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Abstract: In this article, we particularly focus on the electronic
banking that has the top priority in the financial and banking
services today. We discuss the dimension of the technological
innovation achieved in the developed and developing
countries. In this article the emphasis is on the position of the
Turkish information technology in the world’s technological
developments. We compare the electronic banking systems of
other countries with the Turkish electronic banking system.
For this comparison, statistics from domestic and foreign
resources have been used. On the other hand, we have
analyzed the effect of the technological factors on banks and
customer expenses. Finally, we have explained the future of
the electronic banking.

FINANSAL HIZMETLERIN ULASTIGI BIR UC
NOKTA: ELEKTRONIK BANKACILIK

Ozet: Finansal hizmetlerin bir u¢ boyutu olarak elektronik
bankacihiin ele alindigy bu makalede, geligmis ve gelismekte
olan iilkelerdeki teknolojik yeniliklere ve bu yeniliklerin
ulagtgr  boyutlara yer verilmistir. Teknoloji konusunda
diinyamin  ulagng  diizeye  gére  Tiirkiye’nin  bilisim
teknolojisinin neresinde yer aldigy belirlenmeye cahslarak,
Tiirk bankacilik sisteminin yapisina ve diger belli bagh
iilkelerle  karsilastirmalarina  istatistiki  verilerden de
yararlamlarak deginilmistir. Ayrica bankalarin teknolojiye
finansal hizmet sunumlarinda bu kadar onem vermelerinin
nedenlerine deginilmis ve teknolojik faktorlerin bankalarin ve
banka miigterilerinin maliyetlerine olan etkileri
vurgulanmigtir. Bunlarnin yam swa, makalede, gelecekte
bankaciltk alaminda planlanan teknolojik yatinmlar ve
bunlarin kullamm alanlarina iligkin ongériiler yer almigtr.
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I GIRIS Konu Tiirkiye agisindan ayri  bir  6nem

Giiniimiizde finans ile teknolojinin ya da parasal
akimlarla teknolojik gelismelerin birbirlerini tamamlayici
unsurlar haline gelmeleri veya birisinin digeri i¢in itici bir
giic olusturmas: tesadiifi bir gelisme degildir. Finansin
giinimiizde modern bilimsel arastirmalar i¢in 6nemini
hepimiz yakindan bilmekteyiz. Ancak, teknolojik
gelismelerin de finans i¢in yeni ufuklar demek oldugu ve
bir ¢ok alanda finansal pazar anlayisini degistirdigi de bir
gercektir. Yeni teknolojiler yeni finansal {iriinlerin
piyasalarda kabul gOrmesine, yayginlagsmasina ve
genellesmesine 6nemli katkilarda bulunmaktadir.

Ozellikle finansal pazarlar iginde en 6nemli ve en
biiylik hacme sahip bankacilik sektoriinde klasik
bankacilik anlayiginin rekabet olanaklarini sinirlandirmasi
bankacilif1 bireysel triinlere yonlendirmis ve bankacilik
sektorii de bu yeni karli alandan maksimum getiriyi
saglayabilmek icin teknolojiden en ist diizeyde
yararlanmaya baglamistir. Bu giiclii egilimin bir sonucu
olarak bankacilikta yeni bir kavram her alanda kendisini
derinden hissettirmeye baglamistir. Bu yeni kavram,
elektronik bankaciliktir.

tasimaktadir. 2000 yilinin sonlarinda baglayan, 2001
yilinda tarihimizdeki doruklar1 agan ve uzun yillar etkisini
hissettirecek olan krizin bankacilik sektoriinii adeta felg
etmesi ve plasman olanaklarini neredeyse ortadan
kaldirmustir. Bu agidan bankalarin yaganabilir finansal kar
saglamalar1 ve maliyetlerini minimize etmeleri, elektronik
bankaciliin Onemini daha da stratejik bir konuma
getirmistir.

Gerekli karlan saglayabilmek icin odaklarini
miigterilerine ¢eviren bankalar, boylece miisterisini elinde
tutmaya, miisteri tabanini yaygilastirmaya, miisterisinin
kendisine baglihifini arttirmaya yéneldiler. Bunun igin de
kigileri ¢ok iyi taniyip, ona uygun hizmet vermeye ve
kisiye ©zel hizmetlerle miisterinin her an, her yerden
bankacilik hizmeti almasini veya bankacilik islemlerini
yapabilmesini saglamaya calistilar. Giicli bilgisayar
tabanlarindan ve ag trafiginden yararlanmaya bagladilar.
Dogal olarak b&yle bir yapinin genellestirilebilmesi i¢in
banka markasinin giiclii olmasi, miigteri bilgilerinin (Bu
bilgiler migterinin gelir diizeyi, aliskanliklari, tipik
Ozellikleri, nerelerden, nasil, hangi periyodlarla ve ne
boyutta ahs veris yaptfi gibi konular: kapsayabilir.
Boylece gergekte bankacilik hizmeti olmayan konser
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bileti satisi, destek anlagsmalar1 veya seyahat planlar
benzeri servislerde miisterilere sunulabilir) derlenerek
depolanmast ve kullanilabilir veriler haline getirilmesi,
teknolojik iiriinlerin misteri agisindan kullaniminin kolay
olmasi ve en Onemlisi de giivenlik sorununun ihmal
edilebilir boyutlara indirgenmesi gerekmektedir.

II. TURKIYE BILiSIM TEKNOLOJISINIiN

NERESINDE?

1999 Aralik ve 2001 Mart aylarinda Avrupa
Birligi’nde daha hizli, daha ucuz, daha giivenli ve
koordineli bir biligim alt yapis1 olusturmak ve belirlenen
eylem planlarini hayata gegirmek amaciyla yapilan
toplantilarda  “e-Avrupa+”  kavrami  olugmustur.
Tiirkiye’de de bu gelismelere paralel hareket etmek
amactyla ¢aligmalar baglatiimustir.

