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ONSOZ

19900 yillardan itibaren gundelik hayatimiza giren yeni teknolojik unsurlar
(internet, cep telefonu, vs) sayesinde, insanlarin yasam tarzlari ve aliskanliklari
degismeye baslamig, dolayisiyla bu degisim finans sektorinde de etkilerini
gOstermeye baglamigtir. E-is modelinin bir pargasi olarak insanlarin hayatina
giren bu degisimler, Alternatif Dagitim Kanallari olarak karsimiza ¢ikmistir.

Kurumlara maliyet, musteri baglihgi, yeni satig firsatlari gibi bircok avantaj
yaratan bu kanallar, ayni zamanda musterilere de hiz, erisim kolaylgi, daha
duguk ucret ve komisyonlar, zamaninda hizmet gibi faydalar saglamigtir. Bu
calismada, Turkiye’de ve dunyada e-ig'in geligsimi paralelinde, finans sektorinde
alternatif dagitim kanallarina gegis sureci ve evreleri, bu kanallarin neler oldugu,
ne gibi fonksiyonaliteler igerdigi, musterilere ve kurumlara ne gibi
avantajlar/dezavantajlar yarattigi, onimuzdeki donemde bu kanallar Uzerinden

finans sektoriinde ne gibi degisimlerin yasanabilecegi Uzerine deginilmistir.

Aragtirmam sirasinda bana her konuda yardimci olan danigsmanin Sayin
Prof.Dr. MUnevver Cetin’e, beni galismamin her asamasinda destekleyen ve
motive eden esim Nalan Altin’a, arastirmama referans olusturabilecek bilgi ve
deneyimleri benden esirgemeyen Sayin Barbaros Uygun (Garanti Bankasi
Subesiz Bankacilik Birim Muduru) ve Sayin Oguz Kuagukbarak’a (TEB Dagitim
Kanallari Yoneticisi), yine ¢aligmamin bircok asamasinda destek ve
motivasyonlarini benden esirgemeyen arkadaslarim Ugur Cetinkaya, Gokge
Adiglzel, Dilmin Ozdemir, Oktay Yalgin ve Emre Koray Gengsoy'a en igten
tesekkurlerimi sunarim. Arastirmamin akademik dunyaya yararli ve verimli bir

kaynak olmasini dilerim.

Emin ALTIN
istanbul, 2006
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OZET

Teknoloji alanindaki degisimlerin etkilerinin en belirgin sekilde
hissedildigi sektorlerin basinda finans sektorii gelmektedir. Ozellikle
bankalarin teknolojik gelismelere ayak uydurmasi, hizmet maliyetlerinde
diisus saglamanin yani sira ¢ok ¢esitli Urinlerin musteriye en hizli ve etkin
bicimde ulagmasini saglayacaktir. Finansal lirin ve hizmetlerin geleneksel
olmayan kanallardan miisterilere sunuldugu bu yeni donemde, ATM’ler ilk
ve en yaygin kullanilan alternatif dagitim kanali olarak ortaya ¢cikmaktadir.
Bunun diginda, internet bankaciligi, telefon bankaciligi, mobil bankaciliga
uzanan genis bir yelpazede musterilerin, sube disinda da finansal urin ve

hizmetlere ulagsabilme imkani saglanmistir.

Ozellikle bireysel bankacilik kavraminin bireysel finansal hizmetler
olarak degismesiyle, subelerden ¢oklu dagitim kanallara geg¢is surecinde
onem kazanan alternatif dagitim kanallari, maliyet, miusterinin
bilinglenmesi, yeni rakipler, teknolojideki degisim gibi etkenlerin baskisi
altinda kalan finans sektorunun kurtaricisi olarak gunumuze kadar

geligimini surdurmustdir.

Dusuik fiyat, erigebilir lokasyon, kigsiye o©zel hizmet, zamaninda
hizmet, hiz gibi etkenlerin tetikledigi musteri dinamikleri, alternatif dagitim

kanalarinin geligsimine buylik katki saglamistir.

Musteri baghhiginin artinlmasi, sube performanslarinin artinlmasi ve
yeni satig firsatlarinin yaratilabilmesi gibi sagladigi faydalarla Alternatif
Dagitim Kanallari, teknolojideki gelisimlerden de gu¢ kalarak onumuzdeki
donemde de finans sektoriinde birgok yeniligi beraberinde getirecektir.



GIRIS

Bilgi ve iletisim teknolojilerinde son yillarda yasanan hizli gelisim ve
degisimler diger sektorlerde oldugu gibi finansal sektorde de farkli is modelleri ve
kavramlarin ortaya c¢ikmasini saglamigtir. internet, geleneksel dagitim
kanallarinin yaninda veya tek basina kullanilan bir dagitim kanali olarak
1990’larin ortalarindan beri elektronik finans (e-finans) alaninda igten-ige
(Business to Business - B2B) ve isten-musteriye (Business to Customer- B2C)
islemlerde etkin bir sekilde kullaniimaya baslanmistir. Basta bankacilik olmak
uzere finans alaninda faaliyette bulunan kuruluglar e-finansa 6nemli yatirimlar
yapmakta ve yeni mugsteri edinme ve mevcut musteriyi elde tutmak igin elektronik

dagitim kanallarini etkin olarak kullanmaktadir. Ozellikle,

- ticari bankacilik ve bagl hizmetler (vadesiz/vadeli hesaplar; banka ve
kredi kartlari; tahsilat servisleri),

- aracllik (brokerage) ve bagli guvenlik hizmetleri,

- fon (aktif) yonetimi,

- ipotek finansi ve

- sigortacilik

alanlarinda e-finans dnemli bir gelisme gostermektedir.
Odeme sistemleri, elektronik ticaret platformlari ve finansal bilgi ve uzman
danismanlik hizmetleri gibi bazi onemli isten-ise (B2B) islemler ile elektronik para

(e-money) gibi isletme ile tuketici arasindaki (B2C) iglemler de e-finans

uygulamalari arasinda yerini almistir.
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Bu arastirmanin yapilis amaci, Turkiye’de e-ig'in finans sektoriundeki
uygulamalarini irdelemek, Alternatif Dagitim Kanallarinin sektére ve musterilere

katkilarini, gelecekte bizi ne tur gelismelerin bekledigini vurgulamaktir.

Arastirmanin ilk boluminde, genel olarak e-ticaret ve e-is kavramlari

aciklanacak, Turkiye’'de ve Dunya’'da e-ig’in gelisimi ana hatlariyla yer alacaktir.

ikinci bélimde ise, finans sektériinde neden e-is uygulamalarina ihtiyag
duyuldugu, alternatif dagitim kanallari yonetimine gegis sureci, ¢oklu kanal

yonetiminin evreleri ve entegrasyon suregcleri hakkinda bilgiler verilecektir.

Uglincli bélimde, finans sektériinde giiniimiizde misterilerin hizmetine
sunulan kanallar ve uygulamalar hakkinda detayli bilgi verilecek, bu kanallar ve
uygulamalarin musterilere ve kurumlara sagladigi faydalar irdelenecektir.

Doérdincu bolimde ise, e-is uygulamalarinin alternatif dagitim kanallari
yonetinde sektorine neler kazandirdigi, neler kaybettirdigi irdelenecek,

musterilerle kurumlar arasinda etkilesimin nasil gerceklestigi vurgulanacaktir.

Arastirmanin son boliminde ise, mevcut e-ig uygulamalarina paralel
olarak gelecekte bizi hangi uygulamalarin bekledigi, teknolojik gelismelere paralel
olarak alternatif dagitim kanallari yonetiminin ne gibi degisimler gosterebilecedi

yonunde varsayimlarda bulunacaktir.
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BOLUM 1

E-iS ILE ILGILI KAVRAMSAL GERGEVE

1.1 E-i$ & E-TICARET

1.1.1 E-ig ve E-Ticaret’in Tanimi

E-ig, sirketlerin, internet ve bilgi islem teknolojilerini kullanarak dahili is
sureglerini ve ig iligkilerini, bilgi transferlerini elektronik ortamda guvenli bir sekilde
olusturmalari ve uUrettikleri mallari veya hizmetleri bu elektronik ortamda satmalari

veya satin almalaridir.

E-Ticaret ise aligveris odakh bir islemin internet ortaminda
gerceklestirimesidir. Herkese acgik olan bir ag Uzerinde yapilan ticari bir faaliyeti

ifade eder.

OECD, 1997 yilinda e-ticaret’i, elektronik ticaret aglari Uzerinden, hem
kuruluslart hem de bireyleri ilgilendiren, ticari etkinliklere ait her turla iglemin
yapilmasi olarak tanimlamistir. Yapilan islemler, sayisal bigcime cevrilmig, yazili

metin, ses, video goruntulerinin islenmesini ve iletimini icerir?.

Bazen bu iki terim degisimli kullanilsa da, aslinda e-is kendi iginde e-
ticaret faaliyetlerini de kapsar, bunun yaninda iki tarafin her turlG bilgi

paylasimlarini da igerir.

! Sule Ozmen, “Elektronik Ticaret Sunumu”: Marmara Universitesi ingilizce isletme, s. 7
http://suleozmen.marmara.edu.tr/teblig_sunumlar/9ito_sunum.ppt Mayis 2006

2 Nevin Yorik, “E-Finans: Finansal Goriiniimiin Yeniden Bigimlenmesi’: Gaziosmanpasa
Unv. LI.B.F. isletme B&liimii http:/www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=230 Mayis
2006
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Ornegin Uretim yapan bir firmanin musterisi olarak size ait siparigleri,
bunlarin GUretim hatti icindeki durumunu veya o ana kadar yapilmis kalite
sonuglarini gormek isteyebilirsinz. Ayni firmanin web Uzerinden satis yapan bir

bolumu var ise bu kisimdan da bazi malzemeleri satin aliyor olabilirsiniz.

1.1.2 E-ig Modelleri

e-ig'te dort taraf bulunmaktadir;  kurumlar/igletmeler, tlketiciler,
vatandaslar ve devlet. Bunlarin her birinin elektronik ortamda birbirleriyle olan

iligkileri e-ig’in turlerini olugturmaktadir.

E-is kullanim sekillerine ve taraflara bagl olarak;

- isletmeler arasi (B2B, Business-to-Business),

- isletme ile tiiketici arasinda (B2C, Business-to-Customer)
- Tuketici ile tuketici arasinda (C2C, Customer-to-Customer)
- Bireyler arasinda (P2P, Peer-to-Peer)

- isletme ile Devlet kurumlari arasinda (B2G, business-to-goverment)

Bireyler ile devlet kurumlari arasinda (P2G, person-to-goverment)
e-is modelleri gelistirilmistir’.

E-ig’te kullanilan araglar; telefon, faks, televizyon, dijital para (elektronik

ciizdan, elektronik mevduat), internet, vb. olarak siralanabilir.

3 Yorik, a.g.e. http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=230 Mayis 2006
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1.1.3 E-is Ortamlari

Séz konusu e-is modelleri 3 farkli ortamda gergeklesmektedir: internet,

intranet ve Extranet
internet: Herkesin kullaniminda olan agdir.
intranet: isletme ici aglari ifade eder ve isletme disi kullanimi miimkiin degildir.

Extranet: isletmelerin kendi aralarinda tedarikgileri ve/veya bayileri, satis
noktalari, belirli mugterileri arasinda bilgi alisverisi ve ticari iligki icin kurulan ve

liclincli sahislara kapali olan aglardir®.

icinde bulundugumuz teknoloji ¢aginda, “e-is” olarak ifade edilen bu
olusuma ayak uydurmak durumunda kalan igletmeleri, web sitesi agarak alim
satim iglerini buradan yapmalarinin 6tesinde ¢ok daha genis acilimli bir sure¢
beklemektedir. isletmelerin tedarik, tretim, pazarlama, satis, finans, muhasebe,
insan kaynaklari gibi tim alt fonksiyonlarini bu yeni teknolojiyle uyumlu hale

getirmeleri gerekmektedir.

Gelisen internet teknolojisi ile her gegen gun gelisen e-is olusumunun
sundugu yeni firsatlar ve bu firsatlarin g6z ardi edilmesi durumunda ortaya
cikabilecek tehditler, igletmeleri; esnek, hizli hareket edebilen, musteri odakli is

modelleri kurmak zorunda birakmaktadir.

4 Ozmen, a.g.e., s.10
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1.2 DUNYADA E-i$ GELISIiMi

Dunyada artik kavram olarak e-ticaret terk edilmeye ve yerine e-ig, hatta
“Yeni Ekonomi” sozcukleri kullaniimaya baslamigtir. Cunkld son donemde acgik
bilgisayar aglari yani internet Uzerinden igletme ile tuketici ve isletmeler
arasindaki e-ticaret Oyle boyutlara ulagmigtir ki, devletlerin de bu tabloya aktif
sekilde katilimi ile Yeni Ekonomi adli yeni bir devrim yasanmaya baslamigtir. Bu
yeni olusum, sanayi devriminden sonra dunyayi etkileyen en onemli devrim
olarak adlandirilabilir. Aslinda Yeni Ekonomi’nin dnumuzdeki surecte is ve Ozel
hayatimizi ne kadar etkileyebilecegini tahmin edebilmek olduk¢a gug, zira
bugunden bir tahminde bulunmamiz bizi, 1950°li yillarda gelecekte dinyadaki
bilgisayar ihtiyacinin 5’i gegmeyecegdi seklinde tahminde bulunan zamanin IBM

bagkani ile ayni duruma dusurebilir.

Son vyillarda Ulkeler arasindaki ekonomik butinlesme, kontrollerin
kaldirilmasi, iletisimdeki gelismeler ile kablosuz iletisim teknoloijileri ile internetin
gelisip buyumesi, finansal hizmetlerin niteligini ve yapisini etkileyici bir sekilde
degistirmis olup, bu degisim hizla devam etmektedir. Ozellikle online bankacilik
ve broker hizmetleri, yeni ticaret sistemlerinin ortaya ¢ikisi, dunyadaki finansal

gorinuma yeniden bigimlendirmektedir.

internet, baslangicta isletmelere pazarlama ve dagitim kanallari agisindan
avantajlar saglamakta iken, bugun finansman fonksiyonunun da internet
entegrasyonu ile isletmelere farkli yararlar sunabilmektedir. internetle biitiinlesen
ve elektronik nitelige kavusan isletmeler, esanli olarak bilgiye ulasarak zaman
tasarrufu saglamalari yaninda maliyet tasarrufu da saglamaktadir. Esanli
islemlerle bilgiye daha c¢abuk ulagilabilmekte ve bilgi daha iyi yonetilerek

finansman fonksiyonunun etkinligi artiriimaktadir’.

® Yorik, a.g.e. http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=230 Mayis 2006

15



Kiresellesme, ulkeler arasinda mal, hizmet, uluslararasi sermaye akimlari
ve teknolojik gelismenin hizli bir sekilde artmasi ve serbestlesmesi sonucu ortaya
cikan ekonomik gelisme olarak tanimlanmaktadir®. Kiresellesme, birbiriyle icice
gecmis sekilde, ekonomik alanda, iletisim ve bilgi alaninda ve siyasi alanda
yasanmaktadir. Kuresellesme ile birlikte finans piyasalarinin artan bir hizla
birbirine baglanmasi ulusal ekonomilere, yatirimcilara ve tasarruf sahiplerine
onemli vyararlar saglamig, ancak bu ayni zamanda piyasalarin yapisini

degistirerek piyasa katilimcilari igin yeni riskler ve giigliikler getirmistir’.

iletisim ve bilgi teknolojilerindeki gelismeler, haberlesmenin maliyetinin
azaltilmasinda, hizinin arttirlmasinda, finans piyasalari arasindaki baglantilarin
gerceklestiriimesinde, ayni firmaya bagl faaliyet gosteren birbirinden uzak tretim
birimleri arasinda koordinasyonun kolaylastiriimasinda, iletisimi hizlandirarak
yeni ve rekabetci Uretim ve caligma organizasyonlarinin yayilmasinda onemli bir

role sahiptir®.

iletisim teknolojilerindeki gelismeler ile “Yeni Ekonomi” olarak tanimlanan
kavram, elektronik-ekonomi (e-ekonomi), dijital ekonomi veya bilisim ekonomisi
olarak da ifade edilmekte olsa da, temelde bilgi (information), isleme (process) ve
iletisim (communication) olmak uUzere U¢ temel unsuru icermektedir. Geleneksel
ekonomik sistemde bilgi ve sermaye akigi nakit para, ¢ekler, faturalar, birebir
gorugsmeler, faks gibi araglar ile fiziksel olarak gerceklesir. Dijital ekonomide ise
bilgi ve bilginin tum formlar dijital olarak tasinabilmekte, sanal para, e-posta,
online sunumlar, online bankacilik, elektronik ¢ekler gibi dijital olarak
tasinabilmektedir. Dijitallesme, verilerin fiziki olarak elektronik bir sistemde
stoklanmasini ve ¢ok hizli bir sekilde aktarabilmesini ifade eden bir suregtir.

6 E.Oz, “Globallagme Nedir?” Dis Ticaret Dergisi, Yil 6, Sayi:12, Temmuz 2001, s.97; IMF World
Economic Outlook 1997

" G.Hausler, “The Globalization Of Finance”, Finance and Development, Mart 2002, s.1-5

® F.Samiloglu, “Kiiresellesme Siirecinde Tiirkiye’nin Finansal Kaynak Sorunu”, Gazi Kitabevi,
Ankara-2002, s.12
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Dijitallesme ile ifade edilen yeni ekonomi de, bilgisayar ve bilgisayar aglari

uzerine kurulmus bir sistemdir.

1.3 TURKIYE’DE E-i$ GELISIMi

Tirkiye'de ise e-is yapis sirecleri internet’in lilkemizde yayginlagmasi ile
birlikte cesitli evreler gegcirdi. Tirkiye’de internetten ©nce gérmeye alisik
oldugumuz EDI (Elektronik Veri Degisimi - Electronic Data Interchange) temelli
elektronik veri aligverisi, modem baglantisi ve BBS (Duyuru Tahtasi Sistemi -
Bulletin Board System) sistemleri sikga kullanildi. Internetiin yayginlagsmasi ile
ulkemizde 1990°h yillardan itibaren e-ticaret temelli e-ig turevleri ilk uygulamaya
konulan ornekler olarak dikkat ¢ekti. 2001 yilinda yasadigimiz ekonomik ¢okus ile
birlikte kuruluglar kurumlar arasi e-is yapis modellerine yoneldiler. Tedarik zinciri
ve bayi kanali ile entegre olma amacinda olan kurumlar bu sistemler sayesinde ig
verimliliklerini artirmayi, islerine hiz katmayi, esnek yapilara kavusmayi ve

maliyetlerini asagiya gekerek karliliklarini artirmayi amaglar hale geldiler®.

Geng ve teknolojiye ilgili nufusu ile Tarkiye, gunumuzde Avrupa ve Dinya
ile rekabet edebilir, hatta birgok alanda 6rnek alinan, e-is modellerini uygulamaya

gecirmis ve bu konuda ilerlemeye devam etmektedir.

° Askin Keser, “Kiresellegen Diinyanin Yeni Gergegi: Elektronik Ticaret’, Derleyen: Veysel
Bozkurt, Alfa Yayinlari, Istanbul, 2000.

17



1.4 INTERNET KULLANIMI VE INTERNETIN E-iS’TEKI YERI

E-ig'in en 6nemli unsuru olan bilgisayar ve internet kullanimi ile ilgili olarak,
2005 yilinda Devlet istatistik Enstitiisi’'niin yayinladigi rapor, Tirkiye'deki e-ig’in
gelisim potansiyelini en iyi sekilde gostermektedir.

e 2000 yilinda kisisel bilgisayar sayisi 2 milyon civarinda iken, 5 yil sonra bu

rakam 12.5 milyon civarlarina yaklagmigtir.

o Turkiye'nin %23’0 bilgisayar kullanmaktadir. Kentsel nufusta bu oran

%30’lar seviyesindedir.

e Turkiye nufusunun %13’luk bir kismi kigisel bilgisayar sahibi ve bunlarin
%7’lik kismi ayni zamanda internete baglidir.

e 2000 yihinda internet kullanici sayisi 1.5 milyon civarinda iken, bu rakam
2005 yilinda 10.5 civarindadir. Bu rakama bilgisayar sahibi olmayip da,
isyerlerinde internet kullanan kisi sayisi dahil degildir. Bu segmenti de
internet kullanicisi olarak degerlendirdigimizde bu rakam c¢ok ciddi
boyutlara ulagsacaktir.  (Nufusun % 43,28'i igyerinde internet
kullanmaktadir.

e Nufusun % 50,57’si hergun internet kullanmaktadir.
e Turkiye genelinde, internet kullanimi en c¢ok igyerlerinde, daha sonra

internet cafelerde gergeklesmektedir. Kirsal kesimde ise internet cafeler

internet kullaniminin en yogun oldugu mecralardir™®.

' Hanehalki Bilisim Teknolojileri Kullanimi Arastirma Sonuglari, 2005 — DIE
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BOLUM 2

FINANS SEKTORUNDE E-i$ VE
ALTERNATIF DAGITIM KANALLARI

Dunyada deg@isen musteri ve rekabet ortami, finansal servis saglayicilarin
hizmet sekillerini de degistiriyor. Maliyet, 24 saat hizmet, kolay ulagsim ve
musteriyi tanima gibi etkenler bu kurumlari ¢ogu zaman zorunlu olarak e-is

modellerine yonlendiriyor.

2.1 FINANS SEKTORUNE YONELIK E-i$ MODELLERININ
GELiSiMi

Finansal sektorde internet kullaniminin kisa sayilabilecek bir gecmisi
olmasina ragmen, online kanallar kisa surede onemli bir dagitim kanali olarak
kabul gormustir. Acik bilgisayar aginin (network) yaygin olarak kullaniimaya
baglanmasi ve e-ig altyapisinin ana ¢atisini olusturan bu mimari Gzerinde finans
sektorine yonelik e-is uygulamalarinin dusuk maliyetlerle ve kolayca
kurulabilmesi olanaklari kuguk sirketlerin de B2B pazarina girmesinin yolunu
acmistir.  Finans sektorine yonelik e-is uygulamalar ile sirketler banka
hesaplarinin yonetimi, fatura 6demeleri, fon (aktif) yonetimi ve sigorta Urunleri
gibi farkli ve genis alanlarda butun finansal ihtiyaclarina uygun internet tabanli

sistemleri kullanmaya baglamistir'.

Finansal servis saglayici kurumlar e-ig yonetimine farkli oranlarda gegerlerken

birgok soruya da cevap aramislardir:

" Cemal Erdogdu, “Elektronik Finans: Ekonomik ve Diger Faktorler’, Bankacilar Dergisi, Say!
43, 2002
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alternatif is modelleri nelerdir ?

e-is yonetimi’'ne gegmenin gergek anlami nedir ?

rakiplerimin dntunde nasil kalabilirim ?

rekabet avantaji yaratacak musteri memnuniyetini nasil yaratabilirim ?
kurumsal kultrumdeki degisiklikleri etkili olarak nasil yonetebilirim ?
teknoloji i gelisimimi nasil etkileyecek ?

operasyonlarimi daha dusuk bir maliyetle nasil yapabilirim ?

batun hizmetlerim i¢in guvenli bir ortami nasil yaratabilirim ?

sanal ortamda markami nasil guglu kilarim ?

vV VvV v v v v v v .Yy

e-is yonetimi stratejilerimi ve Urunlerimi hizli ve etkili bir bigimde nasil

hayata gegcirebilirim ?

2.2 FINANS SEKTORUNDE E-i$’TE ALTERNATIF DAGITIM
KANALLARI YONETIMINE GEGI$

Sadece subeler ve hizmet noktalar ile musterileriyle birebir iletisim
icerisinde olan finansal kurumlar igin yukaridaki sorularin cevaplarinin tespiti
noktasinda “Alternatif Dagitim Kanallari (ADK)” olgusu noktaya gikmistir. E-is
yonetimine gegmek isteyen kurumlarda mutlaka konumlandirilmasi gereken bu
modelin en énemli amaci, yukarida yer alan tiUm sorularin cevaplandiriimasi ve

uygulamaya gegirilmesidir™.

