise, kurumsal internet bankacılığıdır. Kurumsal internet bankacılığında, firmalar kendi hesaplarına ilişkin işlemler yapmaları yanı sıra para transferi, yatırım işlemleri, ödemeler, krediler,  sosyal sigortalar kurumu işlemleri, çek-senet gibi her türlü bankacılık gereksinimlerini internet ortamında gerçekleştirilmektedir. Bireysel internet bankacılığında olduğu gibi, kurumsal inter-net bankacılığında herhangi bir banka şubesinde yapılabilecek her çeşit işlemlerin yapılmasıyla çeşit faydası sağlanmaktadır.
3.4. KALİTE FAYDASI
İnterneti rakiplerine göre daha çok kullanan işletmeler, daha düşük maliyetle mal ve hizmet dağıtımını daha etkili ve verimli gerçekleştirmek-tedir (Bakos and Treacy, 1986). İnternetin işletme içi ve işletme dışı kullanımıyla; çalışanlar arasında sağlanan iletişim, işlemler maliyetinin ve sürecinin azaltılmasının yanı sıra, yeni tutundurma şekillerini ortaya çıkarması, coğrafik, siyasi, ekonomi gibi engelleri ortadan kaldırmasıyla genel anlamda kalite faydasını sağlamaktadır.
Geleneksel arz zincirinde, ham madde sağla-yıcıları, imalatçılar, toptancılar, perakendeciler ve müşteriler yer almaktadır. Yeni teknolojik gelişme-ler, tüketicilerle doğrudan bağlantı kurma imkanı verip, satış işlemini gerçekleştirebilmektedir. İnter-net ile karşılıklı iletişimin kurulması neticesinde, ürünlerin özellikleri, faydaları ve teknik desteğe ilişkin bilgiler kolayca elde edilebilmektedir. Özel-likle, ürünlere ilişkin olarak üreticilere sıkça sorulan sorulara otomatik cevap verilmesiyle bir fayda elde edilmektedir. Ortak soruların otomatik olarak cevap-landırılmasıyla da tüketici destek maliyetleri azal-maktadır. İnternet bankacılığı önemli bir maliyet avantajı da sağlıyor. Şubeden yapılan işlemlerin ortalama maliyeti 1 doların üzerinde olmasına kar-şın, internet şubesinde 0.01 dolar seviyelerine inebiliyor. Telefonda ise bu maliyet 0,54 dolardır.
İnternet bütün tüketicilerin aynı anda görebil-diği bir ortam olduğundan fırsat eşitliği sağlamakta-dır. Geleneksel pazarlamada karşılaşılan doğal en-geller bu ortamda kendiliğinden ortadan kalkmakta-dır. Özellikle küçük ve orta ölçekli işletmeler bu duruma ilişkin yaşadıkları problemler kendiliğinden çözümlenmektedir(Kırçova, 1999). Tüketiciler  aynı ürünü üreten  ya da hizmeti üreten çeşitli ülkelerdeki çok sayıda şirkete ulaşmak, iletişim kurmak ve bu yolla ticari ilişki kurmak internetin işletmelere sağladığı önemli yeniliktir. İnternetin nihai etkileri; uluslar arası erişim, fırsat eşitliği, düşük maliyet, yüksek gelir ve sağladığı rekabet avantajı sonucu bir kalite faydası oluştuğu söylenebilir. 
4. SONUÇ VE ÖNERİLER
Teknolojik gelişmeler sonucu, özellikle soyut ürünlerinin dağıtım maliyeti yok denecek kadar az bir seviyeye inmiştir. Ayrıca, bankacılık işlemleri herhangi bir yer veya hareket gerektirmeksizin istenilen her yerden günün her saati yapılabiliyor olmasıyla, pazarlamada sınırsız yer faydası ve sınır-sız zaman faydası gibi yeni kavramlar ortaya çıkar-mıştır. Ancak, internet bankacılığının olumlu yönle-rini yanı sıra olumsuz yönlerinin olması ve bu olum-suz yönlerinin asgari düzeye indirilmesine yönelik öneriler şöyle sıralanabilir:
Güvenlik açısından alınması gereken önlem-lerin başında müşteri numarası ve şifrenin  gizliliği-ni sağlamak ve üçüncü şahıslarla bu bilgileri paylaş-mamaktır. Ayrıca uzun süre aynı şifreyi kullanma-mak, alınacak güvenlik önlemlerinden biridir.
e-mail aracılığıyla kesinlikle şifre/parola veya kişisel bilgiler gönderilmemelidir. Şifreler bir yere yazılmamalı, bilgisayara ya da tarayıcıya kaydedil-memelidir.
Programlar bilinen kaynaklardan indirilmeli-dir. Bir uygulamayı çalıştırmak için, e-postaya ek-lenmiş bir dosya çalıştırılmamalıdır. Önce ekli dos-ya bilgisayardaki bir dizine kopyalanıp, daha sonra virüs programı ile kontrol edildikten sonra dosyanın güvenli bir şekilde açılması sağlanmalıdır. İnternet bankacılığına ilişkin işlemler tamamlandıktan sonra çıkış butonu kullanılmalıdır.
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