Ancak, bilisim alanindaki rakamlar carpicidir.
Tirkiye 1990-1997 yillar1 arasinda Bilisim Teknolojisi
(BT) sektoriindeki yillik bilesik biiylime oraniar:
agisindan, 27 OECD iilkesi arasinda Ingiltere ve
Avustralya’min ardindan 13, sirada bulunmaktadir. 2000
yili rakamlarina gore Tiirkiye’de BT alaninda kigi bagina
yapilan yatirim ve harcamalar yaklagik 55 Euro olup, bu
deger Bati Avrupa ortalamasinda 514 Euro (GSMH’nin
%2,42’s1), BT'ne en fazla yatirim yapan iilke olan
ABD’de ise 1.157 Euro (GSMH'nmin % 4,54’i)
civarindadir. Ornegin; Japonya 2010 yiinda 7 milyon
isyeri ve 54 milyon konut internet abonesine
ulagabilecegini hesaplamakta ve 2010 yilina kadar her yil
BT’ne 10 milyar dolar yatiim yapmay1 planlamaktadir.
Giiney Kore ise 2015 yilina kadar her yil 4 milyar dolarlik
bir yatirrmi hedeflemektedir. 2000°’li yillarda OECD
iilkelerinin GSMH igindeki paymin %10-15 civarina
ulagacagl ve BT sektoriiniin diinya genelinde her yil %20
biiytiyecegi hesaplanmaktadir (1]. Dolayisiyla
Tiirkiye’nin bu alanda kat edecegi Onemli mesafeler
bulunmaktadir. Ancak, diger sektorlere gére bankacilik
alanindaki gelismeler daha umut verici boyutlardadir.
Tiirkiye’de bankacilik sektorii teknolojinin  Onemini
kavrayarak, bu alandaki gelismeleri yakindan izlemis ve
ozellikle bireysel bankacilik alanma oldukca 6nemli
yatirnmlar yapmistir.

III. BANKACILIKTA ELEKTRONIK DAGITIM
KANALLARI YA DA ALTERNATIF
KANALLAR

Bireysel bankacilik devrimi son yillarda bankacilik
sektdriinlin  yeniden yapilanmasimi sagladi. Telefon
bankaciligi, ATM (Automated Teller Machine), POS
(Point of Sale System), internet gibi alternatif erigim
kanallar1 sunan teknolojileri biinyesine katan bankalar,
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teknolojinin gelisimiyle paralel hareket ettiler ve CRM
(Customer Relations Management), veritabanlari, internet
kiosk, biyometrik (kisisel ©zellikleri kapsayan veri
tabanlarina dayali) teknolojiye sahip O6deme sistemleri
gibi alanlara da yatirim yapmaya ve bunun igin biiyiik
paralar harcamaya bagladilar. Bu arada “her an ve her
yerden erigim” kuralina uygun olarak mobil bankacilik
kavramina da miisterilerini hazirlamaya calistilar. Pek ¢ok
banka cep telefonundan bazi bankacilik ve finans
hizmetlerini sunmaya bagladilar ve WAP bankacilig
olarak adlandirilan bu uygulamanin yani sira miigterileri
icin PDA adi verilen kisisel asistanlar ve palm cihazlar
tizerinden de sube digindan bankaya erisebilmeyi olanakli
hale getirdiler [2].

Bankalarin  bu tiir ileri teknoloji iriinleri
kullanmalarinin amaglari; hem daha ¢ok miigteri kitlesine
ulasmak hem de miisterinin bankaya bagimhiligim
arttirmak, bunlar1 saglamak iginde insanlarin teknolojiye
olan acliklarini siirekli canli tutmaktir. Ancak, belki
hepsinden daha 6nemli ve yeterince 6n plana ¢ikmayan
neden ise maliyetlerdir. Dolayisiyla alternatif elektronik
dagitim kanallari maliyeti diigiirmede 6nemli unsurlardan
biridir. Normal veya klasik anlamdaki sube igi
bankaciligimin islem basina maliyetleri ortalama olarak
1,50 USD ile 2,50 USD arasinda gerceklestirilebilmekte
iken, elektronik bankacilikta bu tutarlar ortalama olarak
islem bagina 10 cent ile 25 cent arasinda degismektedir.
Bu kapsamda cesitli kanallar iizerinden gerceklestirilen
bankacilik islemlerine iliskin ortalama maliyetler asagida
gosterilmistir :

Tablo.1: Bankacihikta Ortalama islem Maliyetleri

ORTALAMA
ISLEM KANALLARI ISLEM MALIYETI
Subeden Islem 2,95 USD
Call-Center 0,56 USD
Internet 0,04 USD
ATM 0,01 USD

Kaynak: A 1999 Report by The Federal Bank of Dallas,
www.dallasfed.org [3]

New York Chemical Bank’in Queens’'de agtigt
cash dispense’si (6deme noktasi), elektronik dagitim
kanallarimn  birinci ronesansinin  baglangici  olarak
adlandirilmaktadir. Bu  baslangici takiben ATM’ler,
plastik kartlar, sifreler ve tamamiyla revize olmug yeni
miigteri degerleme sistemleri hizla ¢ogalmigtir. 1980’1l
yillarin baglarinda ortaya g¢ikan birinci rénesans ¢ok
etkileyici olmugtur. Ama gercek yerini almasi yirmi yil
siirmiigtiir. Su anda ilk safhalarinda olan ikinci rénesans
ise, internetin genis ve yaygin bir kullanim alam
bulmasindan sonra baglamstir [4].

Elektronik bankaciliZmn baglica islem ve iletisim
kanallarini agagidaki gibi vurgulamak miimkiindiir.



Turgut OZKAN

IL1. ATM (Automated Teller Machine)

Reklamcilar bankacilik endiistrisinde  ATM’leri
pazarlamanin zor oldugunu diisiiniiyorlardi. Bu nedenle
halkin ilgisini cekmek ve benimsetmek i¢in ATM’ler icin
cok degisik isimler kullandilar. Bu isimlerden bazilari
sunlardir : “Tillie The Teller”, “The Bread Box”, The
Green Machine”, “Anne The Anytime Teller”, “Zippy”,
“Millie”, The Money Tree”, “The Cash Cow” [5].