2.2.1 Alternatif Dagitim Kanallari Kapsami

Finans sektorinde Alternatif Dagitim Kanallari denildiginde; Web sitesi,
internet Subesi, ATM, Satis Kabinleri (Kiosk), Cagri Merkezi, Mobil Finans,
Musteri iligkileri Yénetimi (CRM), Portal, vb kavramlar ortaya ¢ikmaktadir. (Bu
kavramlar ile ilgili detay bilgiler ilerleyen bolumlerde verilecektir.)

' A.B. Bener, “Bankalarin Coklu Kanal Stratejileri”, Finans Diinyasi, Sayi 145, s.103
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Bu kanallar sadece finansal islemlerin yapildigi bir yerden oOte, musgteri
acisindan, klasik hizmet anlasiyisina alternatif olusturabilecek, hizli ve kolay
hizmetin  gercgeklestirilebilecegi, musteri memnuniyetini artiracak; kurum
acisindan ise operasyonel yuku azaltacak, maliyet ve rekabet avantaji

saglayacak tum finansal ve finansal olmayan hizmetlerin verilebildigi mecralardir.

Subelerden alternatif dagitim kanallarinin da iginde oldugu ¢oklu dagitim
kanallarina gegigle birlikte, hizmet odakli sube kavrami yerini satis odakli sube
kavramina birakmaktadir. Bu gecis beraberinde finansal hizmet ve Uurin

cesitliligini de artirmaktadir™.

2.2.2 Alternatif Dagitim Kanallarina Gegiste Baslica Faktorler

Alternatif Dagitim Kanallarina gegiste belli basli faktorler sunlardir:

2.2.2.1 Yeni Rakipler

Finans dunyasinda son yillarda 6zellikle bireysel finansal hizmetlerin 6n
plana c¢ikmasi ve rekabetin bu alanda yogunlagsmasi, beraberinde rekabet
sahalarinin da degismesine yol agcmistir. Ozellikle bireysel servislerin en gok
yogunlastigr perakende sektoriunde, finans sektorindeki “Mugsteriyi ayagina
bekleyen” anlayistan “Misterinin ayagina giden” anlayisa gecis paralelinde™,
magaza/market i¢i banka subelerinin mugsteriye daha cazip gelmesi, bu hizmeti
verebilmenin en dnemli unsuru olan, 6zellikle ATM gibi alternatif dagitim kanallari

ihtiyacini da beraberinde getirmektedir.

'3 3. Arkan, “Bankacilikta Kullanilan Yeni Elektronik Sistemlerle ilgili Hukuki Sorunlar”,
Tarkiye Bankalar Birligi Yayinlari, Ankara, 1991

' Radikal Gazetesi, “Banka Markete Girdi’
http://www.radikal.com.tr/1999/07/08/borfin/01ban.html| 08.07.1999
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2.2.2.2 Musterinin Bilinglenmesi

Degisen rekabetci anlayigla birlikte, daha fazla bilinglenmis ve daha
komplike Urun talep eden, getiriye hassas ve yeni teknolojiyi daha ¢abuk kabul
eden musteriler agirik kazanmaya baglamistir. Bunun yaninda musgterilerden
gelen dusuk fiyat, erigilebilir lokasyon, kisiye 6zel ve zamaninda hizmet, hiz gibi
dinamikler alternatif dagitim kanallarin dnemini daha da artirmaktadir.

Musterilerin bilinglenmesiyle, rekabetci ortam daha yogun yasanmakta ve
musterilerin elde tutulabilmesi amaciyla kurumlar, surekli yeni bir trin veya
hizmet gelistirme, teknolojilerini surekli iyilestirme, oran ve komisyonlari rakiplere
oranla cazip hale getirme gibi ¢abalar gostermek zorunda kalmaktadirlar. Tam bu
cabalar karsihginda etkin bir sonug alinabilmesi icin de alternatif dagitim

kanallarinin dogru sekilde konumlandiriimasi blylk énem tasimaktadir'™.

2.2.2.3 Maliyet Baskisi

Rekabetin beraberinde getirdigi maliyet baskisi, daha dusuk maliyetli
islem, daha kiguk alanda daha az maliyet yaratan sube ve daha az personel
gideri ihtiyaglarini ortaya koymus ve alternatif dagitim kanallarina olan ilgi daha

da artmigtir.

Ozellikle yogun gise islemlerinin subelerden alternatif dagitim kanallarina
yonlendiriimesiyle subelerde daha nitelikli personel istihdam edilmekte, bu da
beraberinde mugteri odakli hizmet, dolayisiyla musteri memnuniyeti ve satis
firsatlari yaratmaktadir. Tum bunlar da en sonunda maliyetlerin etkin kullanimini

saglamaktadir'.

"> Bener, a.g.e, 5.103 )
'®Dog. Dr. Sezer Korkmaz, “Tiirk Bankaciliginda Alternatif Dagitim Kanallari ve Urtinleri ile
Bunlarin Gelisiminde ve Pazarlanmasinda Egitimin Onemi”, Gazi Universitesi, s.2
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2.2.2.4 Teknolojideki Degisim

Ozellikle telekominikasyon altyapisinin gelismesi, teknolojik araglarin
kullanimlarinin  kolaylagsmasi ve artan ilgiyle birlikte teknolojik araglarin

ucuzlamasi da alternatif dagitim kanallarinin kullanimini ve yayginlagmasini
saglamigtir.

Ozellikle internet ve mobil alanlarinda bireysel kullanimin her gegen guin
artiyor olmasi, bu alanda teknolojinin surekli ilerlemesini, buna paralel olarak yeni

teknolojilerle birlikte yeni kanal firsatlarinin olugsmasini saglamaktadir.

2.2.2.5 Maliyet/Musteriye Uygunluk Analizi

TUm bu faktorlerin birlesiminde, BA&H (Booz Allen & Hamilton) Internet
Bankaciligi arastirma sonuglari incelendiginde, iglem basina ortalama maliyet /

musteriye uygunluk analizinde su durum ortaya ¢cikmaktadir:

Tablo 1: BA&H internet Bankaciligi Arastirmasi
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Hapnak: BAEH Imzrnst Bankacl) arashrmas!
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Ozellikle gise islemleri baz alindiginda, subenin maliyet agisindan
musterilere en az uygun olan kanal oldugunu soyleyebiliriz. Her ne kadar maliyeti
internetten sonra en dusuk kanala olsa da, ATM’ler de kullanim imkanlari,
donanimsal ve sistemsel kisitlardan dolay!r musteriye uygunlugu diger kanallara
gore daha azdir ve sube ile yakin oranlardadir. Telefon ise migteriye en uygun
kanal olmasina kargin, internet ve ATM'e nazaran daha yuksek maliyetlidir. Ayni
sekilde interaktif TV de telefon gibi miusteriye uygunlugu yuksek olsa maliyet
acisindan cok ideal bir kanal degildir. Hem maliyet hem de mugteriye uygunluk
acgisindan en uygun kanal olarak ortaya gikmaktadir®.

2.3 ALTERNATIF DAGITIM KANALLARINDA GOKLU KANAL
YONETIMi’NiN EVRELERI

2.3.1 Yeni Kanallarin Olusturulmasi

Coklu kanal yonetiminin ilk asamasinda, masraflarin azaltiimasi igin yeni

sube digi kanallar olusturulmakta ve her kanal ayri yonetilmektedir.

2.3.2 Kanal Entegrasyonu

Yeni kanallarin olusturuimasinin ardindan, her kanal ayri yonetiliyor
olmasina kargin, tum kanallarin yonetimlerinin de tek elde toplanarak entegre
edilmeleri gerekmektedir. Bu entegrasyon asamasinda en dikkat edilmesi
gereken konu, kurum olarak sunulan hizmetlerin mimkin oldugu kadar her
kanaldan verilebilmesi ve bu sayede mugterilerin diledikleri kanali

kullanabilmelerinin saglanmasinin gerekliligidir'.

'""BA&H, “internet Bankaciligl Arastirmasi”, 2000 www.bah.com
18 Belgin Bayir Levent, “Tek Kanal Bankaciligi”, Capital Dergisi, 1 Haziran 2004
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Kanallarin bu sekilde entegre edilebilmesinin ve musgterilere saglkl ve
verimli bir gekilde hizmet verilebilmesinin saglanabilmesi igin ortak musteri bilgi
sisteminin kullaniimasi gerekmektedir. Yani, musteri bilgilerinin tek bir sistemden
tum kanallarca kullanilabilmesi ve entegre olmasi gerekmektedir. Aksi taktirde,
farkli bilgi sistemlerinin kullaniimasiyla, mugteri memnuniyetsizlikleri ve guvenlik

aciklar dogabilmektedir.

2.3.3 Butunlesik Musteri Yonetimi

Kanallarin olusturulmasi ve kanallarin entegrasyonu sureglerinin ardindan,
kanallarin etkinliklerinin saglanabilmesi i¢in musteri segmenti bazli organizasyon
yapisinin kurulmasi gerekmektedir. Yani segmente yonelik Urin ve servis
sunumunun yapilabileceg@i, aktif muagsteri kanal ve drun kullanim takibinin
yapilarak musgteri bazinda kanal yonlendirmelerinin ve hizmet kullanimlarinin

etkinlestirilebilecegi verimli bir yapinin saglanmasi sarttir’.

2.4 ALTERNATIF DAGITIM KANALLARINDA GOKLU KANAL
STRATEJISININ BASARIYA ULASMASINDA BASLICA
ETKENLER

2.4.1 Miisteri Sahipligi

ilk olarak misterinin hangi kanal Uzerinden kuruma kazandirildigi,
musterinin hangi kanali veya kanallar kullanmayi tercih edebilecegi ve hangi
kanal Uzerinden kurumla baglantili olmay! isteyeceginin belirlenmesi
gerekmektedir. Bu analiz sonrasinda ¢ikacak sonuglara goére, kanal bazinda
musteri sahipliginin belirginlegtiriimesi ve belirlenen kriterlere bagli olarak musteri
iletisiminin sahiplik kriterlerine uyan kanal Uzerinden gergeklestiriimesi uygun

olacaktir®.

'"E-CRM: Miisteri iligkileri Elektronik Ortamda”, Infomag Dergisi, 2 Aralik 2003
% Hiiseyin Yiimaz, “Dijital Opsiyonlarla Gevikligin Bigimlendirilmesi: Cagdas Firmalarda
Enformasyon Teknolojisinin Rolii”, Yayinlanmis Makale Cevirisi, Kocaeli Universitesi
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Musteri  sahipliginin ~ yukarida belirtilen  hususlar  dogrultusunda
belirginlestirimemesi durumunda, musteri kanallar arasinda kaybolacak, dogru
yonlendiriimeme neticesinde memnuniyetsizlik dodgacak ve sonucunda ya
alternatif kanallan kullanmaktan vazgececek ya daha da ileri giderek kurumla
olan iligkisini kesebilecektir.

2.4.2 iligki Yénetimi

Musteri sahipliginin kanal bazinda belirlenmesinin ardindan, musteri ile
olan iligkinin hangi kanal veya kanallar Uzerinden saglanmasi gerektiginin
belirlenmesi gerekmektedir. Burada dikkat edilmesi gereken, bir masgteri ile bir
kanal Uzerinden iligki kurulabilecegi gibi birden fazla kanal Uzerinden de iligki
kurulabiliyor olmasidir. Bu bakimdan, iligkinin hangi kanal Gzerinden
yurutuleceginin belirlenmesi asamasinda, iligskinin tim yonleri ile ele alinmasi ve
buna uygun olarak musteriyle mimkun oldugunca alternatifli bir iliski yonetimi
geligtiriimesi gerekmektedir.

Musteri ile kurum arasindaki iliskinin dogru bir sekilde belilenmesi ve
yonetilmesinin saglanamamasi durumunda, musteri sahipligine ait kotu senaryo
benzeri durumlarla karsilasilmasi ihtimali ¢cok daha yuksektir. Bu bakimdan
musteri iliski yonetimi birgok kurumda ayri bir 6zen gosterilmesi gereken bir alan
olarak degerlendirimekte ve buna uygun olarak bu alan igin 6zel birimler
olusturulmakta, farkli modeller kullaniimaktadir®’.

?1Yrd. Dog. Dr. A. Yesim Yayla, “Miisteri iligkileri Yonetiminde Miisteri Bilgisinin Tutulmasi
ve Analizi”, Kalder Dergisi, Sayi 91, Mayis 2005
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2.4.3 Kanallarin Performans Olgiimii

Kanallarin konumlandiriimasi esnasinda belirlenecek performans kriterleri,
kanallarin basarisini belirleyecektir. Musteri memnuniyeti, komisyon geliri,
maliyetin dusurtulmesi gibi kriterler her kanal icin farklilik gosterebilecegi gibi
kanallar arasinda ortak kriterler de kullanilabilecektir. Ortak kriter olarak
kullanilabilecek en onemli kriter, aktivasyon oranlaridir. Her kanal icin kayith
kullanicilarin yizde kaginin belirlinen donemde ilgili kanali kullandiginin tespiti,
kanallar arasinda yapilacak bir karsilastirmada kullanilabilecegimiz en 6nemli
kriterdir.

Kanallara gore farklihk goOsterebilecek performans kriterleri, Ozellikle
kanallarin kendi iginde performanslarinin dlgimunde buyuk énem tasimaktadir.
Zira, her kanalin kisitlari ve karakteristikleri géz dnune alindiginda, kanala gore
farkli bir sekilde belirlenecek ayni kriterler, bize her kanalin performansini daha
saglikli olgebilmemize imkan saglayacaktir. Bu sekilde yapilan olgimler ve bu
Olcimlere uygun olarak kanal bazinda olusturulacak stratejiler, kanal bazinda
daha objektif hedefler koyabilmemizi ve bu hedeflere daha rahat ulasabilmemizi

mumkian kilacaktir®.

2.4.4 Kanallarin “Yanhs” Kullaniimasinin Engellenmesi

Kanallarin performans kriterleri ile birlikte esasinda kanallarin hangi
amagclara hizmet edecegi de belirlenmis olmaktadir. Bu dogrultuda kanallarin bu
amagclar haricinde farkli bir amag¢ igin kullaniimasinin engellenmesi

gerekmektedir®.

*2 Bener, a.g.e., 5.103
% Bener, a.g.e., 5.103
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Ornegin sadece misteri memnuniyeti hedefi ile kullanilacak bir gagri
merkezinin, fiyatlandirma politikasinda yapilabilecek yanlis bir konumlandirma,
musteri memnuniyeti amacinin sapmasina ve kanal performansinin yanls
Olculmesine, daha dogrusu kanalin yanlis kullaniimasina yol acgabilecektir. Bu
dogrultuda, kanallarin yanlis kullanimini engellemek igin performans kriterlerinin

yaninda kanal hedeflerinin de netlestiriimesi gerekmektedir®.

2.5 ALTERNATIF DAGITIM KANALLARINDA ENTEGRASYON
SURECI

2.5.1 Gagri Merkezlerinden Temas/ilgi Merkezlerine Dogru Yénelis

Cagri Merkezleri gunumuzde gittikgce musterilerin finansal islemlerini
gerceklestirdikleri bir mecradan daha ¢ok, sorunlarini ve sikintilarini ¢ozebildikleri
veya kurumlarin musterileriyle sicak temas kurabildikleri bir mecra haline

gelmigtir.

Cagri Merkezleri bu sayede diger kanallardan farkli olarak, en Ust duzeyde
problem ¢ozumu uretebilen, en dusuk maliyet ile en iyi servisin verilebildigi, farkl
musteri gruplarina farkli servisler ve servis seviyeleri sunabilen, musteriye Ozel
musteri  temsilcinin  atanabildigi, = mugteri  istek/Onerilerinin  yakalanip

degerlendirilebildigi, aktif satigin miimkiin oldugu bir kanal haline gelmektedir®.

> Bener, a.g.e., s.103
%% “ganal bir gergeklik: Gagri Merkezleri”,
http://www.teknobilgi.com/newsdetail.asp?InNewsld=8554, 02.03.2005
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2.5.2 internet ve Cagri Merkezi Servislerinin Entegrasyonu

internet subeleri ve ¢agri merkezleri islem altyapisi olarak aslinda ayni
temel yapiyr kullanmaktadirlar. Tek farklari, internet subelerinde bu altyapinin
bizzat musteri tarafindan, ¢agri merkezlerinde ise musteri adina musteri hizmet

yetkilisi tarafindan kullaniliyor olmasidir.

Ayni altyapryr kullanmalarinin  yanisira vyapilan islemlerin akissal
benzerlikleri de g6z onune alindiginda, internet subeleri ve ¢agri merkezlerindeki
guncelleme ve gelistirmeler senkronize ve entegre bir sekilde ilerlemek
durumundadir. Bunlarin yaninda, musterinin internet Uzerinden aranma talebi
iletmesi (call me back), musterinin canli bir temsilci ile internet Uzerinden
sesli/goruntult aninda gorusebilmesi, telefon ve internet Uzerinden gelen cgesitli
gorusme taleplerinin gagri merkezinde onceliklendirilmesi gibi fonksiyonlar da
internet subeleri ile gagr merkezi servislerinin entegrasyonu gerekliligini

destekler ornekler olarak dne suruilebilir®.

2.5.3 ATM’lerin Diger Kanallarla Entegrasyonu

Diger kanallara nazaran hem altyapisal hem de donanimsal olarak
farkliliklar gosteren ATM'lerin, konumlandirma ve fonksiyonel alanlarda da
farkhliklari mevcuttur. Bu farkliliklardan faydalanabilmek adina, subeler disinda
herhangi bir lokasyonda konumlandirilabilen ATM’ler kurumlara reklam ve aktif
urin satisi imkani sunmaktadir. Bunun yaninda ATM’ler fiziksel lokasyonlar
olmasindan dolayi, banka disgi Urunlerin de satisina olanak sunmaktadir (bilet,

kontor vs)#.

%% Brad Cleveland, “E-Uyumlu Gagri Merkezini Kurmak’,
http://www.tekadres.com/tekadres/content/mm4_sm3_7.htm Mayis 2006
27 “Goklu Kanallarin Entegrasyonu”, Banka ve Para Teknolgjileri Dergisi, Say1 13
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Subelerdeki operasyonel yuk denilince ilk akla gelen para yatirma - gekme
gibi siradan iglemlerdir ve ATM’ler de ilk olarak bu islemlerin mumkin oldugu
kadar giselerden ATM’lere aktarilabilmesi igin kullaniimaya baslamistir. Ancak
Ozellikle arun ve hizmet gesitliliginin artmasi ile birlikte her Grin ve hizmet igin
bagvuru sureglerinin ortaya ¢ikmasi ve ATM’lerin fonksiyonel olarak (sadece
numerik karakter kullanilabilen klavyeleri dolayisiyla) sinirli olmasi dolayisiyla,
bagvuru islemleri ve ATM’lerden yapabilmenin mumkuin olmadigi birgok islem igin
ATM'’lerden satis kabinlerine (web kiosklara) dogru bir yonelis s6z konusudur ve
bu durum da ATMlerle internet subelerinin entegre c¢alismasini gerekli
kilmaktadir®.

Bunlarin yaninda donanimsal olarak subelerde iginde ATM, satig kabini
(web kiosk), Cagri Merkezi noktasi gibi birgcok kanali temsilen kendi kendine
hizmet alinabilen (self-servis) alanlar ortaya ¢ikmakta, bu da ATM'lerin diger

kanallarla entegre olmasini gerektirmektedir.

2.6 ALTERNATIF DAGITIM KANALLARININ KONSOLIDASYONU

Coklu dagitim kanallarinin kullaniimasi, beraberinde dagitim kanallarinin
birbirlerine olan Ustunluk veya zayifliklarinin da netlegtiriimesi ve buna gore bir

konsolidasyon surecine gidilmesini zorunlu kilmaktadir.

Ozellikle maliyet ve yonetim zorlugu unsurlari, bazi kanallarin digerlerine
nazaran daha efektif ve verimli kullaniimalari ihtiyacini dogurmakta, 6rnegin, kira,
operasyonel giderler (nakit yonetimi, bozulma vb) gibi maliyetlerden dolayi
yonetimi zor ve masrafli olan ATM’lerin asil fonksiyonlarina agirhk vermeleri ve

bazi islemlerin diger kanallara yonlendirilmeleri gerekmektedir®.

28 “Goklu Kanallarin Entegrasyonu”, Banka ve Para Teknolgjileri Dergisi, Say1 13
29 “Coklu Kanallarin Entegrasyonu”, Banka ve Para Teknolgjileri Dergisi, Say1 13
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Benzer sekilde eleman giderlerinin 6nemli yer tuttugu, surekli yenilenen
teknoloji yatirnmlarina ihtiya¢ duyan, insan yonetiminin zorluklarinin yasandigi
Cagri Merkezleri de bu bakimdan diger kanallara gore farkli alanlarda

konumlandirmak zorunda kalmaktadir.

Musterilerin kanallari kullanma egilimleri, kanal bazinda yapilan iglem
agirhklari, kanallarin iglem basina kullanim maliyetleri gibi faktorler g6z onine
alinarak, kanallarin bir konsolidasyon surecinden geciriimesi ve kanal bazinda
farkli konumlandirmalar yapilmasi, ¢oklu dagitim kanallarina gegisin hedefine
ulagsmakta yardimci olmaktadir®.

Su anda Turkiye'de finans sektorinde bu konsolidasyon sureci henuz tam
olarak baslamamis olsa da, yurtdisi orneklerden de goruldugu uzere,
onumuzdeki vyillarda bu gsekilde bir surecin yasanacak olmasi kuvvetle

muhtemeldir.

%0 “Goklu Kanallarin Entegrasyonu”, Banka ve Para Teknolgjileri Dergisi, Say1 13
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BOLUM 3

FINANS SEKTORUNDE E-i$ UYGULAMALARI

Gegmiste, mugteriler, yapmak istedikleri tum islemler icin subeye gelmek
zorundaydilar. Bugun, isteyen herkes, bir ¢ok islemi subeye gitmeye gerek
kalmadan yapabiliyor. Yakin gelecekte de, musteriler, yapmak istedikleri tim

islemleri subeye gelmeden ve istedikleri herhangi bir kanaldan yapabilecekler.

Gunumuzde ve gelecekte musterilere bu olanagi saglayan ve saglayacak
olan e-is uygulamalari, agirlikli olarak bankalarda ve araci kuruluglarda
gorulmektedir. Son yillarda ise, sigorta sektorunde B2B uygulamalar ile ilgili
calismalar artmaktadir.

Tarkiye'de su anda faaliyet gosteren 53 bankadan
27 tanesi ATM hizmeti,

23 tanesi Satig Noktasi (POS) hizmeti,

13 tanesi Satis Kabini (KIOSK) hizmeti,

23 tanesi Cagri Merkezi hizmeti,

2 tanesi Televizyon Bankaciligi hizmeti,

10 tanesi Mobil (WAP/GPRS) Bankacilik hizmeti,

34 tanesi ise internet Bankaciligi hizmeti vermektedir®'.

Goruldugu Uzere, bankalarimizin, buna paralel olarak diger finansal
hizmet saglayicisi kurumlarimizin agirlikh olarak kullandiklari kanallar sirasiyla,

internet subeleri, ATM’ler, Cagri Merkezleri ve POS’lardir.

*" “Bankalar Bilgi Teknolojileri Envanteri Anketi”, BDDK Bilgi Yonetimi Dairesi, Temmuz 2005
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Simdi sirasiyla bu kanallari kisaca inceleyerek ilerleyelim:

3.1 WEB SITELERI

Web sitesi, daha ¢ok bilgilendirme ve yonlendirme amagli, kuruma ait
duyurularin, Urunler hakkinda bilgilendirmelerin  yapildigi, Grdnlerle ilgili
hesaplama araclarinin kullanilabildigi, faiz ve oran bilgilendirmelerinin yapildigi,
musterilerin kampanyalar hakkinda bilgilendirildigi, internet subelerine giris

imkani veren bir aragtir.

Ozellikle bireysel finansmanin etkisinin insanlarin hayatinda artmasi,
finansal kurumlarla sube disindaki en onemli ulasim araci olan web sitesini

onemli ve zorunlu kilmaktadir.

Web sitelerinin bireylerle kurumun sube disinda gorsel olarak en dnemli
bulugsma noktasi olmasi, imaj konusuna ¢ok 6nem veren finansal kurumlar
nezdinde web sitelerinin benzer kaygilarla hazirlanma gerekliligini ortaya
koymaktadir. Ayrica ziyaretgi sayilari (hit oranlar) gittikge artan web siteleri
gunumuzde iyi bir reklam mecrasi olarak degerlendiriimektedir. Bu bakimdan
gunumuzde birgok banka web sitelerinin tasarimi ve konumlandirilmasini bu

konuda uzmanlagsmis profesyonel web ajanslarina yaptirmaktadir®.

Dagitim kanallari agisindan web sitelerinin en onemli katkisi, tekrar
vurgulamak gerekirse, internet subelerine olan erigsimin bu sitelerden yapiliyor

olmasidir.

%2 Preston Gralla, “How the Internet Works”, Que Publishing, 2004
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3.2 INTERNET SUBELERI

Alternatif dagitim kanallari ve e-is uygulamalari arasinda en yogun ve
etkin sekilde kullanilan kanal internet subeleridir. Hem kullanim ve erigim
kolayligi, hem de dinamik unsurlari iginde barindirmasi bu kullanim yayginligina

neden olmaktadir.

3.2.1 Kullanim Nedenleri

e Kolay ulagsim

e Kullanim kolayligi

e Daha duguk komisyon ve Ucretlerle, hatta bazilarinda Ucretsiz islem
yapma olanagi sunmasi

e Yeni hizmetler sunabilmeleri®®

3.2.2 Faydalari

e Zaman ve cografi kisittamalari tamamen ortadan kaldiriyor

e islem maliyetlerini azaltiyor ve sireleri kisaltiyor

e Musgteri baglihgini artiriyor

e Musgterilere aninda bilgi alma ve piyasa bilgilerini izleme olanaklari
sagliyor

e Musteri ihtiyaglarinin hizla 6grenilerek bu ihtiyaglara uygun Gran ve
hizmetlerin sunulmasi mimkun oluyor

o Kisisellestirme olanaklari sunuyor

e Online basvuru olanagi sagliyor

e Capraz satis olanaklari mevcut*

% Garanti Bankasi Web Sitesi, Mayis 2006

http://www.garanti.com.tr/subesiz/internet bankaciligi/internet bankaciligi hakkinda.html
*Rana Tamer, “Alternatif Bankacilik”, Hirriyet Gazetesi, 24.11.1999,
http://arsiv.hurriyetim.com.tr/ozel/turk/99/11/24/o0zehab/170ze.htm
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3.2.3 Dezavantajlari

e \Verilen hizmetlerin insan faktoru tarafindan desteklenememesi guveni
azaltiyor

e Dolandiricilik eylemlerine musait olmasi yonelimi etkiliyor

3.2.4 Ticari/Kurumsal internet Subeleri

Ozellikle bankalar, bireysel misterileri haricinde ticari ve kurumsal
musterileri icin de internet subeleri gelistirme ihtiyacini duymaktadirlar. Ticari ve
kurumsal mugterilere ait ihtiyaclarin bireysel musterilere gore farkliliklar

gOstermesi, farkli bir internet subesinin ortaya gikmasina neden olmaktadir.

Su anda birgok banka tarafindan, farkh sifre akiglari ve islem prosedurleri ile
faaliyette olan bu internet subelerinde;

- S0z konusu islem hacimlerinin daha yuksek olmasindan dolayi, guvenlik
unsuru daha o6n plandadir

- Yetki ve onay yapilari mevcuttur

- Sadece kurumsal ve ticari musterilere hitap eden islemler
yapilabilmektedir

- Hukuksal sureclerin farkli iglemesinden dolay! islem akiglar farklilik
gOsterebilmektedir

- Bu subelere destek veren banka personeli ¢ogu zaman farkli bir

organizasyon birimindendir

35



3.3 GAGRI MERKEZLERI

Cagri merkezleri ilk olarak ortaya ¢iktiginda temel fonksiyonlari, hizmetleri
kesintiye ugrayan, hizmet talep veya iptal eden, standart fatura veya bor¢ 6deme
konulari hakkinda bilgi isteyen mugteri telefonlarina bakmaktl. Basarinin
dinamikleri hizmetin etkin bir bicimde sunulmasi ve ¢agri merkezinin mimkuin
oldugunca ucuza igletiimesine dayaniyordu. Musteri ile konusmak “maliyet”
sayiliyordu®.

Ancak, gunimuzde musteriler her iletisim kanalindan istikrarli hizmet ve
satis destegi talep ettikce, cagri merkezleri de hizla birer musteri irtibat
merkezlerine donusmeye basladi.

Cagri Merkezi, bir kurumun iligski i¢cinde oldugu tim partilerin (musteri,
caligan, bayi, tedarikgi, vs.), oncelikle telefon olmak Uzere teknolojinin getirdigi
tum iletisim bicimlerini kullanarak kurum ile etkilesim igcinde olmasini saglayan
iletisim merkezlerine verilen addir. Teknolojinin gelismesi ile iletisimin degisik
bigimlerinin kullaniimasinin getirecegi yonetim zorlugu, tum bu iletisimin tek bir

merkez (izerinden yonetilmesini gerekli kilmaktadir®.

Global dinyada musteri hizmetleri'nin ne derece onemli oldugu degisik
bagimsiz arastirma gruplarinca degerlendirilmig, 6rnegin Meta Grup kurum ve
sirketlerdeki musteri kaybinin %66'sinin musteri hizmetlerindeki yetersizlikten
kaynaklandigini belirlemigtir. Bununla birlikte, Gartner Grup'un yaptigi arastirma
sonucu musteri sadakatindeki %5'lik artigin sirket karlihginda %25 ile %100
arasinda artisa yol actigini belirlemesi de musteriler ile iletisimin ne derece
onemli oldugunu ortaya koymaktadir®.

% VeriPark web sitesi, http://www.veripark.com/TR/services/FY Clients/CallCenters.asp Mayis
2006

% Alp Kohen, “Gagn Merkezleri: Yararlar ve Bilegenleri”,
http://www.tekadres.com/tekadres/content/mm4 _sm3_14.htm Mayis 2006

% 'SYS web sitesi, http://www.sys.com.tr/urunler/cagrimerkezi.asp Mayis 2006
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Aslinda temelinde ¢agri merkezleri hepimizin 6zunde olan ¢ok temel bir
ihtiyaca cevap vermektedir; o da iletisim kurmaktir. insanlar muhtemelen var
olduklarindan beri birbirleri ile iletisim kurmaktadirlar ve ¢agri merkezlerini
yarattigi en énemli fayda bu iletisim kolay ve formel bir hale getirmek olmustur. ilk
¢agri merkezlerinin en fazla 40 yil 6ncesinde kurulduklar dusunulturse, magteriler
¢agri merkezlerinin varolmalarindan ¢ok daha onceleri de girketler ile cesitli
sekillerde iletisim kurmaktaydilar. Ancak bugun c¢agri merkezlerinin getirdigi en
onemli olgu hiz ve rahatliktir. Elektronik ¢agin nimetlerini de kullanarak musteriler
bugln kurumlarla farkli sekillerde iletisime gegmekte ama en 6nemlisi bunu
rahatca, kolayca ve istedikleri zamanda yapmaktadirlar®.

Cagri Merkezlerinin kurumlara saglayacagi yararlar soyle 6zetlenebilir:

e Kurum ile musteriler arasinda kopru gorevi gorur

o Musteri sadakatinin artmasina etkide bulunur

« lletisim kontrolli ve kaliteli bir bigimde saglanir

o Duzenli ve surekli veri akigina olanak tanir

o Pazarlama faaliyetlerinin etkinlesmesine imkan tanir

« Urlin ve hizmet iyilestirmeleri igin geri besleme saglar

o Maliyetlere olumlu etki eder, verimlilik artar

» Kendi kendine (self servis) hizmetlerin kullaniimasina destek olur
e Gelir yaratmak igin kullanilir, gelir artisina etki eder

e Mdusteri memnuniyetini artirir

o Sirket imajina olumlu katkida bulunur®.

% Alp Kohen, a.g.e., http://www.tekadres.com/tekadres/content/mm4_sm3_14.htm Mayis 2006
% Alp Kohen, a.g.e., http://www.tekadres.com/tekadres/content/mm4_sm3_14.htm Mayis 2006
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3.3.1 Tele-Satis

Cagri merkezi terminolojisinde giden (outbound) cagrilar kategorisindeki
Tele-Satis c¢alismalari, gelen (inbound) c¢agrilardan oldukga farkli yonler
icermektedir. Gelen bir ¢agrinin ele alinma sekli, gelen c¢agrinin olusturacagi
talebe gore degismektedir; bilgi, sikayet, elestiri, servis talebi ve siparig gibi.
Giden cagrilar ise, ¢agri merkezi operasyon yonetimi tarafindan yonlendirilen,
musteri ile temasin ¢agri merkezi tarafindan basglatildigi uygulamalardir; bu
nedenle, hem iletisim teknikleri, hem de kullanilan teknoloji bilesenleri olarak
gelen (inbound) ¢agri isleyislerine gore oldukga ciddi farklar barindirir.

Bir cagri merkezinden gercgeklestirilen Tele-Satig aktivitesi igin gerekli olan
en oOnemli iki bilesen, personel ve kullanilan yazilim sistemidir. Tele-Satig
goriugmesini baglatan, surdiren ve sonuglandiracak olan, Tele-Satis
operatorudur (cogu zaman “operator” yerine “satis uzmani” teriminin kullaniimasi
da bu 6nemden kaynaklanmaktadir). Bir Tele-Satis gorismesinin baslatiima
oncesi, devam ederken ve tamamlandiginda, tum akigin higbir bilgi eksikligi
olmaksizin kayit altina alinabilmesi ise kullanilacak olan Tele-Satis yazilim

sayesinde mimkandar®.

Tele-Satig, Cagri Merkezleri'nin islem komisyonlari disinda gelir getiren
diger mecrasidir. Tamamen satisa odakli bu mecralarda, Uran ve hizmet satisinin
yaninda, masteri veri guncellemesi, Urun aktivasyonlarinin artirilmasi, musteri

memnuniyetinin artirilmasi gibi hedeflere yonelik ¢alismalar da yapilmaktadir.

¥ “CRM'de Kampanya Yénetimi”
http://www.teknobilgi.com/print.asp?contenttype=3&InContentld=15 Mayis 2006
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3.3.2 Sesli Yanit (IVR) Sistemleri

IVR, bilgi sistemlerine uzaktan telefonla erigserek, DTMF tuslar ya da sesle
yonlendirerek bilgi aligverisinde bulunulmasini saglayan bir interaktif sesli yanit
sistemidir. Sesli yanit (IVR) sistemleri, musterilerin ya da sirket elemanlarinin
telefon kullanarak ¢ok cesitli bilgilere erisimine ve bilgi sistemleri Gzerinde islem

yapmalarina olanak tanir.

Tekrarlanan islemlerin yogunlukla goéruldigu organizasyonlarda, bu
islemlerde insan gucu kullaniimasi yerine Sesli Yanit Sistemi (IVR) Uzerinden
interaktif olarak yapilmasi verimlilik, migteri memnuniyeti ve maliyet tasarrufunu

da beraberinde getirir.

Gunumuzde internet Uzerinden islem yapilmasi ¢ok basit ve ekonomik
olmakla birlikte, genis kitlelere erisim igin internet kullanimi yeterince yaygin
degildir. Bu yuzden, 7 gin 24 saat boyunca mekandan bagimsiz olarak
musterilerin erigimini saglayan en etkin ve ekonomik ortam hala Telefon’dur.
Konusma tanima sistemlerinin de gelismesi ve yaygin kabul gormeye
baslamasiyla birlikte, Sesli Yanit (IVR) sistemleri de artik sadece buyuk

kurumlarin degil, kiigiik ve orta boy kuruluslarin da ilk tercihi olmustur®.

Sesli Yanit (IVR) sistemleri, telefon ve santral sistemleri ile entegre olmay!
saglayan bir donanim katmani, is uygulamalarinin ve ¢agri akislarinin belirlendigi
bir uygulama katmani ve bilgi sistemleri ile etkilesimi saglayan bir entegrasyon
katmanindan olusmaktadir.

*9SYS web sitesi http://www.sys.com.tr/urunler/ivr.asp Mayis 2006
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Sesli Yanit Sistemi (IVR) ile su bankacilik hizmetleri verilebilmektedir:

o Sifre, parola iglemleri

e Hesap bakiyesi 6grenme

o Kredi kartl borg ve ekstre bilgileri 6grenme

o Kredi karti bor¢ 6deme

e GuUnluk piyasa yorumlari, hisse senedi fiyat bilgileri 6grenme
e Kur, faiz orani bilgileri 6grenme

e Hesaplar arasi havale

e Fatura 6deme iglemleri*

3.4 ATM & SATIS KABINI (KIOSK)

Bankalarda alternatif dagitim kanali olarak ortaya ¢ikan bir diger kanal da
ATMler, yani diger bir ifadeyle otomatik vezne makineleridir**. Bu makineler ilk
olarak 1969 Eylul'inde Chemical Bank tarafindan Long Island subesinde hizmete
sunulmustur. Otomatik vezne veya otomatik para makineleri (Automatic Teller
Machines) olarak da anilan, temel amaci 7 gin 24 saat temel bireysel bankacilik
hizmeti vermek olan makinelerdir. Kredi karti islemlerinin yanisira yatirim
islemleri, borsa iglemleri gibi ¢ok genis bir alanda hizmet vermektedirler. Para
cekme, limit goruntileme, hesap Ozeti, yapilmig harcamalari goruntileme,

hesaptan veya zarfla para yatirmak igin sikga kullaniimaktadir®.

*! Garanti Bankasi Web Sitesi, Mayis 2006

http://www.garanti.com.tr/subesiz/444 0 333 alo_garanti/444 0 333 alo_garanti_menusu.html
* Tamer Aksoy, “Cagdas Bankaciliktaki Son Egilimler ve Tiirkiye’de Uluslariistii Bankacilik
$Sistematik ve Analitik Bir Yaklagim)”, SPK Yayin No:109, Ocak 1998., s.73

% Arzuhan Balci, “Kredi Karti Islemleri ve Uye Isyeri Operasyonu (Anadolu Kredi Karti
Uygulamalar)’, istanbul: M.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme Anabilim Dali Uluslararasi
isletmecilik Bilim Dali Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, 2000, s.28
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ATM aglari; bankalarin musterilerine mumkun oldugunca daha genis bir
cografyada, personelden bagimsiz, kesintisiz ve standartlastirilmig hizmetlerin
verilmesini saglamaktadir. ATM aglari ozellikle bireysel bankacilik alaninda
kullanilmaktadir.

Asil amaci vezne iglemlerinin otomasyonu olan bu makinelerin %75
oraninda para ¢ekme, %15 oraninda hesap bakiyesi sorma, %9 oraninda para
yatirma ve %71 oraninda ise hesaplar arasi havale islemlerinde kullanildigi
yapilan arastirmalar sonucunda ortaya ¢ikmistir*.

ATM’ler musterilerin manyetik kartlarini makineye oturtarak sifrelerini
girmeleri halinde kullanilabilmektedir. Manyetik kartlar tagidiklari bilgi agisindan
ISO 7811 standardina gore iz (track) olarak adlandirilan U¢ bolime ayriimistir.
Birinci izde kart sahibinin adi, ikinci izde hesap numarasi, Ulke kodu, kartin son
kullanma tarihi gibi bilgiler yer almaktadir. Uglincli iz ise hatsiz (offline)
uygulamalar igin hem okuma hem de yazma iglemine imkan verecek sekilde

tasarlanmigtir.

ATM’ler; Uzerindeki isletim bilgisayarlari aracihgi ile bankacilik ana sistemi
ile iletisim kurarak musterilerin bankacilik sistemindeki hesaplarina ulagmalarini
ve bu hesaplari Uzerinden standart bankacilik islemlerini kendi kendilerine
yapmalarini saglarlar. ATM’lerin verimli bir sekilde calismasini engelleyen en
onemli etken iletisim sorunudur. ATM’ler bankacilik ana sistemi ile telefon hatt
(dial-up), data hatti ve uydu hatti olmak Uzere uU¢ degisik hat ile iletisim
kurabilirler. Gerek kullanilan hatlarin tirt ve kalitesi, gerekse iletisime olanak
saglayan teknik donanimin kalitesi, iletigsimin kalitesini, surekliligini ve dolayisiyla
ATM’in verimli bir sekilde galismasini etkilemektedir®.

*“TCMB Miifettigler Seminer Galigmalar”, Tiirkiye Cumhuriyeti Merkez Bankasi Teftis Kurulu
Baskanhgdi, 1999, s.529

5 Eyylp Yilmaz, “Tiirkiye’de Kredi Kart Uygulamasi ve Ekonomik Etkileri”, istanbul: Tiirkmen
Kitabevi, 2000
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Dunyanin c¢esitli bolgelerinde yayillmis bulunan, Visa International, Plus System,
CIRCUS System, The Exchange, NATIONET, Master Teller ve Express Cash
bilinen baslica ATM aglaridir. Bu tur ortak sistemler hizla gogalmaktadir.

3.4.1 ATM’lerin Miisterilere ve Bankalara Sagladigi Kolayliklar

ATM’lerin bireylere sagladigi en buyuk yarar rahatlik ve esneklik olmustur.
Onceleri banka kapanmadan bankadaki islemlerini yapmak igin acele eden
musteriler, ATM’ler sayesinde gunun 24 saati ve haftanin 7 gunu belirli bankacilik
hizmetlerinden yararlanma imkanina kavusmustur. Bankalarin agik oldugu
zamanlarda dahi kullanicilar, otomatik vezne makineleri sayesinde basit
islemlerini ¢ok daha hizli bir sekilde halledebilmektedir. Bunlara ek olarak
bankalar, ATM’lerle yapilan islemlerden giselerde yapilan islemlere gore daha az
Ucret almaktadirlar®.

Konuya bankalar agisindan yaklasildiginda, ATM’ler bankalar igin bir
yatinnmdir, isletme giderleri, tamir ve bakim harcamalari oldukg¢a yuksektir. Fakat
bunun karsihginda yaygin ATM agina sahip bankalar, rekabette daha avantajli
duruma gegcmekte ve ¢ok daha genig bir musteri potansiyeline hitap etme

sansina ulagmaktadirlar.

ATM’ler sayesinde bankayla musteri arasindaki mesafe kavrami ortadan
kalkmigtir. Bankalar, dis ulkelerde de sube agmak zorunda kalmaksizin musteri
cekebilmekte ve kendi ulkelerinden baska Ulkelere gitmig olan musterilerine
gesitli hizmetleri saglamaktadirlar. Ornegin uluslararasi kredi kartlariyla dig
Ulkelerdeki ATM’lerden nakit gekmek bu hizmetlerin arasinda sayilabilir*’.

8 pelin Alpergin, “Bireysel Bankacilik”, Ankara: TBB Yayinlari, Yayin No: 160, 1990, ss. 36-37
4 Alpergin, a.g.e., s.36
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ATM'’lerin bankalar agisindan en 6nemli faydasi, giselerde yogunlasan ve
bankaya ciddi maliyet olusturan islemlerin ATM’lere yonlendirilebilmesi ve bu
sayede subelerin asli gorevleri olan “satis’a daha fazla odaklanabilmeleridir.
Ulkemiz insanlarinin teknolojiye olan aligkanliklari ve given duygularindaki
eksiklikler nedeniyle su anda bu durum istenilen seviyelerde degildir. Ancak
Ozellikle ATM teknolojilerindeki gelismeler ve kullanim ahgkanliklarinin
artinimasina yonelik calismalar, bu hedefe dogru ilerlenmesini saglamaktadir.

Son yillarda, ATM’ler sadece gise islemlerinin yonlendirildigi bir mecradan
ote bir satig kanali olarak da kullanilmaya baslamistir. Ozellikle Griin basvuru
islemlerinin ATM’lerden yapilmaya baslandigi goriimus ve bu c¢abalarda ciddi

basarilar elde edilmeye baglanmigtir.

3.4.2 Sube ici / Sube disi (off-site) ATM’ler

ATM’ler kullanim amaglari ve buna bagh olarak donanimsal/sistemsel
Ozellikleri ile esas olarak 2 ayri gruba ayrilabilmektedir: Sube i¢i — Sube disi (off-
site) ATMler.

Sube ici ATM’ler, sube lobilerinde veya duvarlarinda konumlandirilan,
guvenlik ve nakit desteginin daha rahat saglanabilmesinden dolayi, ATM
Uzerinden sistemsel ve donanimsal olarak vyapilabilecek tum iglemlerin
yapilabildigi ATM’lerdir. Bu ATM’ler o6zellikle sube giselerindeki yogunlugu
azaltma faktorleri nedeniyle buyuk onem tagimaktadir. Bu bakimdan her subede
konumlandirilan ATM sayisi bu yogunluga gore degismekte, kimi subeleri bir
ATM merkezi haline getirebilmektedir.

Sube disi ATM'ler ise Ozellikle subenin bulunmadigi veya en yakin

subenin ¢ok uzak oldugu, lokasyon olarak insanlarin toplanma veya gegis noktasi
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olan merkezi noktalarda, ya da bankanin ticari veya kurumsal musgterilerinin
calisanlarina maas 6demesi yapabilmesi amaciyla kurulmus ATM’lerdir ve her bir
amaca gore farkli 6zellikler icerebilmektedirler.

Ornegin, g6z o6ninde olan ve insanlarin yogunlukla kullanabilecegi
noktalarda, sube iginde kullanilan ATM’lerle ayni islevsellige sahip ATMler
kullanilabilirken; maas 6demesi icin kullanilan bir ATM ise sadece para ¢ekme
fonksiyonunu igeren daha diisiik bir model olabilmektedir. Ozellikle son yillarda
finansal piyasalarda yasanan rekabet ortaminda ATMlere tekrar yonelen
bankalar, mevcut eski ATM'leri yerine son model ATM’leri konumlandirirken, eski
ve sinirl fonksiyondaki ATM’lerini ise ya maas ATM’i ya da subelerine destek

olmasi amaciyla sube digi (off-site) ATM olarak kullanmaktadir.

3.4.3 Nakit Yonetimi

Alternatif dagitim kanallari arasinda nakit kullanilan tek kanal olan
ATM’lerde, hem operasyonel hem de maliyet olarak en ciddi unsur “Nakit

Yonetimi’dir.

ATM’lerde nakit bulundurulmasi, nakit miktarinin banknot bazinda takibinin
yapilmasi, ihtiya¢ halinde nakit desteginin saglanmasi, bankalar agisindan ciddi
bir organizasyon ihtiyacini da beraberinde getirmis ve bu amagla bankalarda bu
gorevi ifa edecek “Nakit Yonetimi, Nakit Saklama” gibi adlarla birimler

kurulmustur®’.

*"Yapi Kredi Bankas! web sitesi, “Genel Miidiirliik Yonetimleri’, Mayis 2006
http://www.ykb.com/tr/ik/ga_gmyonetimleri21.shtml
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Nakit Saklama birimleri gibi, ATM’lerde kullanilan gunluk (journal),
makbuz, murekkep, para yatirma zarfi gibi sarf malzemelerinin de takibinin
yapilmasi ve gerekli destegin saglanabilmesi amaciyla da birimler
olusturulmustur. Bu birimler, genellikle, ayni zamanda ATM’lerde yasanan
sistemsel ve donanimsal sikintilarin da takibini yapmaktadirlar.