1970’li yillarda bir banka miidiirii subesine bir
ATM  konulacagimi  &frenince ilgililere  sunlan
sOylemigtir: “Subemin duvarimi delmemi, sonra igerisine
bir makine koymami istiyorsunuz. Bu makine
sokaktakilere para figkirtacak. Dogru anlamig miymm?” [6]

"ATM’lerin ilk uygulama yillarinda bu konuda
bagarili olunamayacagna iligkin yedi ana neden ortaya
atilmigt1 {7]:

1. Miisteri cogu zaman 4 veya 6 haneli sifresini
hatirlayamayacaktir.

2. Cogu insan paralarina bu kadar
ulagabileceklerine inanmayacaktir.

kolay

3. Plastik kartlan ciizdanlarinda tasiyacak yeterli
sayida miigteriye ulagilamayacaktir.

4. 24 saatlik hizmetin tamami i¢in yeterli talep
yaratilamayacaktir.

5. Misteriden bu makineyi kullanmay:
dgrenmesini isteyemezsiniz.

6. Miisteriler hesap hareketlerini takip
edemeyecekleri ve bu konuda bir ¢ok kargasanin
yasanaca®i gerekcesiyle ATM Kkartlanmt  kullanmak
istemeyeceklerdir.

7. Miisteriler  aligveris islemlerinde  nakit
ihtiyaglarim  kargilamak  amaciyla kartlarmi sadece

POS makinelerinde kullanacaklardir.

Aragtirmalara gore bugiin bile miisterilerin %30
kadar1 ATM Kkartlarin1 yanlarinda tasimiyorlar. Bu sonug
yukarida  belirtilen  nedenlerin  tamamen  yanlig
olmadiginin da bir kanit: niteligindedir.

ABD’de ATM konusunda 2001 yili igerisinde
yapilan bazi arastirmalarin sonuglari ise s6yledir :

Tablo.2: ATM’leri Kimler Kullanmiyor

Kullamcilar %
E-Banking Kullanicilari 84
On-line Hanehalki 87
Toplam ABD Hanehalk: 60

Kaynak: Tower Researching Group - USA, www.bankiugtechcom [8]

Tablo.3: E-Banking Kullamcilarmm Tatmin Diizeyi
Tatmin Diizeyi %

Yiiksek 52
Orta 36
Diisiik 12

Kaynak: Gomez, Inc. (Human Behavior Researching Group) — USA,
www.bankibgteclh.com [8]

Bu aragtirmalara goére, ABD’de 8 biiyiik ve 2
kiiciik bagarii e-banking bankast toplam bankacilik
hesaplarinin %35’ini ve 16 milyon hesabi bu yolla
kullandirmaktadirlar. flging bir tahmin olarak, 6zellikle 11
Eyliil olaylar1 sonrasi internet bankacilifinin ABD’de
daha hizh yayginlasacag -sanilmaktadir. Bu 6ngoriiniin
altinda, dogal olarak, sube bankaciliinin giivenlik sorunu
yatmaktadir. Amerikan halki subelere giderck islem
yaptirmay1 artik daha az giivenli kabul etmektedirler.

Diinya geneline iliskin ATM istatistiklerine
baktigimizda ise, asagidaki goriiniim ortaya ¢ikmaktadir :

Tablo.4: Diinyada ATM Terminallerinin Bolgesel
Dagilimm (1998)

Bolge ATMAdedi _ %
Asya-Pasifik 253.000 31,6
Kuzey Amerika 221.000 27,6
Bat1 Avrupa 219.000 27,3
Latin Amerika 82.500 10,3
Orta Dogu ve Afrika 14.500 1,8
Dogu Avrupa 11.500 1.4
Toplam 801.500 100,0

Tablo.5: Terminal Sayisina Gore Diinyadaki ilk On

Ulke (1998)

Sira Ulke Adet Top. %’si
1 ABD 197.500 24,64
2 Japonya 142.500 17,78
3 Brezilya 46.500 5,80
4  Almanya 45.500 5,68
5 Guney Kore 41.500 5,18
6 Ispanya 38.000 4,74
7 Fransa 29.500 3,68
8 Italya 29.000 3,62
9 Ingiltere 25.000 3,12
10 Kanada 23.500 2,93

® Ulke ATM Sayist / Diinya ATM Toplamudir.

Kaynak: RBR Report; The Global ATM Market to 2004[9] .

Diinya genelinde ATM sayisinin Ozellikle Asya
Pasifik bolgesinde yogunlagtigi anlasilmaktadir. Asya-
Pasifik, Kuzey Amerika ve Bati Avrupa’dan olusan 3
bolge, toplam diinyadaki ATM terminali sayisinin .
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%86,5’ine  sahip bulunmaktadir. . Sadece ABD ve
Japonya’daki ATM sayisi ise, diinyadaki ATM sayisinin
%42,4’ti  gibi biiyilk bir oram1  olusturmaktadir.
Tiirkiye’deki ATM sayisinin 1999 yilinda 9.939 adet
oldugu goéz Oniinde bulundurulursa, diinyadaki ATM
terminali igindeki Tirkiye paymm (Tablo.8) %1,24
oldugu gorilmektedir. Bu oran Dogu Avrupa bolgesi
toplami (%1,4) ile Orta Dogu ve Afrika bolgesi toplamina
(%1,8) yakin bir orani ifade etmektedir. Ancak, bu
bolgelerde modern bankacilik kavraminin  yeterince
gelismedidi de dikkate alinmalidir. Gelismis iilkelerin
oranlar dikkate alindiginda Tiirkiye’'nin ATM sayisi
oraninin yeterli olmadigini sdylemek miimkiindiir.