Ozellikle blyiik 6lgekli ve genis sube ve ATM agina sahip bankalar géz
onune alindiginda, ATM’lerde devamli olarak bulundurulan ve bankanin kullanimi
disindaki para miktari dusunulduginde, Nakit Yonetimi konusunun bir banka
acisindan ne kadar o6nemli oldugu anlagilabilmektedir. Bu durumun ayni
zamanda banka agisindan ciddi bir maliyet unsuru oldugu da go6zden

kaciriimamalidir.

3.4.4 Web Satig Kabinleri (Kiosklar)

Satis kabini (Kiosk), satig, pazarlama, promosyon, arastirma-gelistirme,
tanitim ve halkla iligkiler (PR) alanlarinda firmalarin hedef kitlelerine Urin ya da
hizmetlerini anlatmaya yarayan, dokunmatik ekrana sahip kabinden (kiosk)
olusan Ozel tasarlanarak gelistirilmis bir sistemdir. Kabin (Kiosk) sisteminin en
onemli amaci, interaktif erisim uygulamalarinda hedef kitleye kendi kendine (self
servis) hizmet verecek noktalar yaratmaktir*.

Kabin (Kiosk) sisteminin en dnemli ayirdedici 6zellikleri sunlardir:

e Gelistirilen yazihm avantaji sayesinde hedef kitleye iletiimek istenen
bilgileri, video - foto olarak gorsel destekli ve muzik, metin (text) olarak

aktarabilme imkani.

8 Bilisim Group web sitesi, Mayis 2006
http://www.bilisimgrup.com/index.php?option=content&task=view&id=175&Itemid=186
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e Kabin (Kiosk) sistemi destekleyen, dokunmatik ekrani ve ekrana
dokunarak kullanilan klavye yazilimi sayesinde kolay kullanim avantaji,
sorgulanabilecek veya girilebilecek her turlu bilgi degisikligine agik olmasi.

e Kabin (Kiosk) Uzerinde bulunan barkod okuyucu ile Urun fiyat tanima ve
kabin (kiosk) Uzerinden kredi kartll 6deme ile kasiyersiz hizli Grin satis
kasasi olusturma.

e Kabin (Kiosk) uzerindeki manyetik ve akilli (smart) kart okuyucu uniteleri
ile, bankacilik, sadakat (loyalty) projeleri, guvenlik, kimlik tanima, e-ticaret,
e-nokta (e-point), biletleme (ticketing) uygulamalarinda kullanilir,

e Kabin (Kiosk) sistem, dokunmatik ekrani ve ekrana dokunarak kullanilan
klavyesi sayesinde, internet ve e-posta baglantisi saglanir. internet
uzerinden hedef kitleye uygun urin ve hizmetler sunulur.

e Kabine (Kiosk) yerlestiriien Cagri Merkezi (Call Center) sistemi ile,
ekrandaki telefon numarasina dokunarak, musteri hizmetlerinin interaktif

olarak verilmesi®.

Kabinlerin  (Kiosk) internet tabanli olmalari, internet subelerinden
yapilabilen tum iglemlerin kabinler Gzerinden de vyapilabiliyor olmasini
saglamaktadir. Bu sayede donanimsal ve sistemsel kisittamalardan dolayi
ATM’ler Uzerinden yapilamayan, ancak gisede hala belirli bir yogunluga sahip
islemler, kabinler Uzerinden yaptirilabilmektedir. Bundan dolayi da bankalarin bu
satis kabinlerine olan ilgisi gittikge artmakta ve hemen hemen her subeye bir,

hatta birden fazla satis kabini konumlandirmaya baglamiglardir.

9 Bilisim Group web sitesi, Mayis 2006
http://www.bilisimgrup.com/index.php?option=content&task=view&id=175&Itemid=186
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Bugln Turkiye'de yaklasik 911 adet web satis kabini (kiosk), bankalarin
hizmetinde kullaniimaktadir ve bunlarin sayilari gittikge artmaktadir®.

3.4.5 Kartsiz igslemler

Ulkemizde, son yillarda adindan sikga bahsedilen ve GSMHnin %30-
%50’si gibi rakamlarda oldugu sdylenen “kayit digi ekonomi” olgusuna paralel
olarak, bankalarla herhangi bir hesap iligkisi olmayan ya da sadece kredi kart
sahipligi anlaminda bir iliskiye sahip kigi sayisi goz onune alindiginda, banka
musterisi olmayip da sadece gise iglemleri ile bankalarla iligki icerisinde olan
kigiler Uzerinden gegen para hacminin boyutlari gbz ardi edilemeyecek
boyuttadir.

Ozellikle kredi karti ve fatura ddemeleri gibi “bor¢ 6deme” islemleri ile
giselerde yogunluk vyaratan bu kitle, ciddi kuyruklar ile musteri
memnuniyetsizliklerini ve ciddi maliyetleri bankalarin sirtina yuklemektedir. Esas
olarak, gise islemleri olarak bahsedilen islemlerin ¢ok buyuk kismi da bu kitle
tarafindan gergeklestiriimektedir. Zira, banka musterilerinin banka ile herhangi bir
kanal (sube, internet, ATM, vs) Uzerinden iligki kurmasi sart olmasina ragmen, bu
kitlenin banka ile sube diginda herhangi bir iligki kurmasinin zorlugu, dogal olarak

uzun gise kuyruklarini da beraberinde getirmektedir.

iste bankalarin yasadi§i bu sikintiyr gidermek amaciyla son 1-2 yildir
ortaya ¢ikan “Kartsiz islemler’, banka miisterisi olsun ya da olmasin herhangi bir
kredi karti ya da banka karti kullanmaksizin, 6zellikle giselerde yodunluk yaratan

bu islemlerin ATM’lere yonlendirilebilmesini mumkun kilmaktadir.

% “Bankalar Bilgi Teknolojileri Envanteri Anketi”, BDDK Bilgi Yonetimi Dairesi, Temmuz 2005
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Su anda sadece bir-iki bankanin ATMlerinde gergeklestirilebilen bu
islemlerin kapsaminda, Fatura 6demeleri, Kredi karti ddemeleri, Universite harg
O0demeleri, GSM operatorlerine ait kontor yuklemeleri, para yatirma gibi islemler
yer almaktadir®'.

Ozellikle banka musterisi olmayanlarin yanisira, kart sifrelerini akilda
tutamadigindan dolayr ATM’leri kullanamayan banka mugterilerine de hitap
edebilecek bu iglemler sayesinde, bankalardaki hizmet seviyelerinin yukseltiimesi

ve hizmet maliyetlerinin dugurilmesi amaglanmaktadir.

3.5 MOBIL UYGULAMALAR

Cep telefonu piyasasinin dunyada son yillarda en hizli buylyen piyasa
oldugu goz 6nune alindiginda, Ustelik Turkiye’de kentsel kesimdeki cep telefonu
pazari penetrasyon oraninin da %65’ler duzeyinde olup bu duzeyin Finlandiya,
Norvecg gibi penetrasyonun ¢ok yuksek oldugu ulkelerin hemen ardindan gelen
Belcika, Danimarka, Almanya ve ingiltere gibi (lkelerle es seviye oldugu da
dislnilirse®, mobil bankacillk uygulamalarini  gelecedgin en  Gnemli

kanallarindan biri olacagini sOylemek ¢ok iddiali olmayacaktir.

Ozellikle cep telefonu teknolojilerinde yasanan 6nemli gelismeler ve bu
gelismelerin tuketiciye de olumlu bir sekilde yansimasiyla birlikte, mobil finans
uygulamalarina gegis surecinin ¢ok hizli ve etkili bir sekilde olabilecegini
ongdrmek dogru olacaktir. Ozellikle “akilli telefon (smartphone)” denen Uzerinde
windows isletim sistemi de bulunduran ve bir nevi bilgisayar 6zelligi tasiyan cep
telefonlari ile birlikte, halihazirda internet kullanimina asina olan kullanicilarin bu
cep telefonlari ile mobil finans uygulamalarini rahatlikla benimseyecekleri ve
kullanacaklari dugtunulmektedir.

*" Garanti Bankasi Web Sitesi, “Kartsiz islem”, Mayis 2006
http://www.garanti.com.tr/subesiz/qaranti _paramatik/islemler/kartsiz_islem.html
2 TNS Global E-Commerce Report — 2001
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Su anda finansal servis saglayici kurumlarimizin kullandigi bir gok mobil
uygulama s6z konusudur, her ne kadar bunlar yapilan yatirrmlarin karsiligini
verecek duzeyde ilgiyi goremese de vyukarida bahsettigimiz gelismeler

paralelinde, belirli bir ilerleme agsamasindadir.

Su anda kullanilan bu uygulamalan kisaca su basliklar altinda
irdeleyebilirizz sms tabanli uygulamalar, wap/gprs uygulamalari, palm

uygulamalari, internet tabanli uygulamalar.

3.5.1 WAP /GPRS Uygulamalari

WAP (Wireless Application Protocol/Kablosuz Uygulama Protokolu), mobil
telefonlar, avugici bilgisayarlar (pda — personal digital assistant) gibi mobil iletisim
araglari (izerinde internet icerigi saglayan bir teknolojidir. internetle diinyanin
bilgisine, eglencesine ve aligverigine evinizden, igyerinizden yada herhangi bir
internet-cafe'den erigebilirken, WAP bunu bir adim daha ileri goturerek, bu
imkanlari hareket halindeyken, yani kabloyla bir yere bagl olmadan, her yerde,
her zaman kullaniciya 0zel bir sekilde verebilmektedir.

GPRS (General Packet Radio Service - Paket Anahtarlamali Radyo Hizmetleri)
ise, verilerin mevcut GSM gsebekeleri Uzerinden saniyede 28.8 Kb'den 115 Kb'ye
kadar varabilen hizlarda iletilebilmesine imkan veren, cep telefonu, dizustu
bilgisyar, PDA ve diger mobil cihaz kullanicilarina kesintisiz internet baglantisi

sunan bir mobil iletisim servisidir.

3 Superonline web sitesi, http://www.superonline.com/mobil/wap/content.htm Mayis 2006
% Superonline web sitesi, http:/satis.superonline.com/yardim/gprs.php?id=1 Mayis 2006
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WAP teknolojisinin GPRS gibi hizli data platformlari ile desteklenmesiyle
mobil rezervasyon, mobil ticaret, mobil bankacilik, algverig, fatura 6demeleri,
kayit (check-in) servisleri, lokasyona yonelik hizmetler vb. uygulamalar artacak ve
kullanicilar cep telefonlarini konusmak kadar, bu tip islemler iginde kullanir hale
geleceklerdir. WAP ayrica, intranet, eglence, televizyon/film, gezi, acil tibbi

yardim konularinda da kullanicilara genis ¢éziimler sunacaktir®.

Yakin bir gelecekte, bilgilerin, bulundugu vyerin 0zelliklere gore
gonderilmesinin  mumkin olmasi iile birlikte kisiye 0zel birgok hizmet de
beraberinde gelecektir. Ornegin, sistemin bulundugunuz yeri anlayarak, size en
yakin ATM veya subeye yonlendirmesi mimkun olabilecektir.

Bu tlr uygulamalar altyap! olarak sadece GSM operatorleri Uzerinden
gerceklestirilebildiginden, yakin gelecekte olusacak talepler g6z o6nunde
bulundurularak, GSM operatorleri bunyesinde bu konuya 6zel birimler kurulmus
ve bu birimler “Katma Degerli Servisler” adiyla faaliyete ge¢cmistir. Yakin zamana
kadar sadece ses iletimi Uzerinden gelir saglayan operatorler igin hizl rekabetin
beraberinde getirdigi gelir azalmalari, operatorlerin katma degerli servislere daha
fazla 6nem vermelerine neden olmaktadir. Ozellikle yurtdigindaki operatdrlerin
son 1-2 yilda katma degerli servislerden kazandiklarinin ses iletiminden daha
fazla olmasi, ulkemizdeki operatorlerini de heyecanlandirmakta ve bu konuya
daha fazla kaynak ayirarak yonelmelerine neden olmaktadir.

Bu bakimdan son 1-2 yilda bu konuda teknolojik olarak ciddi ilerlemeler
kaydedilmis ve yukarida yakin gelecekte beklenen gelismeler olarak bahsedilen
birgok uygulamaya dair ilk galigmalar tamamlanmis ve uygulamaya gegirilmistir.
Bu uygulamalarin yakin zamanda genig kitleler tarafindan kullaniimasiyla, bu

uygulamalarin finans sektorune olan yansimalarini da gorebilecegiz.

» Superonline web sitesi, http://www.superonline.com/mobil/wap/content.htm Mayis 2006
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Gunumuzde WAP/GPRS bankaciligi olarak verilen hizmet, bankadan
bankaya degismektedir. Bazi bankalarda sadece hesap bakiyesi / kredi karti limiti
goruntileme, bor¢ goruntuleme, kur veya faiz oran goruntileme gibi sadece
goruntuleme islemleri yapilabilirken, bazilarinda bunlara ilaveten hisse senedi

alim-satimi, para transferi gibi finansal iglemler de yapilabilmektedir.

3.5.2 PALM Uygulamalar

Palm, Gzerinde PalmOS igletim sistemi galistiran avug i¢i cihazlara verilen
genel bir addir. Bazi kesimler tarafindan, Palm Inc. sirketinin Uran ailesi olan
"Palm" adini ¢agrigtirmasi nedeniyle bu isim olumsuz karsilanmakta ise de
cogunlugun kabult bu sekildedir. Adres defteri, zaman gizelgesi, yapilacak isler
ve not alma kabiliyetlerine sahip, ayni zamanda oyunlar, dokumanlar, grafik
programlari, veritabanlari, web ve wap tarayicilar gibi yizlerce 3. parti yazilimi
calistirabilen kuguk bir avug ici bilgisayar, sayisal kisisel yardimci (Personal
Digital Assistant - PDA) sinifindan bir cihazdr.

Kullanim esnasinda bilgi girisi kaleme benzeyen ancak yumusak bir ucu
olan plastik bir gubukla yapilir. Cubuk cihazin dokunmaya duyarli ekranina
tiklamakta ya da bir seyler gizmekte kullanilir. Ozel bir semboller seti sayesinde
(Duvar Yazisi - GraffitiT olarak bilinir) yazilan karakterler cihaz tarafindan
anlasilarak harflere donusturalur. Palmler kolayca bir kisisel bilgisayara
baglanabilir (Windows, Macintosh, Linux) ve Uzerindeki tum bilgi desktop
bilgisayariniza bir disketi formatlamanin aldigi kadar kisa bir sturede aktarilabilir
(backup). Masa Ustundeki zaman gizelgeniz, posta kutunuz, telefon rehberiniz ile
eslenebilir®.

% Garanti Bankas! web sitesi, Mayis 2006

http://www.garanti.com.tr/subesiz/qaranti _palm/palm_hakkinda.html
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PALM denen bu cihazlar Uzerinden bankalarin yaptiklari uygulamalar
sayesinde hizmet verebilmektedirler. Gunumuzde sinirli kullanicisi olan bu
cihazlarla bankalarin PALM bankaciligi servislerinden bilgi edinmenin yanisira
bankacilik islemlerini de yapabilmek mumkundur. Ancak ozellikle “akilli telefon -
smartphone”larin yayginhiginin artmasiyla bu tur cihazlarin, zaten sinirl olan
kullanim oraninin daha da daralabilecegi ya da bir tur evrim gecirerek cep
telefonlari ile entegre tek bir model haline donusebilecegi ongorulebilir. Bu
durumda da sadece bu cihazlara yonelik bir yatirm yapmanin c¢ok saglikli
olmayaca@i rahatlikla soOylenebilir. Zaten bu dusunceyle, gunimuizde birgok
banka bu alandaki faaliyetlerini mevcut halleriyle yurutmekte yeni bir yatirim
yapmamaktadir.

3.5.3 SMS Tabanh Uygulamalar

SMS, "Short Massage Service" yani Kisa Mesaj (ileti) Servisi, GSM
sebekeleri Uzerinden mobil telefon vasitasi ile ileti yollanmasi ve alinmasi
islemlerini kapsar. Bir SMS iletisi sayillardan ve harflerden olusur, 160 karakter
uzunlugundadir. lletiler bir telefondan digerine ulastiriirken SMS servis

merkezine (SMSC) gelir ve alicinin telefonuna yonlendirilir.

Mobil telefon kullanicisi SMS iletisi aldiginda telefonunun alarmi ile
uyarilir. Alici iletiyi okudugunda buna cevap verebilir, saklayabilir veya bagka bir
telefona yonlendirebilir®.

" Ericcson web sitesi,
http://www1.ericsson.com.tr/mobilityworld/articles/essentials/103801-28082001.htm 28.08.2001
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Onceki yillara gore kullanim alanlari artan ve gelisen mobil mesaj (ileti)
Ozellikle ¢abuk, pratik, kisiden kisiye 0zel olmasi, ucuzlugu, sinirsiz kullanim
alanlari ile birgok alanda kullanilmaya baslamistir.

2001 yihnin ilk ¢ ayinda dunya genelindeki GSM aglari Uzerinden 50
milyar SMS génderilmistir. iki sene kadar énce (Nisan 1999) diinya genelinde
aylik SMS gonderim miktari 1 milyarken, 2005 yilin ilk aylarinda bu rakam 16

milyari gegmistir®.

Finans sektorinde de mobil uygulamalar arasinda en hizli ilerleyen alan
olan sms ile ginumuzde bir¢gok hizmet verilmeye baglanmistir. Bunlardan bazilari

sunlardir:

e Fon fiyatlari, repo oranlari, doviz kuru bilgilerinin sms ile gonderimi

e Hesap ve kredi karti bakiyesi 6grenme

e internet subesine her giriste farkli bir sifre Uretilerek sms ile kullanicinin
cep telefonuna gonderilmesi

e Borsadaki ve piyasadaki anlik degisimlerin ve son dakika gelismelerin sms
ile gonderilmesi

e Musterinin hesaplarindaki hareketlerin sadece bilgilendirme veya onay
amacl musterinin cep telefonuna uyari mesaji ile iletiimesi

o Kigilerin arasinda cep telefonlarindan para transferi

%8 Ericcson web sitesi,
http://www1.ericsson.com.tr/mobilityworld/articles/essentials/103801-28082001.htm 28.08.2001
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3.6 KART UYGULAMALARI

3.6.1 Banka Kartlari

Banka karti, kart kullanicisinin bankasinda actirdigi vadesiz mevduat
hesabindaki parasina ulagmasini saglayan bir Griindir. Uzerinde Visa Electron
ya da Maestro logolari bulunan bu kartlar ile ATM'lerden vadesiz mevduat

hesabina ulagim imkani saglar.

Ayrica, birgok kart kullanicisinin dusundugunuan aksine, hesaplardaki
paralara ulagsmanin tek yolu ATM makineleri degildir. Bu makineler disinda,
neredeyse kredi karti kabul eden tum igyerlerinde "banka kart" kullanilarak
aligveris yapilabilir veya hizmet satin alinabilir. Bu iglemi yaparken POS (Satis
noktasi — point of sale) makinesinin yaninda bulunan cihaza sifrenin girilmesi
gerekir. Bu ozelligi ile banka kartlari, alisveriglerde kredi kartina gore ¢ok daha
glvenlidir. Ustelik bir bankadan banka karti almak, kredi karti almaktan ¢ok daha
kolaydir. Hesabinda para oldugu surece, herhangi bir ATM'ye gitmeden aligveris

yapilabilir®.

3.6.2 Kredi Kartlar

Yuzyila yakin bir ge¢cmisi bulunan kredi kartlari, banka nezdinde para
bulundurmadan veya mevcut bir mevduat hesabindan belli bir limit dahilinde
borclanarak mal ve hizmet saglayan bir 6deme aracidir. Kart hamili, kullandigi
kredi igin faiz 6demekte ve kismi 6deme yapma olanagina sahip olmaktadir®.
Kredi kartlari genel anlamiyla, hamiline belirli bazi igletmelerde pesin para
zorunlulugu olmaksizin mal ya da hizmet satin alma veya ATM’lerden nakit

cekme olanagi saglayan plastik kartlar olarak tanimlanabilir.

%9 BKM web sitesi, “Banka Kartlari”, http://www.bkm.com.tr/bankakartlari.html Mayis 2006
0 | event Alpay, “Kredi Kartlan”, TBB Egitim ve Tanitim Grubu Seminer Notlari, 13-14 Mayis
1999, s.3
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On vyiziinde kartin logosu, verildigi bankanin ismi, kabartmali olarak
yazilmis kart numarasi ve son kullanma tarihi yer almaktadir. Arka ytuzinde ise
manyetik serit, kart hamilinin “tatbik imzasi’ni tagiyan imza bandi, kart veren
bankanin talimati, adi ve adresi bulunmaktadir. Kartlarin gegerlilik suresi on
yuzunde ay ve yil olarak belirtiimekle birlikte, bazilarinda da “6mur boyu” ibaresi

bulunmaktadir.

Kredi karti uygulamasinda, kredi kartini veren banka, kredi karti hamili ve
kredi karti ile 6demeyi kabul eden uUye igyeri olmak Uzere u¢ taraf bulunmaktadir.
Banka ile kart hamili arasinda s6zlesme imzalanmasi Uzerine, musteri igin bir
kredi kartt hesabi agilir. Kart hamili igin otuz gunlik ekstre donemlerinde
yapacagl toplam harcama ve nakit avans c¢ekme limiti belirlenir®’. Kart
hamillerinin yaptiklari harcamalara ait ekstreler bankaca tanzim edilerek
dogrudan kart hamillerinin adreslerine postalanmakta ve vade tarihlerinde
hesaplardan tahsil edilmektedir®.

Kart hamili karti ¢ikaran kurulusa kart bedelini ve kartin yillik kullanim
aidatini ve kredi karti ile yapmig oldugu harcamalara ait satis belgeleri bedellerini
odemekle yukumluduar. Kart hamili kartin guvenligini ve karta ait sifre ve kodlarin

gizliligini saglamak durumundadir®.
Kredi kartlariyla ilgili temel kavramlar sunlardir:
Karth Sistem Kurulusu: Kredi karti veya banka karti sistemini kuran ve bu

sisteme gore kart ¢cikarma veya kart kabuli konusunda Uye isyeri anlagmasi

yapma yetkisi veren kurulustur.

®1 “TCMB Miifettisler Seminer Galismalarr’, Tiirkiye Cumhuriyeti Merkez Bankasi Teftis Kurulu
Baskanlgi, 1999, s.536
%2 Alpay, a.g.e., ss, 3-4
® Mustafa Ekinci, “Banka Kartlari ve Kredi Kartlari”, Ankara: Adalet Yayinevi, Eylul 2002, s.20
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Kart Cikaran Kurulus: Sahip oldugu yetkiye istinaden kart duzenleyip veren

bankalar ile diger kurulustur.

Uye isyeri Anlagsmasi Yapan Kurulus: Kart kabuliinii sadlamak amaciyla

isyerleri ile anlasma yapan banka ya da kurulustur. (acquirer)

Uye isyeri: Uye isyeri anlagmasi yapan kuruluslar ile yaptigi sézlesme
cercevesinde banka karti veya kredi karti hamiline mal ve hizmet satmayi veya

nakit temin etmeyi kabul eden gergek veya tuzel kisidir. (merchant)

Kart Hamili: Banka ve kartl sistem kurma veya kart ¢gikarma yetkisi ile kurulmus
kuruluslar ile yaptigi sozlesme c¢ergevesinde bunlardan aldigi banka karti veya
kredi karti araciligi ile bu kartlari kullanan kigilere saglanan hizmetlerden

yararlanan gergek veya tuzel kisidir. (card holder)

Ek Kart: Kart hamilinin istegi Uzerine, kart hamilinin limitinden harcama yetkisi
veren ve harcama bedelleri kart hamilinin hesabindan karsilanmak kaydiyla,

genellikle aile bireylerine verilen kredi kartidir®.