Tablo.6: Diinyada ilk On Ulke (1999)
Milyon Kisi Basina ATM Sayist

Sira  Ulke ATM/Milyon Kisi
1 Japonya 1.132
2 Ispanya 968
3 Giiney Kore 892
4 Kanada 766
5 ABD 731
6 Portekiz 719
7 Avusturya 641
8  [Isvigre 631
9 Tayvan 589
10 Belgika 573

Kaynak: RBR Report; The Global ATM Market to 2004 [9].

Tablo.7: 1999-2004 Donemi Biiyiime Hizlarma Gore

ik On Ulke

Swra  Ulke

1 Hindistan

2 Bulgaristan

3 Misir

4 Bolivya

5 Cin

6 Polonya

7 Peru

8 Rusya

9 Endonezya

10 Filipinler

Kaynak: RBR Report; The Global ATM Market to 2004 [9].

Bir milyon kisi basina diisen ATM sayisina
bakildiginda 1.132 adet ATM ile Japonya en fazla ATM’e
sahip ilke konumundadir. Japonya’y: 968 adet ATM ile
Ispanya ve 892 adet ATM ile de Giiney Kore
izlemektedir. 1999-2004 donemi gozoniine alindiginda
ATM artis hizlarinda en yiiksek biiyiime Hindistan’da
beklenmektedir. Bu iilkeyi sirasiyla Bulgaristan ve Misir
izlemektedir. Goriildigi gibi ATM sayisinda en hizh
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biiyiiyen ilkeler gelismekte olan iilkelerdir. Geligmis
iilkelerde ise, bu alandaki piyasa potansiyelinin biiyiik
olgiide kullannmindan dolayi, biylime hizlarinda bir
yavaglama ortaya ¢iktig1 anlagiimaktadir.

Bolgesel olarak degismekle birlikte, 2004 yilina
kadar ATM sayisinin her yil toplam olarak 60.000 adet
artacag) tahmin edilmektedir.

Tiirkiye niifusunun son niifus sayimina gore 67
milyon kisi oldugu dikkate alindiginda, milyon kisi bagina
diisen ATM sayisinin 2000 yili itibariyla 179 adet oldugu
goriilmektedir. Bu rakam geligmis iilkelerin oldukga
altinda kalmaktadir. Ayrica Tiirkiye’nin en hizli gelisen
ilk on iilke arasinda yer almamasi da dikkate degerdir.

Tirkiye’deki geligimi yillar itibariyla
karsilastirabilmek amaciyla Tiirkiye’deki ATM sayilari ve
POS (Point of Sale System) terminalleri sayilarina
Tablo.8’de yer verilmigtir :

Tablo.8: Yillar itibariyla Tiirkiye’deki ATM ve POS
Terminalleri Sayisi

Yullar ATM_Sayisi Yulik Artis (%)’si
1994 4,023 -
1995 4.656 15,7
1996 5.477 17,6
1997 6.735 23,0
1998 - -
1999 9.939 47,6
2000 11.991 20,6
2001 12.127 1,1

™ 1997 yilindan 1999 yihina iki yillik artis1 ifade etmektedir.

POS Sayisi Yk Artis (%)’si
16.100 -
24.900 54,7
35.000 40,6
58.600 67,4
113.800 94,2
188.900 66,0
299.900 58,8
364.600 21,6

Kaynak: Elektronik Fon Transferi (EFT) Sisteminin 10. yilt
Nedeniyle TCMB Tarafindan 15.04.2002 Tarihinde Diizenlenen
Odeme Sistemleri Konferansi-www.thb.org.tr [10]

Tablo.8’den de goriildiigii gibi; Tiirkiye’deki ATM
ve POS terminallerinin sayis1 1999 yilina kadar oldukga
hizli ve diizenli bir sekilde artms, 1999 yilinda itibaren
ise artis hizlann yine aymi diizenlilikte azalmaya
baglamistir. Bu azalmada belki piyasanin bir Olgiide
doyumundan s6z etmek miimkiin olabilir. Ancak, diger
iilkelerin istatistikleri incelendiginde (milyon kisi basina
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ATM sayist ve iilkelerin artig hizlar1 gibi) bu alanda halen
daha kullanima agik genis bir potansiyelin bulundugu
anlagilacaktir. Dolayisiyla bu yavaglamayr yasanan
iilkesel ve bolgesel krizler ile ve bu geligmelerin yarattig
ckonomik daralmalarla agiklamak miimkiindiir. Ozellikle
2001 yilinda yasanan a8ir ekonomik krizin etkilerini
istatistiklerden agik bir sekilde gérmek miimkiindiir. 2001
yilina kadar, 8 yillik ortalama olarak, ATM sayisindaki
art1is hiz1 %17’ nin, ve POS sayisindaki artis hizi %63’iin
tizerinde iken, 2001 yilinda bu hizlar sirasiyla %1,1 ve
%21,6 olarak gerceklesmistir. Ozellikle ATM sayisinin
artis hizindaki  yavaglama daha belirgindir. Bu
yavaglamanin asil nedeni olarak 2001 yilinda baglayan
krizin etkisiyle bankaciik da, sektorii derinden
etkileyecek oOlglide yasanan piyasadan gekilmelerin rol
oynadiini sOylemek olanakli olmakla birlikte, kuskusuz
bu gelismede krizin bir sonucudur.

II1.2. Telefon Bankacilig

Telefon bankaciliginin yayginlasmasi ve beklenen
olumlu sonuglar1 yaratmasi telefon sayisinin artmasiyla
paralel bir nitelik tagimaktadir :

Tablo.9: 100 Kisi Bagina Diisen Telefon Hattx Sayisi

Avrupa Finlandiya Fransa Almanya
94 130 93 87

Yunanistan Ingiltere Tiirkiye
92 97 27,97

Kaynaklar: www.telekom.gov.tr [11],
Activeline, Y1l:2, Sayr:24, Mart 2002 [12].

Tablo.9’dan da gorildiigii gibi, diger iilkelerle
kiyaslandiginda Tiirkiye’deki telefon hatti sayisi oldukga
diisiik bir oran1 ifade etmektedir. Dolayisiyla bu rakamlar
Tiirkiye’deki telefon bankacilifinin  diinyadaki ve
ozellikle AB iilkeleri arasindaki konumuna biiyiik dlciide
151k tutacak netliktedir.

Telefon bankaciliinin en etkin araglarinin baginda
cagri merkezleri (call-center) gelmektedir. Diinyada ilk
cagri merkezinin kurulusu 1960’larin sonlarinda AT&T
sirketinin onayak olmasi ile ABD’de gergeklestirilmistir.
Diger alanlarda oldugu gibi c¢agri merkezi teknolojileri
zaman ic¢inde kiigiilmiig, ucuzlamig ve irili ufakh
isletmelerin satin almasiyla cagr1 merkezleri siiratle
yayilmgtir.

Bankalar ve diger finansal kuruluslarin telefon
bankaciliina yonelmelerinin, ya da ¢agrt merkezi
kurmalarinin en basit nedeni kar elde etmek veya
maliyetlerini diigiirmektir. Aragtirmalara gore subelerde
yapilan islemler ¢agn merkezlerinde yapilan islemlere
kiyasla 6 kat daha pahalidir.

Hesap bakiyesi sorma, repo yapma, hesap agma,
hesap kapatma, havale, hesaplar arast virman, kur sorma,
doviz bozdurma, bazi sermaye piyasast iglemlerini yapma
gibi  basit iglemler c¢agrt merkezlerine kanalize
edildiginden, diger birimler Onemli miigterilerine daha
fazla personel yogun hizmet verebilir duruma
gelmislerdir. Boylece satis i¢in harcanacak zaman ve ¢aba
daha efektif kullanilabilir hale gelmektedir. Bunun yam
sira ¢agr1 merkezleri miisterilerin kuruma bagimiiliklarin
arttirmakta ve miisteri isteklerinin otomatik sistem
tarafindan veya canli olarak karsilanmasini saglamaktadir.

Finansal sektdrde bulunan sirketler ¢agri merkezi
kurmak veya gelistirmek (hardware-software) igin giderek
daha ¢ok para harcamaya baglamislardir, ABD’de sadece
bireysel bankacilik alanindaki ¢agri merkezi sayis1 1998
yilinda 183 bin iken bu sayimn 2003 yilinda 215 bin
olmasi beklenmektedir. Cagr1 merkezleri igin bankalar
1999 yilinda 385 milyon USD, 2000 yilinda 1,07 milyar
USD ve 2001 yilinda 1,35 milyar USD yatim
yapmiglardir. Bu yatirimlarin her yil giderek artmasi
beklenmektedir [13]. Avrupa’daki ¢cagri merkezi sayisinin
7 sene i¢inde iki katindan fazla artacagi ongoriilmektedir.
Bunlarin  yani sira Asya Pasifik bolgesinde son
zamanlarda ¢agr1 merkezi sayisinda ¢ok dnemli artiglarin
oldugu gozlenmektedir.

Finans ve  bankacilblk  endiistrisi  ¢agr
merkezlerinde miisteri servis prosediirleri
otomatizasyonuna devam edilmektedir. Teknik gelismeler
sayesinde miisteriler (agent) sistemlerini daha etkili
kullanabilmektedirler. Ozellikle daha kompleks islemler
icin canli miisteri baglantis1 yapmak daha giivenli
olmaktadir.

Birka¢ dilde yapilabilen ses tanima teknolojileri
cagri merkezleriyle olgunlasmis bir teknoloji haline
gelmigstir. Ses tanima sisteminde miisterilerin ses 6rnekleri
toplanmakta ve uygun olan bir tanesi segilerek, ¢ok etkili
ve giicli bir misteri tanima metodu olarak
kullanilmaktadir.

Bu acilardan bakildiginda cagrn merkezlerinin
sagladig: faydalan asagidaki gibi 6zetlemek miimkiindiir
[14]:

¢ Organizasyonla miisteriler arasinda koprii gorevi
gOriir.

e Miisteri sadakatinin artmasina etkide bulunur.

o letisim kaliteli ve kontrollii bir bigimde saglanir.

o Diizenli ve siirekli veri akigina olanak tanir.

e Pazarlama faaliyetlerinin enkinlesmesine imkan
tanir,

e Uriin ve hizmet iyilestirmeleri icin geri besleme
(feed-back) saglar.

7
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e Maliyetlere olumlu etki eder, verimlilik artar.

o Self servis hizmetlerinin kullanilmasina destek
olur.

e Gelir yaratmak i¢in kullanilir, gelir artisina etki
eder.

¢ Miisteri memnuniyetini arttirir.

¢ Banka imajina olumlu katkida bulunur.
IIL3. internet Bankacihg

Aragtirmalara gére 1995 yilinda diinyada 16
milyon internet abonesi varken, 2000 yilinda bu say1 240
milyon internet kullanicisina ¢ikmugtir. Internet kullanici
sayisinin artmasi, dogal olarak, bilgisayar sayisinin
artmasina baghdir. Bu acgidan bakildiginda Tiirkiye’de
kisisel bilgisayar adedinin 867 bin civarinda oldugu ve
her yiiz kisi basina diisen bilgisayar sayisimn 1,4 adet
oldugu tahmin edilmektedir. Oysa Bati Avrupa
ortalamasinda bu say1 21, ABD’de ise 51°dir. Bu verilere
gore Tiirkiye her yiiz kigiye diisen bilgisayar sayisi
siralamasinda OECD iilkeleri arasinda en son sirada yer
almaktadir  (Bkz. Tablo.10). Oysa AB iilkelerine ve
ABD’ye baktigimizda bu rakamlar oldukca yiiksek
degerleri ifade etmektedir.

Tablo.10: Yiiz Kisiye Diisen PC Sayis1

Ulke PC Internet
Avrupa 34 13
Finlandiya 40 34
Fransa 31 85
Almanya 36 12
Yunanistan 11 4.5
Ingiltere 49 21
ABD 51 -
Tiirkiye 1,4 -

Kaynaklar: www.thd.org.tr [1],
Activeline, Yil:2, Sayt:24, Mart 2002 [12].