Asil Kart: Gercek kigilere verilen kartlardir. Kart verilen kigi, yaptigi

harcamalarindan dogan borcun 6denmesinden sorumludur.

Sirket Karti: Sirketlerin Ust duzey vyoneticileri icin tasarlanmis, yapilan
harcamalarin karti kullanan kisinin girketi tarafindan 6dendigi kredi kartlaridir. Bu
sirkete ait tum kartlar ayni hesaba bagli oldugundan, sirketin hesaplarini

izlemeleri ve kart borglarini 6demeleri daha kolay olmaktadir®.

® Alpay, a.g.e., ss. 18-20
® Balc, a.g.e., s.26
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Kredi kartinin 6deme araci olma, kullanicisina itibar saglama ve fon

transferini gergeklestirme gibi islevlieri bulunmaktadir.

Asagida ise kredi kartinin avantaj ve dezavantajlarina maddeler halinde

deginilecektir.

Kart hamili agisindan kredi kartinin avantajlari sunlardir:

e Nakit para tagima ihtiyacini ortadan kaldirir

e Tasima kolayhgi saglar

e Prestij kazandinr

e Ekstredeki son 6deme tarihine kadar faizsiz kredi olanagi saglar

e Kart hamili hesap bildirim cetvelinde belirtilen borcunu oder 6demez,
O0deme tutari kadar tekrar harcama yapabilir

o Uluslararasi kredi karti sahipleri, yurtdisinda doviz sorunu yasamazlar

e Para tasimaya gerek olmadan harcama yapilabildiginden, kart hamili
parasini mevduat olarak bankada degerlendirebilir

o Kart hamili isterse kismi 6deme de yapilabilir

e Uye igyerlerinin kredi karti ile aligveris yapanlara sagladi§i indirim ve buna
benzer avantajli 6zel hizmetlerden yararlanmak yaninda, kredi karti veren
banka veya mali kurulusun taniyacagi bir takim olanaklardan ucretsiz

yararlanabilme imkani saglar®.

Uye isyeri agisindan kredi kartinin avantajlari sunlardir:

e Uye igyeri, sisteme dahil olmakla, misteri sayisini artirarak, is hacmini
genigletmektedir.
o Kredi karti ile harcama yapanlarin harcama egilimlerinin nakitle harcama

yapanlara oranla daha fazla oldugu arastirmalar sonucunda kanitlanmistir.

66 Belgin Cirpan, “Kredi Kartlari”, istanbul: Ceren Basin Yayin, Subat 2000, s.4
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Uye igyeri sattigi mal ve hizmet karsiiginda, kisa bir sure sonra nakit
paraya kavusabilmektedir. Kredi karti sisteminde malin bedelini alamama
riski Uye isyerinin Uzerinden kalkmaktadir.

Kredi karti kurumunun iflasi, 6demelerini tatil etmesi, hakkindaki bir icra
takibinin semeresiz kalmasi gibi durumlar disinda, Gye isyerinin kredi karti

kurumuna ibraz ettigi satis belgeleri tutarini almasi kesindir®’.

Kredi karti kurumu acisindan kredi kartinin avantajlari sunlardir:

Kredi Karti Kurumu, ihrag ettigi her kart karsiliginda kart hamillerinden
yillik odentiler aldigi gibi, kendisine ibraz ettigi harcama belgeleri
karsihginda Uye isyerlerinden de belirli bir komisyon tahsil etmektedir®.
Kredi riski, ¢ok sayida kart hamiline bolindugu icin azalmig olur.
Kredi karti hamili yaptigi harcamalarin geri 6demesini hesabindan virman
yoluyla yapacagi icin, parasinin bankada mevduat olarak kalma suresi

uzar.

Kredi karti Uzerinde, banka veya mali kurulusun adi yer aldigindan bir

anlamda reklam sayilmaktadir®.

®7 Sedat Yetim, “Kredi Kartlar ve Tiiketici Kredileri”, istanbul: SPK Yayin No: 69, Nisan
1997, ss.21-22
% Yetim, a.g.e., s.22
69
Cirpan, a.g.e., s.46
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Kart hamili agisindan kredi kartinin dezavantajlari ise sOyle siralanabilir:

o Uye igyerleri, kredi karti kurumuna 6deyecegi komisyonu, fiyatlara yansitir.
Bu da kart hamilinin ylksek fiyat 6ddemesine neden olur.

o Kredi kartl hamilleri, karti gikaran kuruma aidat 6derler.

e Harcama egilimli kigilerin, kredi karti, iglemlerini kolaylastirdigi igin

harcamalarini artirir’.

Uye isyerleri agisindan kredi kartinin dezavantajlari ise agagidaki gibidir:

e Uye igyeri kredi karti g¢ikaran kuruma her aligveris igin belli oranda
komisyon Oder.
e Aligveristen paranin tahsillenmesine kadar gegen surede zaman ve isgucu

kaybina yol agar”".

Kredi karti kurumu agisindan kredi kartinin dezavantajlari soyle

siralanabilir:

e Sistemin kurulusu igin yapilacak yatirimin buayuklagu masraflidir.
e Uzmanlasmis personel istihdami daha yuksek personel giderleri gerektirir.

o Kredi karti sahtekarliklari ise bagka bir dezavantajdir.

" Cirpan, a.g.e., .47
' Cirpan, a.g.e., .47
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3.6.3 Magaza veya Taksit Kartlari

Magaza kartlari, bir banka isminin kart Gzerinde bulunmadigi ve kartin
yalnizca magazalar tarafindan c¢ikarildigi kartlardir. Belirli magazalarin kendi
musgterilerine 6zel olarak cikarttiklari bu kartlar, kart hamillerine 6zel indirim ve

taksit imkani sunmaktadirlar™.

Bu kartlarin ¢ikariimasindaki amaglar sunlardir:

o Musteri sadakati saglama

e Rekabet avantajl elde etme
e Satiglari artirma

e Daha fazla kar elde etme

e Marka itibarini artirma

e Musteri veri tabanina sahip olma

Yukarida sayillan maddelerden “magteri veri tabanina sahip olma”
maddesini daha detayli bir sekilde agmak gerekirse; magaza bu kart sayesinde
musterileri hakkinda degerli bilgiler elde etmektedir. Mugsterinin dogum gunu,
hayat tarzi, aligveris seyri ve aligveris aligkanliklari gibi bilgiler, magazaya dogru
pazarlama teknikleri sunma olanagi saglamaktadir.

Magaza karti ¢ikaran firmalar kartlarini ya kendileri basmakta ya da banka
ve kart kuruluglariyla igbirligine giderek magaza karti operasyonlarini
surdurmektedirler. Bazi magazalar kendi bunyelerinde kredi kartlari merkezi
birimleri kurmakta, bazilari araci kart kuruluglarindan hizmet almakta bazilari ise

bankalardan belli bir bedel karsiliginda hizmet almaktadirlar™.

2 Yilmaz, a.g.e., s.161

& Yilmaz, a.g.e., s.162
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3.6.4 Fiziksel POSlar

Satis Noktasi (POS - Point of Sale), kredi karti veya banka karti ile yapilan
aligverislerde magaza tarafindan kullanilan ve kredi karti veya banka karti
bilgilerinin bankaya gonderilip bankadan provizyon alinmasi igin banka karti veya
kredi kartinin gecirildigi makinedir.

Fiziksel POSlar, yayginlik ve adet baz alindiginda, sadece bankalarin
degil tum sektorler icinde, en genis dagitim kanalini olusturmaktadir. Bu
bakimdan ilk etapta bankacilik islemleri i¢in kullanilan POSlar ginimuazde farkli
uriin ve hizmetlerin satin alinmasi amaciyla da kullanilmaya baglamistir. GSM
operatorlerine ait kontor, mobil igerik (cep telefonu melodisi, oyun, vs), vb. satigi
icin de POSIlarin kullaniimaya baslamasiyla, POS’larin kullanim alanlarinin
artmasi ve dolayisiyla da yayginliklarin artmasi beklenmektedir. Bunun diginda
GPRS teknolojisi kullanilarak degisim gosterelen POSlar mobilite 6zelligini de

kazanmiglardir.

2005 sonu itibariyle, Turkiye’de kullaniimakta olan toplam POS sayisi
1,140, 957 adedi bulmustur ve bu rakam gittikge artmaktadir’™.

™ Bankalararasi Kart Merkezi (BKM) Web sitesi, http://www.bkm.com.tr/istatistik/index.html
Mayis 2006
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Tablo 2 : Turkiye’de POS, ATM ve Kart Sayilan

Pos ATM Kart Sayisi
Sayisi Sayisi Sube/Ofis Toplam Kredi | Toplam Banka
Donem Toplam | Toplam Sayisi Karti Karti

OCAK 510.205 12.313 6.397 7.779.685 35.358.686
SUBAT 518.628 12.313 6.397 7.818.609 35.563.381
MART 527.414 12.313 6.397 7.907.671 36.137.148
1. DONEM 527.414 12.313 6.397 7.907.671 36.137.148
NISAN 538.119 12.530 6.130 8.026.306 36.488.327
MAYIS 558.014 12.530 6.130 8.229.987 37.003.351
HAZIRAN 574.925 12.530 6.130 8.408.503 37.507.581
2. DONEM 574.925 12.530 6.130 8.408.503 37.507.581
TEMMUZ 594.180 12.755 6.167 8.456.856 37.361.530
AGUSTOS 609.468 12.755 6.167 8.513.966 37.740.638
EYLOL 621.046 12.755 6.167 8.706.351 38.737.085
3. DONEM 621.046 12.755 6.167 8.706.351 38.737.085
EKIM 634.135 12.857 6.107 8.840.828 39.152.185
KASIM 649.549 12.857 6.107 9.087.834 39.437.234
ARALIK 662.429 12.857 6.107 9.572.460 39.563.457
4. DONEM 662.429 12.857 6.107 9.572.460 39.563.457
2003 YILI | 662.429 12.857 6.107 9.572.460 39.563.457

OCAK 673.191 13.045 6.171 9.796.780 39.780.238
SUBAT 679.157 13.045 6.171 9.966.433 40.092.258
MART 699.970 13.045 6.171 10.367.860 40.846.078
1. DONEM 699.970 13.045 6.171 10.367.860 40.846.078
NISAN 715.282 13.228 6.227 10.834.712 41.329.532
MAYIS 740.117 13.228 6.227 11.086.990 41.566.996
HAZIRAN 769.249 13.228 6.227 11.328.957 41.986.220
2. DONEM 769.249 13.228 6.227 11.328.957 41.986.220
TEMMUZ 794.062 13.431 6.240 11.608.488 41.136.731
AGUSTOS 812.874 13.431 6.240 11.977.898 41.494.652
EYLOL 833.825 13.431 6.240 12.220.857 41.998.145
3. DONEM 833.825 13.431 6.240 12.220.857 41.998.145
EKIM 856.059 13.544 6.242 12.605.860 42.478.188
KASIM 875.979 13.544 6.242 12.866.927 42.654.020
ARALIK 912.118 13.544 6.242 13.202.147 43.084.994
4. DONEM 912.118 13.544 6.242 13.202.147 43.084.994
2004 YILI| 912.118 13.544 6.242 13.202.147 43.084.994

OCAK 935.648 13.899 6.384 13.485.769 43.420.770
SUBAT 951.836 13.899 6.384 13.792.412 43.721.643
MART 982.986 13.899 6.384 14.365.049 44.534.678
1. DONEM 982.986 13.899 6.384 14.365.049 44.534.678
NISAN 1.006.894 14.175 6.500 14.636.051 45.083.367
MAYIS 1.037.049 14.175 6.500 14.769.616 44.361.558
HAZIRAN 1.061.347 14.175 6.500 14.869.321 45.239.730
2. DONEM 1.061.347 14.175 6.500 14.869.321 45.239.730
TEMMUZ 1.078.745 14.517 6.582 14.947.204 45.969.610
AGUSTOS 1.089.899 14.517 6.582 15.226.475 45.517.805
EYLOL 1.102.608 14.517 6.582 15.322.724 45.798.550
3. DONEM 1.102.608 14.517 6.582 15.322.724 45.798.550
EKIM 1.123.549 14.823 6.679 15.413.152 46.991.521
KASIM 1.138.030 14.823 6.679 15.553.330 47.575.039
ARALIK 1.140.957 14.823 6.679 15.989.986 48.243.369
4. DONEM 1.140.957 14.823 6.679 15.989.986 48.243.369
2005 YILI | 1.140.957 14.823 6.679 15.989.986 48.243.369

Kaynak: Bankalararasi Kart Merkezi Web Sitesi - 2006
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3.7 ELEKTRONIK ODEME SISTEMLERI

3.7.1 Elektronik Fatura ve Tahsilat Sistemi

Mal ya da hizmet bedeli fatura bilgilerini mugsterilerine elektronik ortamda
gondermek isteyen ve tahsilatlarini yapmak isteyen firmalara verilen bir hizmettir.
Elektronik ortamda toplu olarak firmadan bankaya aktarilan fatura bilgileri, banka
tarafindan ilgili musgterilerine yonlendirilir. Banka tarafindan kendisine elektronik
ortamda fatura bilgileri iletilen mugteri fatura tarihinde sadece hesap bakiyesinde
fatura bedelini bulundurarak 6demesini gergeklestirmis olur™.

3.7.2 Dogrudan Tahsilat Sistemi

Saticinin elektronik ortamda bankaya gonderdigi fatura bilgilerine gore,
fatura tarihlerinde alici hesaplarindan fatura bedellerinin tahsil edilerek satici
hesaplarina 6denmesi hizmetidir. Aliciya tesis edilen bir kredi limiti ile fatura son
O0deme tarihinde hesaplarinda yeterli miktarda para bulunmasa bile saticiya

d6deme garantisi igerir™.

3.7.3 Toplu Havale & EFT Sistemi

Firma tarafindan hazirlanan 6deme emirlerinin istendigi zamanda ve
istendigi yerden elektronik ortamda toplu olarak alinmasi, gergeklesgtirimesi ve

mutabakatinin givenli, hizli ve esnek bir yapida gerceklestiriimesi islemidir’.

> Innova web sitesi, www.innova.com.tr/08Arsiv/download/icollect.pdf Mayis 2006

’® Barig Tezcan, “Dogrudan Tahsilat Sistemi (Direct Debit)”, TBB — Bankacilar Dergisi, Sayi 41,
2002

" Garanti Bankasi web sitesi, Mayis 2006
http://www.garanti.com.tr/bankacilik/ticari/nakit_yonetimi/odeme _yonetimi/toplu_havale eft_siste
mi.html
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Degisik para birimleri igin, ayni gun valorll ya da ileri vadeli 6deme bilgileri
hazirlanabilir. Odeme bilgilerin hazirlanis agsamasindan baslayarak kullanic
bazinda yetkilendirme yapilabildigi gibi elektronik ortamda bankaya gonderilen
bilgilerin, banka sisteminde tam ve eksiksiz yer aldiginin kontrol edilebilmesi ve

bundan sonra iglem onaylarinin veriimesi mimkindar™.

3.8 TV SUBELERI

Dijital televizyon platformlari Uzerinden, uzaktan kumandanin tuslar ile
yonetilebilen uygulamalardir. internet subeleri ile benzer akislara sahip olan bu

subeler ile birgok islem yapilabilmektedir.
Ulkemizde su anda sadece 2 banka tarafindan verilen bu hizmetle;

e Hesap bakiyesi ve hesap hareketleri goruntuleme
o Kredi kartl detay bilgileri ve ekstre goruntuleme

e Kredi karti borcu 6deme

e Talimatl fatura goruntuleme ve 6deme

e Hesaplar arasi virman

e Online fatura 6deme

e Fon alim satim

islemleri yapilabilmektedir™.

’® Garanti Bankasi web sitesi, Mayis 2006

http://www.garanti.com.tr/bankacilik/ticari/nakit_yonetimi/odeme_yonetimi/toplu_havale eft_siste

mi.html

" Yapi Kredi Bankasi web sitesi, http://www.ykb.com.tr/tr/bireysel/sb_televizyon hizmetler.shtml
Halk Bankasi web sitesi, http://www.halkbank.com.tr/pb/engine/0,1065,4 3 0,00.html Mayis

2006
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3.9 FINANS PORTALLARI

Kurumlarin basarisinda musgterileri taniyip yonlendirebilmenin 6nemli rol
oynadigi ve internetin bu anlamda siradigi olanaklar sagladigi g6z Onlne
alindiginda, banka ve araci kurumlarin, s6z konusu olanaklari kullanarak, internet
uzerinden kisiye 0zel hizmet verebilmelerini ve bire bir pazarlama ve satig
yapabilmelerini saglamak amaciyla finans portalleri gelistirilmigtir. Bu portallar
sayesinde banka ve araci kurumlar, musterilerine, kigisellestiriimis icerik hizmeti,
kisiye Ozel kampanya ve teklifler, aninda alim satim gibi pek c¢ok avantaj
sunabilmektedir.

3.9.1 Portallarin Getirdikleri ve Son Durum

Ulkemizde su anda bircok banka ve araci kurum tarafindan kullanilan
finans portallari ile;

e Uyelere, kurumsal imaji bozmayacak bicimde ve kendilerine izin verilen
Olcude, gorsel ya da icerik olarak portali kisisellestirme olanagi
verilebilmektedir.

e Musterilere uygun finansal araglar 6nerilebilmekte; anlik mesaj, bilgi bandi
ya da GSM kisa mesaj servisi ile, uygun alim satim zamanlari
bildirilebilmektedir.

e Mousterilerin ihtiyac duyduklari anda kolay ve hizli igslem yapabilmeleri
saglanabilmektedir.

e Musterilerin olasi sorularina iligkin yanitlar onceden sunulabilmektedir.

e Musteri memnuniyeti artirilabilmektedir.
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Finans portallarinin igerigini ve yapisini belirleyen en onemli unsur, kime
ne sekilde hitap edilmek istenildigidir. Ornegin, kimi portallar mevcut misterilerini
bilgilendirmek ya da yeni musteri kazanmak i¢in bankalarca kurulurken; kimileri

ise icerik satarak ya da banner reklam alarak ayaktaya kalmaya caligmaktadir.

Tarkiye'de genelde kuguk yatinmcilar bankalardan ya da araci
kurumlardan destek alir. Buyuk yatirnmcilar ise finansi web sitesinden takip
etmez. Hele hele borsa igin web sitesini tiklamaz. O halde geriye sadece sinirli
sayidaki kuguk vyatirrmci kaliyor. Onlari da parali igerik konusunda ikna
edebilmek hi¢ de kolay degil.

3.9.2 Toplulastiriimisg Hesap (Account Aggregation)

Hesap sahiplerinin degisik bankalardaki pek ¢ok hesabi tek bir web
sayfasinda toplamasina ve bu hesaplar arasinda iglem yapabilmesine imkan
veren "Toplulastinimig Hesap (Account Agregation)" servisi, internet bankaciligi

acisindan bir "devrim" olarak goruluyor.

Toplulastinimis hesapta ¢ok sayidaki finans kurulugsundaki hesap bilgileri
alinip tek bir web sayfasinda kolay anlasilir bir formatta birlegtiriliyor, birbirleri
arasinda baglanti kuruluyor, musterinin tdm mali durumu hakkinda hizli ve kolay
sekilde fikir edinebilmesini saglayacak sekilde raporlar sunuluyor ve kazancini
optimize etmek, harcamalarini azaltmak icin gerekli adimlar atiliyor.

Microsoftun 1997 yilinda cikardigr ActiveStatement sayesinde, tum
bankalar basit bir web bileseniyle mugterilerine ayni olanagi sunabildiler. 1999
yilinda VerticalOne firmasi web’deki ilk Toplulastirimis Hesap sitesini acti ve

gunimiizdeki sistemin 6nclligina yapti®.

8 Turk.Internet.Com, “internet Bankaciliginda Yeni Bir Adim”, 15.08.2001,
http://www.turk.internet.com/haber/yazigoster.php3?yaziid=2354
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1999-2000 yillarinda bu konuya hem buyuk ilgi gosterildi hem de finans
dunyasinda Toplulastinimis Hesap (Account Aggregation) Uzerine pek ¢ok
tartisma cikti. Citibank’a baglh myciti.com, onmoney.com, hatta Women’s Finance
Network gibi siteler account aggregation hizmetleri sunmaya baslamigti. Tum
online hesaplarin kullanici isim ve sifreleri bu sitelerin eline teslim edilip,
karsiliginda bu sitede tum hesaplarin gorulebilecegi web sayfasi igin tek bir

kullanici ismi ve gifre temin ediliyordu.

Banka veya borsa araci kurulusuluyla bu site temasa gegmiyor, onlar da
VerticalOne, Yodlee, PayTrust, Corillian gibi bu ise onculik eden ve aggregator
adi verilen UgunclU kuruluglardan bu hizmeti aliyordu ve mugteriden aldigi
kullanici ismini ve sifreleri onlara veriyordu. Bu durum onceleri gesitli tartismalara
yol ac¢ti ve Toplulastirilmig Hesap (Account Aggregation) giderek gelisti, yollar kat
etti.

2000 yili ortalarina gelindiginde Toplulagtirilmig Hesap (Account
Aggregation)’'in yildizi parladi. Yahoo! Finance’in bir Toplulagtiriimig (Account
Aggregation) servisi agmasiyla sistemin bilinirligi artti, katma degerli islerle gerek
hesap sahipleri, gerek finansman kuruluglari igin avantaj saglayabilecegi
gorulmeye baslandi; bankalar birer birer Toplulastinimis Hesap (Account
Aggregation) hizmetlerinden yararlanmak icin VerticalOne, Yodlee gibi firmalara
bagsvurmaya basladilar. ABD bankalari arasinda teknoloji agisindan en guglu
banka olan Wells Fargo, VerticalOne ile anlasma imzalayarak Toplulastiriimis
Hesaba adim atan besinci banka oldu. Yodlee ile anlasan Chase Manhatten
Bank chase.com sitesini, Citigroup ise MyCiti.com’'u kurdu. Kanada’'da da Royal
Bank of Canada gibi bankalar bu ise adim attilar®'.

® Turk.Internet.Com, “internet Bankaciliginda Yeni Bir Adim”, 15.08.2001,
http://www.turk.internet.com/haber/yazigoster.php3?yaziid=2354
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Toplulastinimis Hesabin (Account Aggregation) kullaniciya faydasi

Degisik bankalardaki pek ¢ok hesabi tek bir web sayfasinda toplamak ve
bu hesaplar arasinda iglem yapabilmek kendi basina, hesap sahiplerine pek ¢ok
fayda sunuyor. Bunun disinda kullanicilara saglayacagi ilk avantaji, tek bir login
islemi ile kazandiracagi zaman ve para.

ikinci avantaj olarak birden fazla site igin birden fazla kullanici ismi ve
sifrenin ezberlenmesine gerek kalmamasi.

Uglincli avantaj da elbette hesap sahibinin tiim finansal durumunu tek bir
raporda gorebilmesi ki bu da gergekten kullaniciya buyuk bir rahatlik sagliyor.
Ayrica faiz oranlarini, uygulanan doviz kurlarini tek bir ekranda karsilagtirma
olanagina sahip bir kullanici parasini da daha iyi degerlendirebilecektir. Gunluk
degisimlerden tek bir ekran Uzerinde haberdar olabilmesi kullanici igin “kazang”

anlamina gelecektir.