Bu sonugta kuskusuz gelir diizeyinin 6nemli bir
etkisi s6z konusudur:

Tablo.11: Tiirkiye’de Gelir Gruplarma Gore Evde
Bilgisayar ve Internet Sahipligi (%)

Bilgisayar Internet
Ust Gelir 64,70 51,92
Ust Orta Gelir 43,70 27,87
Orta Gelir 24,10 12,02
Alt Orta Gelir 8,20 3,50
Alt Gelir 2,00 0,55

Kaynak: Tiibitak-Bilten, 2000, www.tubitak.gov.tr [15]
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Goriildiigii gibi yiiksek gelir gruplarinda bilgisayar
sahipligi %64,70 gibi yiiksek bir oran olustururken, alt
gelir gruplarinda bu oran sadece %2’dir (Bkz. Tablo.10).
Internet sahipliginin de yine gelir diizeyine bagli bir
gelisim gosterdigini soylemek miimkiindiir.

Ev Bankacilifn (Home banking), uzaktan
elektronik bankacilik, on-line bankacilik, self-service
bankacilik gibi adlar verilen internet bankacihif
miisterilerin  istedikleri finansal hizmetleri evdeki
PC’lerinden veya isten internet aracihdi ile baglanarak
gergeklestirebilecegi islemleri kapsamaktadir.

Bir yil Oncesine kadar Avrupa’da iki binin
lizerinde finansal kurulus bu hizmeti veriyordu. Bu deger
alti ay Oncesinin iki katidir. Diinyada ilk internet
bankacih@inin 1995  yilinda bagladigi  ABD’nde
bankalarin tamami, Avrupa’da ise %80’i internet tabanlt
bankacilik yapmaktadirlar. ABD’nin internette en agresif
bankas1 Wells Fargo Bank, online miisteri sayisini bir
onceki yila goére %50 arttirarak 450 bine ulagtirmay:
basarmustir. Iskandinavya’nin en biiylik bankalarindan
SEB ise, 305 bin olan on-line miisteri sayisimi 2004
yilinda 5 milyona ¢ikarmay1 timit etmektedir [16].

Gallup / American Banker’'in gergeklestirdigi
ankete gore, ABD’deki ailelerin %68’nin PC’si,
%63’tiniin internet baglantis1 bulunmakta ve %12’si ise
internet bankacilifi islemleri yapabilmektedir. PC
kullanict  sayisindaki artigy dogal olarak internet
bankacilifina talebi arttirmakta ve buna paralel olarak
internet iizerinden verilen hizmetlerin kalitesi de giderek
daha doyurucu olmaktadir. Arastirmalar, bir dnceki yil
%59 olan internet bankacilifi hizmeti tatmin oraninin
%69’a yiikseldigini gostermektedir. Bu veriler, internetin
bankalar i¢in en ucuz ve en verimli dagitim kanali olmaya
basladifinin gostergelerinden biridir. Yapilan bir diger
aragtirmaya gore; finansal kurumlar gelirlerinin %13’{inii
internet tzerinden yapilan islemlerden saglarken, bu

gelirin 2002 sonunda %23’ g¢ikacag tahmin
edilmektedir.
Bugiin internet vasitasiyla bankadan {cretsiz

olarak; bos ¢ek kogcanmin adrese gonderilme talebi,
menkul kiymet alim-satimu, EFT (bankalar arasi fon
transferi), fatura Odeme, ipotek kabulii (Ulkemizde
uygulamast heniiz bulunmamaktadir), kredi karti
bagvurusu, hesap hareketleri vb. gibi bir ¢ok islem
miimkiin olabilmektedir. Bunlarin yanr sira miisteriyi
belirli konularda otomatik olarak uyaran e-lert, belirli
konular; iceren ve miisteri adreslerine otomatik olarak
gonderilen raporlamalar1 ve bilgilendirmeleri kapsayan
direct-mail uygulamalar1 da bulunmaktadir. Boylece bu
hizmet biitiinliigii ile bankalar e-branch veya siber
bankacilik  diyebilecegimiz  bir yapiya  ulagmug
bulunmaktadirlar. A
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Ozellikle internetten yapilacak alig-veriglerde
sanalpos’lar 6nemli bir islev gérmekte ve mekanizmanin
giivenlik sorunun giderilmesini saglayarak, islemlerin
taraflar arasinda saghkli yiiriimesi fonksiyonunu yerine
getirmektedirler. Gergek hayattaki POS (Point of Sale
System) makinelerinin internetteki aligverisler icin
uyarlanmug bir POS yazilim versiyonu olan sanalpos’lar
bankalarin  baslica rekabet alanlarindan  birisini
olusturmaktadir.

Halen geligim siirecinde olan internet iizerinden
bankacilik hizmetlerinin tiiketiciler tarafindan kabul
gormesinin en giizel Orneklerinden bir tanesi, ABD’de
1999 yilinda internet iizerinden hisse senedi alim-satim
islemi yapan kisi sayisinin 4 milyon kisinin lizerinde
olmasidir [17]. Tower Group’un ABD’de kimlerin e-
banking’den yararlandig1 konusunda 2001 yilinda yaptif
aragtirmaya gore ise, on-line baglantiya sahip tiim hane
halkinin %22’si ve biitiin hane halkinm %13’ e-
banking’den yararlanmaktadir. Tiirkiye’de Tiibitak-Bilten
tarafindan 2000 yilinda yapilan bir arastirmaya gore,
evdeki internet baglantis1 kullanim amaglart arasinda
“banka islemleri yapmak amaciyla” diyenlerin sayisi

sadece %3,6’dir. Bu oran ABD sonuglaryla
kiyaslandiginda  oldukga  diisiik  bir  yiizdeyi
yansitmaktadir.

Federal Reserve Bank’in verilerine gére ABD’de
2001 yilinda 49 milyar adet ¢ek diizenlenmistir. Bu
rakamin parasal tutar olarak karsilig1 piyasadaki parasal
ddemelerin %60’1na karsilik gelmektedir. 1979 yilinda bu
oran %85 idi. Oranin diismesi, parasal ddemelerin biiyiik
ol¢tide sanal ortama taginmasindan kaynaklanmaktadir
[18]. ABD’de ¢ekle yapilan ddemelerin ekonomiye olan
maliyeti g6z Oniine alinarak, ¢ek 6demelerini daha biiyiik
6lciide sanal ortama tasiyacak “e-cheque”, ya da “safe-
cheque” adi  verilen uygulama yerlestiriimeye
calisilmaktadir. Simdilik 11 bilylik bankanmn katildif
sistem, ¢ek basina maliyetleri %100°den %06’ya
indirmeyi hedeflemektedir. 2001 sonunda 141,3 milyon
islem adedine ulasan “glivenli c¢ek” (safe-cheque)
uygulamasi, bu hacmiyle ticari interbank islemlerinin

%2,77’si  diizeyindedir. Olusturulan sisteme katilim
konusundaki tereddiitlerin baginda giivenlik sorunu
gelmektedir [19].

II1.4. Mobil Telefon Bankacihf

2002 yilinda diinyadaki mobil telefon hatti sayisi
ilk defa sabit telefon hatt1 sayisim agmig bulunmaktadir.
Buna gore diinyada her 6 insandan birisi mobil telefon
kullanmaktadir. Tahminlere gore, 2006 yilinda diinya
genelindeki mobil data kullanicilarinin  sayisinin 1,5
milyara (Avrupa’nin 400 milyon ile en biiylik paya sahip
olacag: ongoriilmektedir) ulagmast beklenmekte olup, bu
rakam, 750 milyon olmasi beklenen internet kullanici
saymnin ¢ok lizerindedir. Dolayisiyla mobil telefon
lizerinden internet bankaciligi gelecek donemler icin en

yiiksek potansiyeli tasimaktadir. Bu nedenden dolayr artik
diinyada e-ticaret yerine m-ticaret ve m-is (mobil-
business) konusu konusulur hale gelmistir [20].

Kablosuz erisim aygitlarimin  hizla c¢ogalmasi
bankalarin maliyet ve uygulama alanindaki etkinliklerini
arttirmakla birlikte, bu alanda siiren giivenlik tartigmalari
ve  miisterilerin  mobil  operatdrleri  tarafindan
ticretlendirilmesinin yarattigt maliyet sorunu, ¢o6ziim
bekleyen 6nemli konularin baginda gelmektedir.

Mobil internet erisimli kullanici sayisinin ilkelere
gore genel perspektifi Tablo.12’de gosterilmistir :

Tablo.12: Mobil internet Erisimli Kullanici Sayisi

(Milyon Adet)
Ulke 2000 2003 2005
ABD 20 120 224
Japonya 26 79 179
Asya / Pasifik 29 151 282
Bat1 Avrupa 101 324 409
Diger 7 64 159
Diinya Geneli 184 737  1.187

Kaynak: Activeline, Yil:2, Sayi:24, Mart 2002 [12].

II1.5. TV Bankacihg

Digital bilgi dagitim ve ulagim platformlarindan en
hizh geligenlerinden birisi de TV’dir. Gerek kablo, gerek
uydu, gerekse normal anten vasitasiyla gerceklestirilen
TV yaymlar1 yardimiyla dijital formlardan ulagilan
yayinlar, dier iletisim araglarina gore 6 kat daha az
maliyetlidir.

2010-2015 yillan arasinda analog TV yayilarim
tamamen kaldirarak dijital yayinlara ge¢meyi planlayan
ABD ve Avrupa’da internet interaktif elektronik ticaret ya
da iTV bugiin bankacilifinda en &nemli ilgi alanlarinin
baginda gelmektedir. Ozellikle Ingiltere, Fransa ve
Ispanya konuya biiyiik 5nem vermektedir. iTV vasitasiyla
bankalar internet {izerinden yapilan bir ¢ok iglemin TV
kanallariyla daha hizli ve daha diisiik maliyetli olarak
gerceklestirilmesi amacini tagimaktadirlar. Boylece evde
oturmakta olan bir ¢ok kigide sistem igine daha yoZun bir
sekilde entegre olmug olacaklardr [21].

Tiirkiye’de halen kablolu televizyon abonesi sayisi
620 bin civarinda olup, 2 milyon aboneye hizmet
verebilecek bir kapasitenin var oldugu gercegi karsisinda
abone sayisinin yetersizligi acikca goriilmektedir.
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II1.6. Miisteri iliskileri Yonetimi (CRM)

Miisterilerle siirekli, karli ve etkin iliskiler
kurulmas: amaciyla, dogru miigteriye, dogru iiriiniin,
dogru zamanda, dogru kanal ile pazarlanmasi

caligmalarinin tamamina Miisteri Iliskileri Y®netimi
(CRM - Costumer Relations Management) denmektedir
[22].

Giiniimiiziin rekabet¢i kosullarinda miisteriye
yOnelik 6zel hizmet ve pazarlama stratejileri gelistirmenin
geregini fark eden pek ¢ok organizasyon, teknolojinin
sagladigr olanaklart kullanarak miisteri davraniglarin
analiz etme konusunda c¢alismalar yapmaktadir.
Miisterilerle ilgili her tiirlii veriden yararlanarak en etkin
pazarlama aksiyonlart kullamlmaktadir. Oniimiizdeki
donemlerde CRM’in yogun teknolojiden yararlanarak,
bankacilik alanindaki etkinligini arttirmasi
ongoriilmektedir.

Gelecekte fiziksel mekanlarin azalacagi, daha gok
teknoloji  ve insan faktorii {izerinde durulacagi
anlagilmaktadir. Bu egilime paralel olarak sanal
bankalarin hizla artacag ve yayginlasacagi samlmaktadir.
Sanal bankacilik alaminda , Ornegin, Ingiltere’de EGG
(Prudental Bankast PLC) ve SMILE (Corporative Bank)
adinda iki banka kurulmus ve EGG Ingiltere pazarinda
Amerika’daki One’s Wingspan sanal bankasindan daha
genis bir kitleye ulagmay: basarmigtir (6 ay gibi kisa
siirede 12 milyar $ mevduat ve 600.000 miisteri). EGG
2004 yilina kadar tek bagina 2 milyon internet miigterisine
ulagmay1 hedeflemektedir [16].