Finansal kurumlara faydalari

SOz konusu olan katma degerli bir Toplulastinimis Hesap (Account
Aggregation) servisi ise bir banka igin Toplulastinlmis Hesap (Account
Aggregation) c¢cok daha buyuk bir boyut kazaniyor. CUnkd hesap sahipleri
gercekten zaman ve para kazanci saglayan, daha rahat kullanilan boyle bir
hizmetle karsilastiklarinda ¢ok buyuk ilgi gosteriyorlar. Bu da “musteri sadakati’ni
percinliyor, hatta vazgegilmez kiliyor. Bu yolla bankalar turtn ve hizmetlerini gok
daha hizli bir sekilde pazarlayabiliyorlar, gunki guglu olduklari hizmeti bayuk bir
pazarlama yatirimi yapmaksizin kolayca one gikarabiliyorlar. Ayrica ¢esitli lojistik
nedenlerle kullanilmayan hesaplarin géz 6nune gelmesi ve tekrar kullanilir hale

gelmesi de saglaniyor®.

8 Turk.Internet.Com, “internet Bankaciliginda Yeni Bir Adim”, 15.08.2001,
http://www.turk.internet.com/haber/yazigoster.php3?yaziid=2354
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Toplulastinimig Hesap (Account Aggregation), endustri analistlerince
finans sektorinu canlandiracak ve hizlandiracak bir faaliyet olarak gorulUyor.
Ancak Toplulastirilmis Hesap (Account Aggregation) servisinin mevcut sistemle
tam entegre olmasi, kullanicilarin birkag tiklama ile hesaplarini bu servise

aktarabilmeleri gerektigi de belirtiliyor.

Toplulastinimigs Hesap (Account Aggregation) ile ilgili olarak ulkemizde
bazi tesebbuslerde bulunulduysa da, bu cabalar 6zellikle guvenlik ve musgteri
paylasimi gibi kaygilardan dolay! su anda askidadir.

3.10 MUSTERI iLISKILERI YONETIMi (CRM)

Birgok kisiye gére Musteri iligkileri Yénetimi (CRM) bir yazilim veya bir
uygulamadir. Fakat Misteri lliskileri Yénetimi (CRM) kavram olarak bu kadar
basite indirgenilemez. Musteri iligkileri Yénetimi (CRM) pazarlama stratejilerinin
temel tasini olugsturan bir kavram olarak dugunulmeli ve algilanmalidir. Musteri
iligkilerine, Uretim agamasindan ve Uretim maliyetlerinden baglayan genis bir
platformda bakabilmek, musteri davraniglarini ¢ok yonli degerlendirerek, bu
davranislardan karliiga yonelik ¢ikarimlar yapabilmektir. Bu kavrami uygularken
teknolojinin her geyi ¢ozebilecegine inanmak ve insan katma degerini yok
saymak, yapilacak en énemli yanlis olmakla beraber, Misteri iligkileri Yénetimi
(CRM) kavramina insanin kattigi dederleri inkar etmek olacaktir®.

Musteri lligkileri Yénetimi (CRM) uygulamalarinin en énemli degiskeni
stratejileri planlayan, sonuglari yorumlayan ve verileri dogru degerlendirerek
satisa donusturebilen  yonetim yetenegidir, bu da insan faktorine
dayalidir.Sonugta pazarlama insanlarin ilgi ve beklentilerine cevap vermekle
dogru orantilidir.

8 Ziya Gokalp, “CRM Nedir?”, www.bilgiyonetimi.org Mayis 2006

http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=144
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Sirketlerin  (hangi sektorde faaliyet gOsteriyor olurlarsa olsunlar)
musterileriyle dogru iletisim saglayabilmeleri, rekabet arttikca daha da
zorlasmaktadir. isin tiiketici tarafinda da durum olduk¢a karisik durumdadir.
Tuketici, her bir yonden gelen "Bizim Grunumuzu al, diger urint alma" veya "Ben

satayim, ondan alma" sinyalleriyle ¢evrelenmis durumdadir.

Tercihini, kendisini en gok tatmin edecek, guven veren, en az ugrastiran,
en az maliyetli olabilecek Urunlerden veya satig merkezlerinden yana yaptirmak
tuketicinin iggudusel bir faaliyetidir. Kisacasi tuketiciye dogru yapilan pazarlama
ve satis teknikleri,(promosyonlar,maliyetler,kalite,zaman tasarrufu v.s) tuketicinin

dogru sinyali alarak Griine yonelmesine sebebiyet vermektedir®.

Burada en 6nemli olan nokta, tuketiciyi ve onlarin ihtiyaclarini dogru analiz
edebilmek, egilimleri ve ilgileri konusunda dogru sonuglari gikarabilmek ve tum

bunlari ortaya koyduktan sonra onlari isteklerine uygun trunlere ulastirabilmektir.

Misteri iligkileri Yénetimi (CRM), bu noktada devreye girmekte ve
ureticinin tim fonksiyonlarini belirli duzenler ¢ergevesinde birlestirerek, tuketicinin
ihntiyaci olan degerleri de Uzerine katarak onlarin dogru Urind dogru yerlerden

alabilmelerini saglayan uzun ve kapsamli bir yonetim ve strateji bigimidir.

3.10.1 Neden Miisteri iligkileri Yénetimi (CRM)?

Miisteri iligkileri Yonetimi (CRM)’in amaci temel olarak miisteri
memnuniyetinin en Ust seviyelerde tutulmasi ile pazarda rekabetgi bir avantaj

yakalayabilmektir®.

84 Ziya Gokalp, a.g.e., www.bilgiyonetimi.org Mayis 2006 _
% Lale A. Rona, “Once Ben Sonra Miisteri”, Epsilon Yayincilik, istanbul 2003, .79
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Miisteri iligkileri Yonetimi (CRM) ile;

e Yeni musteriler kazanilabilir

e Musterilerin intiyacglari ve aligkanliklari daha iyi tanimlanabilir

e Bankacilik muasgteriler igin daha kullanigli hale getirilebilir

e Teknolojik altyapi kullanilarak, etkin satis ve pazarlama teknikleriyle
musterilerin ihtiyaclarina uygun Urun ve hizmetler igin cazip teklifler
yaratilabilir

e Musgteri sadakati saglanir

o Maliyetler azaltilarak karlilik artirilabilir

e Pazar payi yukseltilebilir

e Rekabetci avantaj sirdurilebilir®

Ozellikle bireysel bankacilik alaninda gittikge artan rekabetle birlikte 6ne
¢ikan bir alan olan Miisteri lliskileri Yénetimi (CRM) icin yeni teknolojilerin birgok
firsatlari da beraberinde getiriyor olmasiyla, finansal servis saglayici kurumlarin
Misteri iligkileri Yoénetimi (CRM) konusunda ciddi yatirmlari séz konusudur.
Ancak bu yatinmlara kargin iyi Musteri iligkileri Yonetimi (CRM) — kot Misteri
iligkileri Yénetimi (CRM) arasindaki ince ¢izgi bazen g6z ardi edilebilmektedir®’.
Bu c¢izginin asilmasini saglayan faktorleri asagida detayh olarak inceliyor
olacagiz.

3.10.2 Segmentasyon ve Maliyet
lyi bir Mugsteri lligkileri Yonetimi (CRM) uygulamasi igin temel faktor,

musteri aliskanliklarinin  net bir gekilde tanimlanabilmesi ve buna gore

ihtiyacglarinin tespit edilerek kisiye 6zel tekliflerin yapilandiriimasidir.

8 A.Kinm, “Strateji ve Bi_re-Bir Pazarlama”, Sistem Yayincilik, istanbul, 2001 .
8 S.A. Acuner, “Musteri iligkilerinde Hareket Noktasi: Miisteri Memnuniyeti ve Olgiimii”,
MPM Yayinlari, Ankara, 2001
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Bu durumda, tum musterilerin ayni kabul edilebilmesi mumkin
olamayacaktir. Bu yuzden, ayni aliskanlik ve ihtiyaclara sahip benzer yapidaki
gruplari olugturarak her musteriye 0Ozel bir hizmetin verilebilmesi igin

segmentasyon gereklilik arz etmektedir.

Dogru ve saglikh bir segmantasyon agsamasi i¢in oncelikle mugterilerle ilgili
mevcut bilgilerin belirgin ve yeterli olmasi gerekmektedir. Musterilerle ilgili belirsiz
bilgiler, ayni sekilde saglikli olmayan belirsiz ve icice geg¢mis segmentleri
beraberinde getirebilecektir. Bu agsamada, veri toplama ve veri analizi onemli bir

yer tutmaktadir. Bu konuya ilerleyen bolumlerde deginecegiz.

Segmantasyon yaparken, en onemli husus “maliyet-karlilik” konusudur.
Hem musgteri karliidgi hem de mugteri maliyetleri, segmentleri belirleyici en onemli
unsur olarak kargimiza gikmaktadir. Ulkemizdeki Misteri iligkileri Yonetimi (CRM)
uygulamalarinin temelinde de buna paralel olarak maliyete ve temel karlihga
odaklanma s6z konusudur. Ancak buna karsin bazi 6zel durumlarda musteri
avlamak ya da marka tanitimi yapmak adina bazi maliyetlere g6z ardi edilerek
katlaniimaktadir.

Segmentasyon asamasinda farkli modeler uygulanabilmektedir;

demografik ozelliklere, kullanim aligkanliklarina, Grtn egilimine gore, vb.

Kullanim aligkanliklarina gore segmantasyonda, gunumuzde genelde
musteriler, kullanim aliskanliklarinin yanisira kullanim tercihlerine gore, akiif,
inaktif, dusuk aktiviteli, yatirnrmci, kredi kart¢i, vadeli mevduatgl vb segmentlere

ayrilirlar.
Demografik Ozelliklere gore yapilan segmantasyonda, yas, cinsiyet, gelir

grubu gibi degiskenler dikkate alinarak, geng, mavi yakali, beyaz yakali, emekli,

ust dizey, yeni nesil, vb segmentlere ayrilirlar.
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Uriin egilimine gore segmantasyon modeli, tamamiyle satislari artirmak
amaciyla olusturulmaktadir. Capraz satis teknikleri kullanilarak isleme konulan bu

modelde, her musteriye en az bir Grun satiimasi hedeflenir.

3.10.3 Musteri Odakl Hizmet

Miisteri iligkileri Yonetimi’'nde (CRM) temel olan miisteridir ve yapilan tim
calismalar, gosterilen tim c¢abalar musteri memnuniyeti ve bunun sonrasinda
kurum olarak bu memnuniyetin gelire donusturiimesi esasina dayanir.
Dolayisiyla musteri iligkilerinin karl olarak surdurilebilmesi igin masteri karliligi

da g6z 6niinde bulundurulmalidir®.

Musteri odakli hizmet sirecinin yuratulebilmesi igin;

» Birebir pazarlama ve iki yonlu dialog s6z konusu olmalidir. MUsteri
ihtiyaglarinin dogru tespit edilebilmesi icin musterilerle iletisim halinde
olmanin buyuk onemi vardir.

» Mausteri odakli hizmetin saglikli bir sekilde yurutilebilmesi igin mugsteri
odakli yapi, prosesler, sistemler ve stratejiler geligtiriimeli ve tim hizmetler
bunlar Uzerinden gergeklestiriimelidir.

« Kanal ve segment yonetimi stratejilerinin bir butunluk iginde olmasi,
musterilerle kurulan iligkilerin saglikl ve etkin bir sekilde surdurilebilmesi
icin mutlaktir.

« Self-servis, Urun secimi ve karar destegi gibi konularda musterinin

yetkilendirilmesi gerekir.

88 Mahmut Tekin, “Degisim Y&netimi Siirecinde Miisteri iligkileri Yonetimi ve Onemi”, Selguk
Universitesi, http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=268 Mayis 2006
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Musteri odakh hizmet anlayigi ile birgok kurum gibi rekabetin yogun olarak
yasandigi finans sektorindeki kurumlarin kabusu olan “musteri kagirmalar” da
daha iyi analiz edilerek kagirilan musterilerin neden kacirildigi tespit edilerek
mevcut musterilerin de ayni sekilde kagirilmasi engellenebilir. Musterilerin neden
ve ne gibi sureclerle kurumu terkettiginin tespit edilebilmesiyle, mevcut
musterilerde benzer durumlarin yagsanmasini engellemek amaciyla erken uyari

sistemleri geligtirilebilir.

3.10.4 Bilgi Altyapisi

Musteri iligkileri yonetiminde, sureclerin islemesi ve hedefe varilabilmesi
asamalarinda, etkinlik ve basariyl temelden etkileyen temel faktor eldeki veriler
ve bilgilerdir. Bu bilgi ve verilerin dogru sekilde kullanimi sayesinde istenilen
sonuglara ulasilabilmesi mumkin olmaktadir. Bu sekilde bilgi altyapisinin
olusturuimasinda ve sudrdurilmesinde asagida belirtilen hususlar 6nem arz

etmektedir:

e Uriin sahipligi : Mevcut misterilerin hangi Griinlere sahip oldugu, hangi
tur Uranlere ilgi duydugu bilgilerinin belirlenmis olmasi, yapilacak Musteri
iligkileri Yénetimi (CRM) aktivitelerinde bliy(ik yararlar saglayacaktir.

e Uriin kullanimi : Mevcut Uriinlerin hangi oranda, hangi araliklarda, hangi
aliskanliklarla, hangi musteri segmentleri ile kullaniliyor oldugu bilgisi Grtn
sahipligi bilgisi ile birlestirilerek etkin bir Misteri iligkileri Yonetimi (CRM)
aktivitesine baz olusturacak sekilde rahatlikla kullanilabilecektir.

e Kanal kullanimi : Uriinlerin mevcut kanallara gére nasil bir dagilim
gOsterdigi, musterilerin hangi kanallari hangi oranlarda, hangi sikliklarda,
hangi yonelimlerle kullandigi bilgisi gerceklestirilecek aktivitelerin hangi

kanallardan ne sekilde gergeklestirilebilecegine dair ipuglari olusturacaktir.
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e Misteri edinme maliyeti : Musteri iligskileri yonetiminin en onemli
unsurlarindan  birinin ~ “maliyet” oldugu g6z o©nune alindiginda,
dizenlenecek  kampanyalarin, musterilere  Onerilecek tekliflerin,
gerceklestirilecek aktivitelerin hangi maliyetler gz 6nunde bulundurularak
gerceklestirilebileceginin belirlenebilmesi adina musteri edinme maliyetinin
referans olarak alinmasi buyuk bir 6nem tagimaktadir.

e iligki yonetim maliyeti : Misteri edinme maliyeti gibi iliski ydnetim
maliyeti de bir diger maliyet unsuru olarak Miisteri iligkileri Yonetimi (CRM)
aktivitelerinde referans alinmasi gereken ve dikkatlerden kagiriimamasi
gereken bir unsur olarak kargimiza ¢gikmaktadir.

e Risk : Musteri teklifleri, kampanyalar, aktiviteler olusturulurken veya
isleme konuldugunda g6z 6nunde bulundurulmasi gereken bir deger
etken, risktir. Bu risk hem gergeklestirilecek aktivitenin sahip oldugu riski
hem de musteri risklerini icermektedir. Bu bakimdan risk katsayilarinin iyi

bir sekilde belirlenmesi dnemlidir.

3.10.5 Veri Toplama / Veri Analizi

Bilgi altyapisindan ve bilgi altyapisinin olusturulmasindaki 6nemli
hususlardan bahsederken, bu altyapiyr olusturan bilginin yani verilerin nasil
toplanacagi ve bunlarin analizinin nasil yapilmasi gerektiginin de g6z onunde
bulundurulmasi gerekmektedir®.

Sektorler goz 6nune alindiginda, musteri verisi toplamak ve analizini
yapabilmek acgisindan en sansli sektorlerden birinin finans sektorid oldugunu
sOylemek yanlis olmayacaktir. Zira, icerigi itibariyle, musteri iliskilerinin en yogun
oldugu veya olmasi gereken, ya da bir bagka yaklagimla, kaydi iligkilerin
(hukuksal ve operasyonel olarak) en yogun oldugu sektorlerden biridir finans
sektoru.

% Ahmet Bugra Hasimoglu, “Pazarlamada Yeni Acilim: Birebir Pazarlama ve Musteri iligkileri
Yoénetiminin Degerlendiriimesi”, Kafkas Universitesi, |.1.B.F, Mayis 2006
http://www.manas.kg/pdf/sbdpdf9/Hamsioglu.pdf
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Finans kurumlarinin bir musterisi olabilmek igin ilk basta mugsteriye ait
birgok veri hem hukuksal bazi zorunluluklar hem de kurum tasarruflari nedeniyle,
musteri itirazina maruz kalinmaksizin, rahatlikla edinilebilmektedir. Ancak yine de
Ozellikle banka subelerinde, hem sube gise islemlerinin yaratmis oldugu
yogunluktan dolayr hem de sadece musteri kazanimina odaklaniimig bazi
aktivitelerden dolay! bu bilgi edinme surecleri bazen sekteye ugrayabilmektedir.
Su anda Ulkemizdeki hemen hemen her bankada benzer sorunlar

yasanmaktadir.

Musterilerden veri toplama surecinde, genellikle her kurumun kendine
0zgu bir “Musteri Veri Girigi Sistemi” bulunmaktadir. Bu sistemleri saglikh kilan en
onemli unsur, zorunlu olarak girilmesi gereken verilerin sistemsel olarak kontrol
edilebilmesi ve bu sayede musterilerden gerekli bilgi alinmadik¢a musteri
kaydinin yaratilamamasidir. Ancak buna ragmen, yukarida da belirttigimiz gibi
bazi sebeplerden 6turld bu kontrol gegersiz ve gercek disi verilerin girilmesiyle
atlanabilmekte, bu da bir tur veri kirliligini beraberinde getirebilmektedir. Sonugcta
eldeki verinin tam olarak dogru oldugundan emin olunamadigi durumlarda, bu
verinin aynigtirilarak kullanilabilmesi ¢ok mumkin olamayacagindan, veriler ya
topyekun kullanim disi kalmakta, ya da gercek digi veriler goz ardi erdilerek
verilerin kullanilmasindan dolayr bir ¢ok mugteri memnuniyetsizlikleri ortaya

cikmaktadir®.

Bir finans kurumu igin esas olarak musteriden alinmasi gereken bilgiler,
musterinin demografik bilgileri, iletisim bilgileri, gelir ve mulk bilgileridir. Bu
bilgilerin saglikli bir sekilde edinilmesi durumunda, musgteri ile kurum arasinda
kurulacak iligki saglam zemin Uzerine oturabilecektir, aksi durumlarda hem

musteri hem de banka agisindan sikintilar dogacaktir.

% Hasimoglu,a.g.e., http://www.manas.kg/pdf/sbdpdf9/Hamsioglu.pdf
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Veri toplama, ¢ok onemli is kararlari verme Oncesinde, asagidakilere
benzer sorulara cevap bulmamizda yardimci olabilecek gecerli, daha dnceden

bilinmeyen bilgileri edinmemizde yardimci olur:

e Musteri segmentleri arasindaki farklar nelerdir?

e Verilen teklife kim muhtemelen karsilik verecek?

e Banka hangi musterilerini muhtemelen kaybedecek?

e Kimler muhtemelen kredi karti borglarini 6demeyecek?

e Kredi uygulamalarindaki riskler neler olabilir?

e Yuksek riskli ve duguk riskli musterilerin profilleri nedir?

e Hangi bor¢lanma ornekleri iflasin esiginde olundugunu gosterir?

e Hangi satin alma ornekleri bir kredi karti dolandiricihgi oldugunu gosterir?

e Hangi Uriin demetleri en iyi kime satilabilir? *"

3.10.6 Miisteri iligkileri Yénetimi (CRM) Aktiviteleri

Musteri iligkileri yonetiminde gunumuzde uygulanmakta olan ve siklikla
kullanilan aktiviteler belli bagli sunlardir:

e Yeni Misteri Kazanimi: Hem potansiyel musterilerin hem de karlihgi
yuksek olabilecek profildeki kigilerin muagteri yapilmasina yonelik
aktivitelerdir.

e Capraz Satis: Hedeflenen musterilerin Urin penetrasyonlarini veya
urunlerin mugterilere yayginlastiriimasina yonelik aktivitelerdir.

e Uriin Kullanimini Artirma: Hedeflenen misterilerin aktif sekilde drin
kullanim  surelerini, sikliklarint  ve miktarlarini  artirmaya yonelik

aktivitelerdir.

o Hasimoglu,a.g.e., http://www.manas.kg/pdf/sbdpdf9/Hamsioglu.pdf

71



Alternatif Dagitim Kanallarina Yonlendirme: Belirlenen kriterler ve
stratejiler dogrultusunda, hedeflenen musterileri istenilen alternatif dagitim
kanallarina yonlendirmeye ve bu kanallarin aktif birer kullanicisi
olmalarina ya da bu kanallari istenilen oranda kullanmalarina yonelik
aktivitelerdir.

Miisterilerin Tutulmasi / Aktivasyonu / Geri Kazanimi: inaktif durumda
olan veya kaybedilmek Uzere olan musterilerin elde tutularak tekrar aktive
edilmesiyle geri kazanilmasi surecine yonelik aktivitelerdir.

Musteri Sadakati Saglama: Mevcut muisterilerin sadik bir musgteri

olmasina yonelik yapilan aktivitelerdir.

Tim bu Migteri iligkileri Yénetimi (CRM) aktiviteleri, yukarida da

bahsedildigi Uzere hem kurum hem de musteri karlihklari gbz Onunde

bulundurularak gergeklestirilen, dogru ve saglikh verilerle ulagilmasi ¢ok da zor

olmayan hedefleri iceren aktivitelerdir.

3.10.7 Kampanya Yonetimi

Musteri iligkileri yonetimi surecinde olugturulan kampanyalarin yonetimi

siraslyla su asamalardan geger:

Her UrUnun pazarlama stratejisi, musteri ihtiyaclari ve davraniglari goz
onunde bulundurularak, analitik analizler (grup analizleri, egilim
modellemeleri, vb.) sonucunda belirlenir (hangi Grun — hangi musteri).

Planlanan Musteri iligkileri Yénetimi (CRM) kampanyasindaki hedef Griin
ve musgteri gruplari, bankanin oncelikleri g6z o6nunde bulundurularak,

yapilan analizlerin sonuglarina gore belirlenir®.

% Nermin Onder, “CRM ve Kampanya Yonetimi” makalesi, 27 Temmuz 2004
http://www.bendevar.com/v3/makale 326.html
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« Kampanyalarin gerceklestirilecegi kanal veya kanallar disunulir ve ona
gOre maliyetler hesaplanir.

« Bir sonraki agsamada, kampanyanin uygulanmasi ve sonuglar haftalik
bazda takip edilir.

* Her kampanyanin sonug¢lanmasinin ardindan, maliyet-fayda analizleri
yapilarak, her kampanyadaki hedef musgterilerin gelisimi yakin olarak
gOzlemlenir.

« Her kampanyanin sonunda, “Karsilik Analizi” yapilarak sonuglar
degerlendirilir®.

3.10.8 E-Pazarlama ve Miisteri iliskileri Yonetimi (CRM)

Genel olarak pazarlama; mali satmak igin musterilerle iletisime gegcmek ve
onlara Urunu satmaya galismak olarak tanimlanabilir. Geleneksel olarak bir girket
musterilerine; yuz-ylze gorisme, posta veya telefonla gorisme yontemleriyle
ulasir. Satig kanali olarak adlandirilan bu degisik yontemler, musterilere
ihtiyaglari olan riinleri veya servisleri sunmayi amaglar. internetin yayginlagsmasi
ve is hayatinda kullanilmaya baslanmasi, birgok is alaninin geleneksel
yontemlerini degistirdi ve e-ig denilen terim ortaya c¢ikti. Elektronik ortamlarda
aligveris geleneksel yontemlere gére cok daha popiiler hale geldi. internet
Uzerinde is yapmak; ¢ok daha buyuk bir kitleye ulagabilme imkani, musteriyle
daha yakin iligki kurabilme, masraflarda azalma, zamandan kazang¢ saglamak
gibi avantajlari ortaya cikardi.