Genel olarak bankalar miisterilerinin kimliklerini
sifre  ve  kimlik numarast ile sorgulayarak,
saptamaktadirlar. Bu yontem yetkisi olmayan kisilerin
banka hesaplarina ulagmasina olanak saglayan verimli
olmayan bir metottur. Bu nedenle, Software Vendorlar
banka giivenligi icin biometriks teknolojisini kullanan
aygitlar gelistirmeye baslamiglar ve hemen hemen biitiin
biiyiik bankalarda kendi alternatif elektronik kanallari i¢in
biometriks teknolojisinin arastirmasina yonelmislerdir. Bu
teknoloji yeteri kadar olgun, ama maliyetlidir. Birkag yil
icerisinde silikon chiplerinin fiyatlar1 diigerse, gesitli
biometriks  tekniklerinin  bankacilik  servisleri ig¢in
vazgecilmez olacagi beklenmektedir. Kismen de olsa
biometriks teknikleri Internet Bankacilig’nda parmak izi,
yiz, ses, ATM’lerde parmak izi, retina, iris, yiiz, ses,
Telefon Bankaciligt’nda ses ve subelerde parmak izi, yiiz,
retina, iris, ses gibi objelerden ve elektronik imzadan
yararlanilarak giivenligi maksimize eden bir yam
icerisinde kullanilmaya baslanilmistir [6].
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IV. SONUC

Teknolojik arastirmalarin ve iretiminin bilyiik
6lgiide fon saglayicisi konumundaki finans kesimi, ayni
zamanda en Onemli teknoloji kullanicilarindan birisi
konumuna gelmigtir. Miisteri potansiyelini genigletmek,
teknoloji araciligiyla her captaki, 6zellikle kiigiik caph
miisterilerine sube disinda hizmet vermek ve boylece
diger miisterilerine daha fazla zaman ayirmak ve miisteri
bagimhiliint  arttirmak teknoloji  kullaniminin  ana
amagclarindan  bazilart olmakla birlikte, bu alana
yonelimin altinda yatan asil neden hem maliyetleri
diigiirmek, hem de bu islemlerden gelir elde etmektir.
Boylece, bankalarin operasyonel giderleri distiigti gibi
bankalar bunu miisterilerine yansitarak miisterilerinin
banka giderlerini de diisiirmiis olacaklardir. Bugiin
ulagilan nokta bankalarin bu alanda oldukc¢a bagarili
sonugclar aldiklarini gostermektedir.

Biitiin bu yararlar: birlikte g6z 6niine alindiginda
tim diinyada bankacilik kesiminin  miisterilerine
sunduklar1 hizmetlerin kalitesini arttirmak amaciyla, uzun

vadeli projeksiyonlar yaparak teknolojiye bilyiik
yatrimlar  gerceklestirdiklerini  gérmekteyiz. Sadece
gelismis ilkeler degil gelismekte olan iilkelerde

biitcelerinden teknolojiye Onemli fonlar ayirmaktadir,
Geligmig iilkelerde piyasa potansiyelinin onemli bir
kisminin kullanilmasindan dolay: bu alanda bir yavaslama
s6z konusu olmakla birlikte, teknolojik finansal
hizmetlerde hizli bir biiyliime ve iyilesme yasanmaktadir,

Teknolojik  yeniliklerin = bankacilik  sektoriine
uygulanmasl, islemlerin hizim1 ve verimliligini arttirdig;
gibi hem bankacilik sektoriinde, hem de makro ekonomik

anlamda maliyetler digiiriilmekte, bdylece ©nemli
tasarruflarin  gerceklestirilmesine uygun bir zemin
hazirlamaktadir.

Teknolojik alanda iilkeler arasinda tam bir yaris
yasanmaktadir., Bu yarigtaki bagari diizeyi iilkelerin,
kurumlarin ve fertlerin finansal giigleriyle biiyiik 6lgiide
paralellik gostermektedir. Gelismis ilkelerin finansal
agidan giicli bankalar1 teknolojiyi etkin bir sekilde ve en
tist diizeyde kullanarak, gelismekte olan iilkelere kiyasla
belirgin bir farklilik yaratmiglardir.

Tiirkiye’de bankacilik sektdriine baktigimizda,
genel anlamda, bu tamimlamadan farkli bir yapt soz
konusu degildir. Tiirk bankacilik sektorii teknolojinin
bilincine vararak oldukca 6nemli tutarlarda ve bu alandaki
gelismeleri yakindan izledigini ispat edecek cagdaslikta
yatinmlar gergeklestirmis, hatta baz1 konularda ve
ozellikle hizmet Kkalitesi agisindan bazi AB iilkelerinin
de Oniine ge¢migtir. Ancak, yapilan yatirimlarin beklenen
getiriyi veya maliyet avantajini yaratmasi, kullanilan
teknolojinin  yayginligima da bagli bulunmaktadir.
Tiirkiye’de gelir diizeyinin genel anlamda diisiikliigii, bu
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alanda  kullanilacak  teknolojinin  yayginligim  ve
etkinligini biiyiik dl¢lide olumsuz etkilemektedir. Bunun
sonucu olarak bankalar bilango biiyiikliklerine gore,
dnemli tutarlara ulasan teknolojik yatirimlarindan
beklenen faydayr saglayamamaktadirlar. Dolayistyla
Tiirkiye’de elektronik bankacilik alaminda atil  bir
kapasiteden stz etmek miimkiin gdziikmektedir. Bankalar
bu olumsuzlugu asmak icin elektronik bankacilifin
kullammmi  ve  yaygmlifimi  arttiracak  tanitim
kampanyalarina 6zel bir nem vermelidirler.
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