% Onder, a.g.e., http://www.bendevar.com/v3/makale 326.html
% Finansbank Web Sitesi, http://www.kobifinans.com.tr/article/articleview/59858/1/200/ Mayis
2006
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internet, icerisinde milyonlarca kullanici bulunan biyiik bir topluluk. Bu
blayuk topluluk, internet Uzerinde ticaret yapmayi tasarlayan bir is alani igin ¢ok
cazip bir mugteri potansiyeli anlamina geliyor. Bu kadar buyuk bir hacime,
geleneksel satis kanallariyla ulagabilmek miUmkin degil. Modern dinyada
internet, is alaninin yeni kanall haline geldi. internetle beraber degisen is yapma
yontemi, beraberinde diger alanlarda da bazi degisiklikleri yaratti. internet
Uzerinde pazarlama da internet dinyasinda ticaret yapmaktan dogan bir ihtiyag
haline geldi. Artik, ‘Pazarlamacilar interneti kullanmali mi?" vyerine
‘Pazarlamacilar interneti nasil kullanmali?’ sorusunun yaniti daha g¢ok Onem

tasiyor.

iste “Pazarlamacilar interneti nasil kullanmali?” sorusuna yanit bulabilme
asamasinda da devreye Misteri lliskileri Yénetimi (CRM) giriyor ve tim e-
pazarlama stratejileri daha oénceki bdlimlerde bahsettigimiz Musteri iligkileri
Yonetimi (CRM) stratejileri ve aktivitleri Uzerinden gergeklestiriliyor.

3.10.9 Kredi Riski Skorlama

Musteri iligkileri Yonetimi (CRM) uygulamalarinin unsurlarindan biri olan
veri toplama ile elde edilen verilerden, bankacilik alaninda, aktiviteler ve

kampanyalar haricinde bagka bir alanda da faydalaniliyor: Kredi riski skorlama

Kredi riski skorlama sureci hem kredi karti kullanicilari hem de bireysel ve
ticari kredi kullanicilari veya talep edenler igin kullaniliyor.

Kredi riski skorlama, kredi basvurularinin degerlendirme sureclerinde,
mevcut kredilerin risk seviyelerinin belirlenmesinde ve mugsteri memnuniyeti
yaratabilecek “0n onayli” kredi Urunlerinin ortaya ¢ikariimasinda buyuk bir katma

deger sagliyor.
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3.11 ELEKTRONIK TICARET

Elektronik ticaret medya Uzerinden yapilan ticaret olarak ifade edildigi gibi
cok degisik sekillerde tanimlanabilen ve surekli kendini yenileyen bir olgudur.
Aslinda elektronik ticaret glinumuzde hizla genisleyen bilgi ve iletigsim
teknolojilerinin isletmecilik alaninda uygulanmasini ifade etmektedir®. Elektronik
Ticaret (e-commerce); her turld malin ve servisin bilgisayar teknolojisi, elektronik

iletisim kanallari ve ilgili teknolojiler kullanilarak satilmasi ve satin alinmasidir®.

Elektronik ticaret; is, yonetim ve tuketim faaliyetlerinin yurutilmesi icin
yapilanmis ig bilgilerinin, ureticiler, tuketiciler ve kamu kurumlari ile diger
organizasyonlar arasinda elektronik araclar (elektronik posta, mesajlar, www

teknolojisi, elektronik fon transferleri) Uzerine paylasiimasidir.

Genellikle elektronik ticaretin dort asamada gerceklestirilebilecegini
sOylemek mumkunddar:

e Birinci asama, bilgisayar aglari tzerinden bilgi ve belgelerin degisimidir.

e Ikinci asama, siparis verme, faturalama, sdzlesme yapma, sigortalama,
nakliye ve 6deme gibi islemlerin elektronik ortama aktariimasidir.

e Uclincli agsama ise, sayisal imzaya islak imza statlisii kazandiriimasi,
elektronik kayitlarin resmi belge olarak Kabul edilmesi, i¢ ve dis ticaret
mevzuati, gumruk mevzuati ve elektronik ortamda vergilendirme gibi
devletin yetkili oldugu konularda, uluslararasi uygulamalar da dikkate
alinarak yasal duzenlemelerin yapiimasidir.

e Dorduncu asama, internet Uzerinden guvenli bir gekilde bilgi ve belge
degisiminin saglanmasidir. Boylece i¢ ve dig ticaret mumkuin oldugu kadar

cok kesime yayilmig olacaktir.

% Nusret Ekin, “Kiiresellesme ve Giimriik Birligi (Calisma Yagaminda Doniisiim: Geliskiler
ve Firsatlar)”, istanbul: iITO Yayin No: 1999-47

% «Elektronik Ticaret Raporu’,
http://www.tbb.org.tr/turkce/bulten/3%20aylik/eticaret/aciklama.doc, 01.12.2004
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Elektronik ticaret, matbaanin icadi ya da endustri devrimi kadar dnemli bir
donusumu simgelemektedir. Gergekten elektronik ticaretin ortaya ¢ikisi ekonomik
blylmeyi hizlandirmakta, tiiketiciler igin yeni firsatlar yaratmaktadir®’.

E-ticaret, firmalara birgok avantaj sunmaktadir;

e Firmalar belirli demografik Ozellikle ve ilgilere sahip kitlelere internet
uzerinden ulasabiliyor.

e internet ilizerinden yapilan tanitim/pazarlama maliyetleri, farkli bir mecra
araciligi ile yapilacak benzer bir uygulamanin maliyetinin tartisilamayacak
seviyelerde altinda gergeklestirilebilir.

o Elektronik ticaret farkl kanallardan yapilan satiglara da destek olur.

3.11.1 Finans Kurumlari ve E-Ticaret

Tark toplumunun Internetle tanigsmasi sadece birkag yil Oncesine
dayanmasina ragmen, Internet kullanimi igin gerekli olan teknolojik altyapinin
surekli gelismesiyle, Internet kullanimi Ulkemizde de her alanda buyuk bir hizla
yayginlasmaktadir. Ozellikle 1999 yilindan itibaren Internet kullanicilarinin
sayisindaki hizli artig, Turkiye'deki sirketleri de Internet ortamina girmeye

zorlamigtir.

Su anda Turkiye'deki elektronik ticaret uygulamalar isletmeden son
kullanicilara (Business to Consumer, B2C) satis bicimiyle gerceklesmektedir.
Ancak dunyadaki mevcut uygulamalardan da anlasilabilecegi gibi igletmeden

isletmeye satis elektronik ticaret hacminin blyik kismini olusturmaktadir®.

% Mehmet Mete Eren, “Elektronik Ticarette internet Bankacihgy’, istanbul: Marmara Unv.
Bankacilik ve Sigortacilik Enstitlisi Bankacilik Bilim Dali Yayimlanmamis Yiksek Lisans Tezi,
2002, s.4

% “Tiirkiye’de E-Ticaret’, http://www.e-ticaretmerkezi.net/turkiyedeeticaret.php Mayis 2006
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Elektronik ticaretin buylume trendini goren ve bu yeni pazarda yerini almak
isteyen ¢ok sayida sirket rekabette geri kalmamak icin Internet Uzerinde site
acmaya basladi. Bir ¢ok Unli marka sanal magaza agarken, Internet servis
saglayicilari olusturduklari aligveris merkezlerinde sanal magaza kiralamaya
bagladilar. Bu gelismeler elektronik ticaret konusunda danigsmanlik veren girket

sayisinin da artmasina yol agti.

Reklamcilar Dernegi 1998 yilinda Internet reklamlarina Kristal Elma Odli
vermeye basladi. Elektronik ticaret konusunda cesgitli Grin ve hizmetler sunan
IBM, Microsoft gibi teknoloji firmalari da, tim dunya ile ayni anda Turkiye'de
elektronik ticaretle ilgili galismalarina hiz verdiler. isletmeden isletmeye (Business
to Business, B2B) satis modelin ilk ornegini Argelik bayilerinden siparislerini
Internet Uzerinden almaya baslayarak gosterdi.

Hangi olgut kullanilirsa kullanilsin, elektronik ticaret ¢ok buyuk bir hizla
artmaktadir. Genel egilimler ve hakim ongoruleri, elektronik ticaret pazarinin
geleneksel sektorlerden ¢ok daha hizli ve fazla blyuyecegdini gostermektedir.
Dinyadaki gelismeler e-ticaretin Usli sekilde artacagini gostermektedir®.
Dolayisiyla, bankalar, boylesine buylyen ve gelisen bir sektordeki ddemelere
kayitsiz kalamayacaklardir.

Bu sektoru bankalar icin ¢ekici kilan, buyime 6ngorilerinin yani sira hem
ticaretin geleceginde internetin stratejik onemi ve artacak payr ve hem de
uluslararasi islemlerin toplam iglemler icindeki payidir. Kartli 6demeler, bu yeni
sektorde, ylz ylize yapilan islemlerde hig olamadigi kadar agirlik tagiyabilir'®.

% Eren, a.g.e., s.10
190 “E_Ticaret”, http://www.europay.com.tr/teknoloji/eticaret.htm, 23.01.2005
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3.11.2 Sanal POS

Sanal POS “fiziksel” POS cihazlarinin yazilim sgeklidir. Bu yazilim
sayesinde igyerleri kendi web siteleri Uzerinden kredi karth iglem
yapabilmektedirler. Bankalar Uzerinden gergeklegtirilen tum iletisim internet
uzerinden gifrelenerek yapilir. Kisaca sureg¢ su sekilde igler:

Tiketici kart bilgisini internet (zerinden igyerinin sitesine génderir. igyeri,
Banka’'nin Sanal POS yazilimini kullanarak kart bilgisine ddeme bilgilerini ekler
(tutar, taksit, vs) ve internet Uzerinden bankaya iletir. Bankada bulunan yazilim
bu iglem bilgilerini bankanin merkezi sisteminin anlayacag: formata cevirir ve
merkezi sisteme gonderir. Merkezi sistem islemi gerceklestirir ve sonug ayni yol

uzerinden tuketiciye kadar doner.

Sanal POS yazilim “fiziksel” POS’larin destekledigi hemen hemen tum
islemleri destekler: 6n-otorizasyon, son-otorizasyon, satis, iptal, iade, ginsonu
kapatma, taksit, 6dul kullanimi, 6dul kazanimi gibi.

Butldn bu islemler ister isyerinin kendi sitesine kurdugu “baglanti yazilimi”
uzerinden, ister igyerinin Ozel sifresiyle girebildigi Sanal POS yonetim
arayuzunden gerceklestirebilirler.

Sanal POS ile yapilan tum islemler banka yazilimi araciligiyla merkezi
sisteminin anlayabilecegi bir formata donusturuldiginden, Sanal POS ile alinan
provizyon ile fiziksel POS ile alinan provizyon arasinda hemen hemen hig fark
yoktur. ikisi de merkezi sisteme ayni sekilde gonderilir ve merkezi sistem
tarafindan ayni sekilde islenir.

&4



3.12 LIKIDITE YONETIM SERVISLERI

3.12.1 Havuz Sistemi

Sirketlerarasi elektronik ticaret uygulamalari geredi kendi ya da bagli
ortakliklarina ait ¢ok sayida cari hesabi bulunan firmalarin, bu hesaplan etkili ve
verimli olarak yOnetebilmeleri icin sunulmus bir hizmettir. Ayni firmaya badgl
degisik hesaplarin gunluk fon fazlasi ve fon ihtiyaglarini, hesaplar arasi para
transferine ihtiyac birakmadan belli bir referans faiz orani + / - spread ile
degerlendiriimesi saglanir. Esnek ve guvenli yapisi ile firma Gzerindeki is yukunu

azaltirken, nakit yonetimi verimliligini arttirir™”.

3.12.2 Hesap Supurme

Havuz sisteminde oldugu gibi girketlerarasi elektronik ticaret uygulamalari
geredi ¢ok sayida cari hesabi bulunan firmalarin, bu hesaplari etkili ve verimli
olarak yonetebilmeleri icin  sunulmug bir hizmettir. Havuz sisteminden farkl
olarak firmaya ait gok sayida hesabin bakiyeleri, daha 6nce firma tarafindan

istenen zaman ve istenen siklikta tek bir hesapta otomatik olarak toplanir'®.

v gunluk, haftalik, aylik bazda sec¢imli ¢alisabilir

v aktarilacak tutar alt ve Ust limiti verilebilir

Esnek ve guvenli yapisi ile firma Uzerindeki is yukunu azaltirken, nakit

yonetimi verimliligini arttirir.

%" Garanti Bankasi web sitesi, Mayis 2006
http://www.qgaranti.com.tr/bankacilik/ticari/nakit_yonetimi/likidite yonetimi.html
% “BTVizyon Toplantilan”, istanbul, Mart 2002,
http://www.btvizyon.com.tr/download/garanti_ 05 03 10.ppt
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3.13 BILGI YONETIMi SERVISLERI

3.13.1 Hesap Mutabakatlari

Firmalarin cari hesaplarinda olusan tum hareketlerinin ve hesap
acilis/kapanis bakiyelerinin dogru ve eksiksiz olarak standart S.W.I.F.T.— MT940
mesaj deseninde gunlik, haftalik, ya da aylik bazli olarak sunulmasidir.

S.W.ILLF.T.— MT940 mesaj desenindeki dosya elektronik ortamda internet,
FTP (Dosya Transfer Protokolu — File Transfer Protocol) alici (client) ya da e-
posta araciligi ile firmaya kendi tercihine gore hizli ve guvenli bir bicimde

ulastirilir'®.

3.13.2 Elektronik Ekstre

Finansal verimliligi arttirici, hizli ve etkin nakit yonetimi yapilabilmesi icin
gerekli gun igi cari hesap hareketlerinin istendigi zaman ve istendigi yerden

gercek zamanli olarak firmalara sunulmasidir'®.

Ayni gun igerisinde 6nceden tanimlanmis saatlerde hazirlanan elektronik
ekstre dosyasinin internet, FTP alici (client) ya da e-posta ile ulastiriimasi
mumkun olabildigi gibi internet bankaciligi araciligi ile de guvenli ve hizli bir

bicimde anlik cari hesap bilgilerine ulagilabilmektedir.

'3 “BTVizyon Toplantilan”, istanbul, Mart 2002,
http://www.btvizyon.com.tr/download/garanti_05_03 10.ppt
104 “‘BTVizyon Toplantilar”,a.g.e
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BOLUM 4

FINANS SEKTORUNDE E-i$ VE AL'!'ERN_ATiF DAGITIM
KANALLARININ ETKILERI

4.1 OLUMLU ETKILER

4.1.1 Organizasyonel ve Operasyonel Degisimler

Bankacilik sektorinde Eylul 2005 itibariyle faaliyet gosteren banka sayisi
47'dir. Bu bankalarin 34’0 ticaret bankasi, 13’0 ise mevduat kabul etmeyen
bankadir'®.

Eylal 2005 itibariyle bankacilik sisteminde galigsan sayisi, yilsonuna gore
3.849 kisi artarak 131.012 kisi olmustur'®.

Banka calisanlarinin ytuzde 97’si ticaret bankalari, yizde 3’0 mevduat
kabul etmeyen bankalar tarafindan istihdam edilmektedir. Bankacilik
sektorundeki personelin yuzde 29u kamu bankalarinda, yuzde 59'u ise Ozel

bankalarda calismaktadir'.

Eylul 2005 itibariyle bankacilik sektorinde calisanlarin yuzde 1’
ilkogretim, yuzde 34’U orta 6grenim ve yuzde 62’si yuksek ogretim kurumlari
mezunu, Yyuzde 3’0 ise yuksek lisans ve doktora yapmis olanlardan
olusmaktadir'®.

105106107198 «T{jrk Bankacilik Sisteminde Banka, Sube ve Personel Bilgileri”, TBB Eyliil 2005
Raporu
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Elektronik ig uygulamalarinin finans sektérune girmesinden once, finans
kurumlarinin 6zellikle de bankalarin organizasyonel yapilari daha az fonksiyonel
birimlerden olusmakta, daha operasyonel yapilardan olusmaktaydi. E-is
uygulamalari ile birlikte bu kurumlarda yeni fonksiyonel birimler de beraberinde

kuruldu veya mevcut birimler yeni yapilara barinduler.

E-is uygulamalarinin timund olugturan teknolojik unsurlardan dolayi, daha
onceleri sadece teknik destek fonksiyonu goren Teknoloji departmanlari, “Bilgi
Teknolojileri” adiyla yeniden yapilanarak daha fazla galisanin istihdam edildidi,
daha fazla fonksiyonu barindiran, stratejik olarak en onemli 6nemli birim haline

gelmigtir.

Bilgi Teknoloji departmanlarinin yeniden yapilandiriimasiyla eszamanli
olarak Uriin Geligtirme, is Gelistirme, Alternatif Dagitim Kanallari gibi is birimleri
ortaya ¢ikmig ve bankanin stratejik birer is kollari olarak faaliyet gostermeye

baglamiglardir.

Alternatif Dagitim kanallari bunyesinde igsin operasyonel tarafina yonelik
Cagri Merkezi, ATM Operasyon, Nakit Saklama, Kart Operasyon, Kart Satig, vb

birimler ortaya gikmigtir.

Tam bu fonksiyonel birimlerin ortaya ¢ikigl ve yeniden yapilandiriimalari ile
birlikte, gecmisteki klasik operasyonel fonksiyonel birimlerin faaliyetleri minimize
edilmis, bu birimlerde konumlandirilan galisan sayilari azaltiimig, is akislari daha
verimli hale getirilebilmis ve bankaya hem maliyet hem de etkinlik olarak geri

donusu saglamigtir.

Ozellikle bir gok klasik is akiginin iginde yer alan yazili evrak takibi,
guncelleme, vs gibi operasyonel is yukleri ortadan kaldirilarak ya da minimize
edilerek, musteri memnuniyetini artirici etkin is akiglari ortaya konmus ve

kurumlarin musteri taleplerine ve piyasa sartlarina uygun olarak daha hizli
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aksiyon alabilmelerine ve hedeflere daha ¢abuk varabilmelerine olanak

saglanmigtir.

4.1.2 Maliyet ve Karlilik

Bir igletmenin varolus nedeni kar yaratmaktir. Kar yaratabilmenin en
onemli faktori de maliyetlerdir. E-is uygulamalarinin uygulanmasindaki en

belirleyici unsurlar arasinda maliyet ve karhlik yer almaktadir.

Bankalardaki alternatif dagitim kanallarinin maliyetlerine baktigimizda

internet en ucuz kanal olarak gorulmektedir.

Tablo 3 : Tiirkiye’de Kullanilan Alternatif Dagitim Kanallar ve islem Basina

Maliyetleri
Dagitim Kanali Islem Basina Maliyet
Sube 1,07%
ATM 0,54%
Telefon 0,27%
internet 0,01$

Kaynak: Microsoft Turkiye Web Sitesi — Mayis 2006

Bu rakamlardan da rahatlikla anlagilacagi Uzere alternatif dagitim kanallari
subeye oranla ¢ok daha az maliyetlidir. Ayni maliyetle subeden 4 iglem yapmak
yerine, yaklasik olarak ATM’lerden 8, ¢agri merkezinden 16 ve internetten 428

islem yapilabilmektedir.
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4.1.3 Rekabetc¢i Unsurlar

Rekabetin temel unsurlari, rakip, hedef, gelistirme, verimlilik, Uretkenlik,
maliyet ve ileride olma olarak siralanabilir. Rakibe karsi ileride olabilmek adina
konan hedeflere, gelistirme, verimlilik, Uretkenlik ve en 6nemlisi de maliyet gibi
faktorlerle mimkun olabilmektedir. Tum bu faktorler, e-is uygulamalarinin ortaya
koydugu sonuglardir.

E-is uygulamalarini dogru sekilde planlayan, hedefe gore uygulayan ve
konumlandiranlar igin, daha dusuk maliyetler, daha dusuk maliyetlerle birlikte
ortaya cikacak daha iyi oranlar ve daha duguk komisyonlar ve sonucunda da
daha yuksek Pazar payi s6z konusu olacaktir.

4.1.4 Misteri Memnuniyeti ve Baghhgi

Alternatif dagitim kanallarinin kullanimiyla beraber, Ozellikle bireysel
bankacilik alaninda buyluk énem arz eden musteri odakli hizmet anlayisi daha

kolay faaliyete gegirilebilmektedir.

Uygun kanallarla musteriye daha c¢abuk ve gerektigi zamanda
ulasilabilmekte ve bdylece musgterilerin yasadigi veya yasayabilecegi problemler

daha hizli bir sekilde ¢ozumlenebilmektedir.

Ayrica mugterinin ihtiyag duydugu drun ve hizmetlere, bu kanallar
sayesinde, daha kolay ulasabilmeleri mimkdn kilinmakta, bu da beraberinde
etkin bir misteri iletisimini saglamaktadir. Ozellikle temas merkezi konumundaki
cagri merkezleri ile musterinin ihtiyag duydugu her an, problemlerine ¢6zim
bulunabilmekte, tum alternatif dagitim kanallari ile birlikte mugterinin ihtiyac
duydug@u hizmetleri istedigi anda alabilmesi saglanabilmektedir.
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Subelerle sadece mesai saatleri dahilinde hizmet verilebilen musterilere,
bu dagitim kanallari sayesinde 7 gun 24 saat boyunca hizmet verilebilmektedir.

Teknolojinin tum fonksiyonlariyla kullanilabiliyor olmasi, musteriye 0zel
avantajlarin ve hizmetlerin sunulabilecegi farkh hizmet anlayislarini ve

yeniliklerini de beraberinde getirmektedir.

Tdm bu faydalarin sonucunda musteri memnuniyeti en Ust dizeyde

saglanabilmekte ve bu da beraberinde musteri baghligini artirmaktadir.

4.1.5 Uriin Gesitliligi ve Satis Firsatlari

Bankacilik iglemlerinin alternatif dagitim kanallarina kaymasiyla birlikte,
subeler daha 6nceden gise hizmetlerine ayirdiklari zamani satisa ve musteri

odakli hizmete ayirabiliyorlar.

Subelerin bu gekilde satisa yonelmesine paralel olarak 7 gin 24 saat
hizmet verebilen alternatif dagitim kanallari da yeni satis firsatlari doguruyor.
Musteri veritabanlari sayesinde c¢apraz satis firsatlarinin yaratilmasi ve
potansiyel musterilere tele-pazarlama yapilabilmesi mimkun olabiliyor.

Bu sekilde cgesitlendirilen ve olusturulan satis firsatlari, beraberinde yeni

urunlerin ortaya gikartiimasi ve Urun ¢esgitliliginin artirilmasi ihtiyacini da getiriyor.
Uriin gesitliliginin artmasi musteri odakli hizmet anlayisiyla birlesince,

online kampanyalar, dinamik teklif yapilari ve c¢apraz satig aktivitelerinin

destekledigi urtn gesitligi — yeni satis firsatlar dongusu ortaya ¢ikiyor.
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4.1.6 Sube Performanslari ve Yeni Sube Stratejileri

Tablo 4: Bankacilik Sisteminde Banka ve Sube Sayisi

Eyliil 2004 Aralik 2004 Eyliil 2005
Banka Sube Banka Sube Banka | Sube
Ticaret Bankalan 35 6.031 35 6.088 34| 6.145
Kamu 3 1.957 3 2.149 3| 2.040
Ozel 18 3.692 18 3.729 17| 3.721
TMSF 2 174 1 1 1 1
Yabanci 12 208 13 209 13 383
Mevduat Kabul
Etmeyen Bankalar b 19 13 18 1 19
Toplam 49 6.050 48 6.106 47 | 6.164

Kaynak: Turkiye Bankalar Birligi — Mayis 2006

2001 Subat krizinden once agirlikhi olarak gelirlerini hazine ve kurumsal
operasyonlardan elde eden bankalar igin, “paradan para kazanma” devrinin
kapanmasiyla, bireysel bankacilik daha fazla 6nem kazanmis ve tUm bankalar

yeni stratejilerini bu alanda olusturmaya baglamistir'®.

Sube ve Personel Sayisinin Geligimi

Ozellikle kriz ddneminde maliyetleri disiirebilmek adina sube kapamalar
ve dolayisiyla ¢alisanlarin isten ¢ikarilmalari s6z konusu olurken; bankalar,
yarattigi ciddi maliyet avantaji nedeniyle alternatif dagitim kanallara daha fazla

egilmeye baglamislardir.

199 Radikal Gazetesi, http://www.radikal.com.tr/veriler/2002/01/21/haber 26955.php 21.01.2002
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Krize kadar hazine ve kurumsal bankaciligin yarattigi ciddi gelir kalemleri
sayesinde, “bireysel bankacilik” bankalar tarafindan sadece prestij olarak
surdurulmus ve maliyet etkileri Uzerinde durulmamistir. Ancak s6z konusu gelir
kalemlerinin kesilmesiyle birlikte, halihazirda yeni stratejilerini bireysel bankacilik
uzerine kuran bankalar, ilk olarak e-ig uygulamalarinin organizasyon ve
operasyonlar Uzerine etkilerini degerlendirme firsati bulmus ve gerekli

konumlandirmalari da buna gore yapmaya baglamigtir.

Alternatif dagitim kanallari sayesinde gise islemleri azaltilabilmekte ve
subedeki mevcut personel mumkin oldugunca satisa odakli hale getirilerek,
musteri ve satis odakli subecilik anlayisi mumkun olabilmektedir. Gigelerde ciddi
anlamda eleman ve is yuku olusturan bu iglemlerin mimkin oldugunca alternatif
dagitim kanallarina yonlendiriimesi, su anda bankalarin en 6nemli hedefleri

arasinda yer almaktadir'®.

Yaklasik 1 milyon mugteriye sahip bir 6zel bankaya ait 2002 verileri
incelendiginde, normal bir ginde gise servislerinde, glnluk ortalama iglem sayisi
130 bin seviyelerinde iken, en yogun gunde bu rakam 200 bin seviyelerine
cikabilmektedir.

Sube basina ortalama 4 gise asistanin gorev yaptigi bu bankada, bir gise
isleminin ortalama hizmet suresi 3.3 dakika; gise asistani basina dusen gunluk
ortalama islem sayisi 135, musteri sayisi 90; musteri basina yaklagik 1.5 iglem

olarak gerceklesmektedir.

"% Korkmaz, a.g.e., s.5
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Tablo 5: Bankacilik Sisteminde Sube ve Personel Geligimi

6.200 132.000
6.100 + - 130.000
6.000 + - 128.000
5.900 + - 126.000
5.800 + - 124.000

5.700 + - 122.000

5.600 - - 120.000

2003/1 2003/2 2003/3 2003/4 2004/1 2004/2 2004/3 2004/4 2005/1 2005/2 2005/3

N Sube e=—=Personel

Kaynak: Turkiye Bankalar Birligi — Mayis 2006

Bireysel bankacilik alaninda, bankalarin g¢ikaracagi yeni Urin ve
hizmetlerin sayisinin artmasiyla giselerden gerceklesecek islem sayilarinin
¢ogalmasi, degisen ve genglesen nufusla birlikte banka ve bankacilik
hizmetlerinin kullanim oranlarinin artmasi gibi etkenler de dusunuldigunde, bu

rakamlarin ¢ok daha ciddi boyutlara ulagiyor olmasi mutlaktir.

Bir gunde ortalama 500-600 musteriye gise hizmeti veren bir subenin,
bankaya ne kadar katma deger saglayabilecedi ciddi bir soru isaretidir. Dogal
olarak, her gegcen gun iyilesmeler gozleniyorsa da, birgok banka subesi
gunumuzde 6nunden gegilmeye bile ¢ekinilecek bir yer olarak gorulmekte ve

musterilerini kagirmaktadir.

Oysa ki bireysel bankaciligin gelisimi ve banka acgisindan istenilen
seviyelere gelebilmesi i¢in musteri odakl hizmet anlayisi ile birlikte musterilerine
ihtiyaclarina uygun ¢6zum ve udrunler Uretebilen, musterilerinin icerisinde huzur
ve rahatlik bulabilecekleri, ayrilirken yuzlerinde tebessum olugturabilecek
subelere ve sube calisanlarina ihtiyag vardir.
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Musterilerin alternatif dagitim kanallarina dogru sekilde

yonlendirilebilmeleriyle;

Sube yogunluklari ve kuyruklar azaltilarak, bir subenin esas hizmet
vermesi gereken kendi musterisine daha rahat hizmet verebilmesi
mimki{n olmaktadir'"".

Musterilere verilen hizmetin kalitesi artmakta ve bu da beraberinde musgteri
memnuniyetinin artmasina yardimci olmaktadir.

GuUn boyunca gise islemleri ile ugrasmak zorunda kalan ¢aliganlar, zihinsel
yorgunluk yaratan bu iglemlerden kurtularak daha verimli hale gelmekte ve
bu sayede esas mugterilere karsi daha guleryuzli ve sicak
davranabilmektedir.

Gise asistani ihtiyacinin azalmasiyla, ya mevcut gise asistanlarindan
bazilari daha ¢ok satis ve pazarlama odakl galistirilabilmekte, ya da bu
kigilerin yerine satis ve pazarlama odakli caligabilecek daha kalifiye
calisanlar konumlandirilabilmektedir'".

Daha karli musterilere daha fazla zaman ayrilabilmesiyle sube verimliligi
artirilabilmektedir.

Musteri memnuniyetinin Ust seviyelere gikartilmasiyla sadik musterilerin
sayis| artmaktadir'®.

Daha fazla satig ve pazarlama odakli calisabilecek eleman sayisinin
artmasiyla sube hedefleri daha yuksek seviyelere cikartilabilmekte, trun
kullanim oranlari artirilabilmektedir.

Mevcut musterilerin yanisira yeni musteri kazanimlariyla daha c¢ok ve

cesitli musterilere ulagabilmek mumkin olabilmektedir.

11

Bener, a.g.e., s.102

"2 Bener, a.g.e., s.103
"? Bener, a.g.e., s.103
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4.2 OLUMSUZ ETKILER

4.2.1 Dolandiricilik Eylemleri ve Guivenlik

Musterilerin bankalara ulasabilmek icin kullandigi erisim kanallarinin
sayisinin artmasi ve erisim kanallarinda birebir iligkilerin disina ¢ikilarak
teknolojik unsurlarin kullanilmasiyla birlikte, teknolojik ve suregsel aciklarla
birlikte insana dair kullanim hatalari, ihmal ve eksik bilgiler nedeniyle,
dolandiricilik eylemleri icin firsat dogmus ve gittikge artan hacimlerle birlikte
dolandiricilik eylemleri uluslararasi boyut kazanmaya baslamistir.

Ozellikle kredi karti veya banka karti bilgileri, erigsim kanallarina ait
kullanici adi, sifre gibi bilgileri ele geciren dolandiricilar, musterilerin hesaplarina
girerek hesaplarda bulunan bakiyeleri farkli tekniklerle banka igindeki veya diger
bankalardaki (yurtici, yurtdigi) hesaplara aktarmakta ve boylece hem musterilere
zarar vermekte, hem de erisim kanallarini kullanan mugterilerde ciddi guvenlik

kaygilarini yaratmaktadir'™.

Bu guvenlik kaygilari her gecen gun artmakla birlikte, gunimuzde
alternatif dagitim kanallari Gzerinden hizmet veren bankalar igin guvenlik faktord,
hiz, rahathk gibi faktorlerinin 6nine gegmis ve bankalar guvenlik konusunda ciddi

maliyetli nlemleri almaya baglamigtir.

Dolandiricilik eylemlerinin dnlenme ¢esitlerinden dnce bu eylemlerin nasil
gerceklestirildigine dair daha detayli bir analizde bulunmak faydali olacaktir. Bu
analizi yaparken musteriye ait bilgilerin nasil elde edildigini, bu bilgilerin nasil
kullanildigini ve daha sonra da alinan onlemleri irdeleyecegiz.

"% “internet Bankaciligi ve Giivenlik”, TBB,

http://www.tbb.org.tr/turkce/guvenlik/internet%20bankaciligi%20ve %20guvenlik.htm
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Musteriye ait bilgiler nasil ele gegiriliyor?

Kredi karti ekstreleri: Musterilerin adreslerine aylik olarak gonderilen
kredi karti ekstreleri ilk baslarda devletin posta idaresi araciligiyla
gonderilmekte ve herhangi bir glvenlik kaygisi tagsinmadan musteriler
belirtilen adreste olsun olmasin, posta kutusuna, kapi onlerine, adreste
bulunan baska birisine, vs verilebilmekteydi. Ayrica ekstrelerin iceriginde
musteriye ait her turld bilgi higbir kaygl tasimadan acik agik
belirtiimekteydi. Yasanan dolandiricilik eylemlerinden sonra birgok banka,
gonderimleri 0zel kurye ile yapmaya, daha sonra da kredi Karti
ekstrelerinde  musterinin  guvenligini  tehlikeye atabilecek bilgileri
vermemeye bagladilar. Ornegin daha 6nceden 16 haneli kredi karti
numarasini tam olarak ekstre Uzerinde goruntuleyen bankalar, artik bu
rakamlarin sadece belli bir kismini ekstre Uzerinde goruntilemekte,
tamamini goruntulememektedir. Alinan bu 6nlemlerle, gunimuzde artik
kredi karti ekstreleri Uzerinden dolandiricilar herhangi bir fayda

saglayamamaktadir.

POS slipleri: Yapilan aligverigler karsiliginda, POSlarin drettigi ve
imzalayarak bir nushasini aligverig yaptigimiz yerde biraktigimiz sliplerde
de kredi karti ekstrelerinde oldugu gibi musteri icin guvenlik tehdidi
olugturabilecek musteri adi/soyadi, kredi karti numarasi gibi bilgiler yer
almaktaydi, ayni sekilde yasanan dolandiricilik eylemleri ile birlikte kredi
karti bilgisinin tam olarak goruntulenmemeye baglanmasinin ardindan bu

konudaki tehdit unsurlari da bankalarca ortadan kaldiriimis oldu".

"1® Seza Reisoglu, “Banka Kredi Kartlari ve Uygulama Sorunlarr’, Bankacilar Dergisi, Say1:49,

s.100
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Tele-Satig firmalarina veya ugunci sahislara bilingsizce verilen kart
ve kimlik bilgileri: Telefonla satis yapan ya da bagka aligverigler igin
uclncu sahislara verilen tum kredi karti bilgileri (kredi kartt numarasi,
CVV2/CVC2, son kullanma tarihi) ilk zamanlarda dolandiricilik eylemlerine
en ¢ok neden olan eylemlerden biri olmustur. Ancak hem kullanicilarin
bilinglenmesi hem de bankalarin alternatif hizmet ve UrUnler (sanal kart

gibi) olugturmasiyla bu eylemler minimuma indirilebilmistir'™.

Guvenlik altyapisi olmayan firmalardan kart bilgilerinin ¢alinmasi:
Kart ¢ikaran kuruluglar ve Uye isyerlerinde bulundurulan musgterilere ait
kredi karti bilgileri ilk baglarda bazi kurumlarca gerekli guvenlik dnlemleri
alinmadan depolanmaktaydi. Yasanan bilgi hirsizligi olaylarindan sonra

kurumlar bu konu uzerine egilmis ve gerekli onlemleri almiglardir.

Banka bilgi islem sisteminden yapilan bilgi hirsizligi: Tamamen insan
faktorindn s6z konusu oldugu bu durumlar igin bankalar her turli 6nlemi

almasina karsin bazi durumlarda buna engel olunamamaktadir.

Postada dagitim esnasinda ¢alinan kartlar: Yine insan faktorinin on
planda oldugu bu durumlarda, bankalarin anlagsmali oldugu Ozel kargo
firmalari caligsanlarinin dagitiimak Uzere kargo sirketlerine toplu halde
verilen kredi kartlarini calarak dolandiricilik eylemlerinde
bulunabilmektedirler. Bu tur durumlari 6nlemek amaciyla bazi bankalar,
kredi kartlarinin kullanima acilabilmesi igin aktivasyon sureclerini zorunlu
kilmakta ve musteri erisim kanallari Uzerinden gerekli guvenlik
kontrollerinden gecerek kartini aktive etmeden kartin kullanimina izin

vermemektedirler.

116

“Internette Kredi Kart Sahtekarhgi ve Alinabilecek Tedbirler’, Garanti Bankasi web sitesi,

http://eticaret.garanti.com.tr/icerik/goster.asp?t=a&c=3&i=46
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Sanal magazalar: Dolandiricilik amaci ile kurulan bazi sanal magazalar,

musterilerin kredi karti bilgilerini toplayarak bazi eylemlere kalkismaktadir.

Kayip veya calinti kartlar: Ozellikle kapkag olaylarinda galinan gantalar
veya cuzdanlarda bulunan kartlarla aligverisler yapilabilmektedir. Ayrica
cuzdaninda kartlariyla birlikte sifrelerini de yazili olarak bulunduran bazi
musteriler igin kartlarindan nakit cekimi de mumkun olabilmektedir. Bu tur
durumlara karsilik bankalarin ¢agri merkezleri, ilk olarak kayip/galinti kart
sahibi musterilere oncelik vermekte ve onlari kuyrukta bekletmeyerek hizli
bir sekilde kartlarini inaktif konuma getirerek dolandiricilik eyleminden en

az zararla gcitkmalarini saglamaya c¢alismaktadirlar.

Kart numarasi ureten yazilim kullanimi (C-Master, C-Wizard):
Bankalarin urettigi kartlarin numaralari belirli algoritmalara ve kurallara
goOre yaratiimaktadir. Bu algoritma veya kurallara hakim olan kotu niyetli
kigiler, bu ig igin 6zel hazirlanmis yazilimlari kullanarak sahte kartlar
uretmekte ve bunlarla musteri  kredi  kartlarindan  harcama

yapabilmektedirler'"’.

Arkadas dolandiricihgr: En ¢ok rastlanan ve banka olarak onlem
alinmasinin en zor oldugu durumlardan biri olan bu dolandiricilik
eylemlerinde, musteriye ait gizli bilgilerin (gifre, kart bilgileri, vs) yakin bir
arkadas! ya da akrabasi tarafindan bilingli veya bilingsiz bir sekilde elde
edilmekte ve bu bilgilerle mugsteri hesabindan veya kredi kartindan
dolandiricilik eylemleri gergeklestiriimektedir. Bu durumu onleyebilmek igin
tum sorumluluk musteriye aittir ve musterilerin bu tur 6zel bilgileri kimseyle

paylasmamaya 0zen gostermesi gerekmektedir.
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http://eticaret.garanti.com.tr/icerik/goster.asp?t=a&c=3&i=46
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Banka kostebegi vasitasi ile bilgi hirsizhgi: Banka caligsani olup da
goOrevi geregi gizli olan musgteri bilgilerine erisme yetkisine sahip bazi
kisiler, bu bilgileri kendileri kullanarak ya da bagkalarina aktararak
musterilere zarar verebilmektedirler. Bu tarz eylemleri onleyebilmek igin
bankalar bu tur c¢alisanlari sistemsel olarak surekli kontrol etmekte ve

onleyici sistemsel onlemler almaktadir.

Sahte web sitesi yolu ile musteri datasi hirsizhigi (Phishing):
Musterilere bankasindan atilmig izlenimi verilerek gonderilen e-postalar
araciigiyla musterilerden belirli iglemleri yapabilmek igin gizli bilgileri
istenmekte ve gercedine benzer hazirlanmis siteler aracihigiyla bu bilgiler
musteriye farkettirimeden elde edilmektedir. Son zamanlarda en c¢ok
tercih edilen bu yonteme karsilik, bankalar masgterilerini surekli uyarmakta
ve hicbir sekilde e-posta yoluyla bankalarin musgterilere ait gizli bilgileri
talep etmedikleri ifade edilmektedir. Ancak buna ragmen bir¢cok musteri

hala bu tiir e-postalari dikkate alarak bilgilerinin ¢aldirmaktadir'®.

Anahtar Kaydedici (Keylogger): Dolandiricilar phishing yontemiyle
kullanicinin gizli bilgilerini elde etmenin yani sira bu bilgilere bagka bir
yontem olan anahtar kaydedici (keylogger) adi verilen klavye ve ekran
goruntulerini kopyalayabilen programlar vasitasiyla ulagabilmektedirler.
Kullanicilarin bilgisayarlarina yerlestirilen bu yazilim, bilgisayarda yapilan
her turlU islemlerin bir kaydini tutar, bu kayitlar klavyeden girilen bilgilerin
yani sira ekran goruntuleri de olabilir. Bu kayitlar ya sistemde bir metin
(text) dosyasi olarak tutulur ya da klavye girdileri e-posta ile saldirgana
(hacker) gonderilir. Bu tur yazilimlardan korunabilmek igin bankacilik ve
onemli iglemlerin guvenli olmayan bilgisayarlardan yapilmamasi, giincel ve

aktif antivirus programinin bilgisayarda mutlaka bulunmasi onerilir'™.

'8 “Sanal Dolandiricilikta Son Nokta Phishing’, istanbul Emniyet Miidiirliiga,
http://www.iem.gov.tr/iem/?idno=147

719

“internet Bankaciligi ve Giivenlik’, a.g.e., TBB
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e Viruslu / solucanh (trojan) e-postalar: Alicinin bilgisayarina solucan
(trojan) veya benzeri virUsleri aktarabilmek ve sonucunda bunlarla kiginin
bilgilerini saglayabilmeyi amacglayan bu e-postalar, dolandiricilik
eylemlerinde en c¢ok kullanilan yollardan biridir. Bu tir maillerden
korunabilmek icin antiviris programlarini mutlaka Dbilgisayarda
bulundurmak ve kaynagi belli olmayan maillerin ekindeki dosyalari
acmamak gerekmektedir. Bankalar bu sekilde emailler igin musterilerini

surekli bilgilendirmekte ve uyarmaktadir'®,

Musteriye ait bilgileri yukarida belirtilen yollarla elde edilen dolandiricilar,
bu bilgilerle mugterilerin hesaplarina ulagsmakta, hesap hareketlerini belirli bir
sure icin takip etmekte, hesapta bakiyenin en ylksek oldugu zamani tespit
ederek uygun zamanda musteri hesabindaki bakiyeyi, banka icindeki bagka

kisilere aktarmakta ya da eft veya swift yoluyla banka disina ¢ikarmaktadirlar.

Ozelligi geregdi limit ve zaman kisitlari olan eft ve swift islemlerini cok fazla
tercih etmeyen bu kigiler, daha ¢ok banka igi havale igslemiyle hizli bir sekilde
islemlerini gergeklestirmektedirler. Bu asamada, banka igindeki diger hesap
sahibi kisileri bulabilmek onem arz etmektedir. Su andaki dolandiricilik eylemleri
genelde uluslararasi bir sebeke olarak faaliyet gostermekte ve ¢alisma modelleri
de bu dogrultuda olugmaktadir. Ornegin, banka iginde para aktarimi igin
kullanilacak “araci” hesaplarin bulunabilmesi adiyla, yurtdisindan belirli kisilere e-
mail ile “Tarkiye ile ihracat-ithalat islemleri yapan bir firmanin vergi ve transfer
yuklerinden kurtulmak igin araci hesaplara ihtiyagc duyduklarini, bunun igin
ilgilenen kigilerle sb6zlesme yaparak, bu kigilere kazang¢ saglayacaklar” gibi
nedenler ileri surerek araci hesaplari bulmaktadirlar. Dolandirici cgeteleri,
eylemlerini  tek tek degil toplu olarak gergeklestirmekte ve izlerini
kaybettirmektedirler.

120 «Kisisel Bilgilerin Ele Gegirilme Yontemleri’, s Bankas! web sitesi,

http://www.isbank.com.tr/interaktif/i-interaktif-quvenyontem.html

101



Dolandiriciligi onlemek uzere bankalarca alinan onlemler:

Ekstre ve POS slipleri Uzerinde kart numaralari ve vade bilgileri
gizlenmeye baglamistir.

Kart teslimatlari 6zel kurye ile kimlik ibrazi yolu ile gergeklestiriimektedir.
CVV2 / CVC2 guvenlik kodlar kullaniimaktadir.

3 Boyutlu Guvenlik (3D Secure), VbV gibi yeni guvenlik uygulamalari
gelistiriimektedir.

Kullan-at (Pseudo) kart kullanimi tegvik edilmektedir

Internet Gzerinden yapilan aligverigler igin Sanal Kart devreye alinmis ve
musterilere tavsiye edilmistir.

Kullanilmayan kartlarin gegici sure ile internet ve MOTO iglemlere
kapatiilmasi mamkuan kilinmaktadir.

Anahtar Kaydedici (Keylogger) gibi yazilimlari onlemek igin sanal klavye
uygulamasi (islemlerin mouse ile yapilmasi) devreye alinmigtir.

Yapilarina goére igslemlere 0Ozel alt/Gst limitler belirlenebilmektedir.
(mugterilerin istegine gore bu limitler belirlenebilmektedir)

Musterilerin talebine baglh olarak, musterinin Dbelirleyecegi limitler
uzerindeki igslemler sms yolu ile aninda musteriye iletiimekte ve muhtemel
bir dolandiricilik eylemi en basinda engellenebilmektedir.

Erken dolandiricilik uyar sistemlerinin gelistiriimesi ve bankalarda sadece
dolandiricilik eylemlerini takip eden ekiplerin olusturulmasi ile musterilerin
hesaplarindan gergeklestirilen islemler surekli takip edilmekte ve belirli
karakteristiklere sahip iglemlere aninda muadahale edilmektedir. Son
yillarda baslatilan bu uygulamayla, birgok dolandiricilik eylemi basariyla
baglamadan engellenebilmektedir.

Ekstre mesajlari, ekler (insertler), gorsel yayinlar gibi yollarla musteriler ve

uye igyerleri surekli egitime tabi tutulmaktadir.
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Musterilerin dikkat etmesi gereken hususlar:

internetten aligveris yaparken miimkiinse ayni kartin kullanilmasi tavsiye
edilmektedir.

Alisveriglerde kullanim igin dusuk limitli kartlar tercih edilmelidir.
internetten alisverislerde miimkiinse sanal kartlar kullanilmalidir.

Kredi kartlari kullanilmadigi zaman surecinde internet islemlerine
kapatiimalari tavsiye edilmektedir.

Taninan ve guvenilir olan sitelerden aligveris yapilmasi tercih edilmelidir.
Uyelik yolu ile satis yapan sanal magazalarda bilgi glvenligi hususu ile
ilgili alinan onlemlerin dikkatlice okunmasi 6nemlidir.

Kredi karti ekstresinin gelmesini beklemek yerine bankanin internet
subesinde kart hareketlerinin sik sik kontrol edilmesi gerekmektedir.
Tarayici (browser) Uzerinde guvenligi simgeleyen sari renk asma Kilit
tasiyan sanal magazalardan aligveris yapmaya 6zen gosterilmelidir.

Web adresi https ile baslayan sanal magazalardan aligveris yapilmalidir.
Tanidik, arkadas ve akrabalarla kart veya musteri bilgileri
paylasiimamalidir.

Kartlarin sik sik olmasi gereken yerde olup olmadigi kontrol edilmelidir.
Web sitesinde teslimat, iade ve iptal islemleri ile ilgili bilgilerin islem
oncesinde okunmasi onemlidir.

Ahgverisin onaylandigi son sayfanin c¢ikintisinin  saklanmasi, URL
adresinin not edilmesi tavsiye edilmektedir.

Internet cafelerden veya bir baskasina ait bilgisayarlardan iglem
yapiimamalidir.

islem yapilan bilgisayarda en giincel anti-viris programinin  yikli
olmasina 6zen gosterilmelidir.

internet dolandiricilarinin éncelikli hedefi kimlik hirsizigi oldugundan
aligveris esnasinda talep edilse bile 06zluk ve sifre bilgilerinin

paylasilmamasi gerekir.
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e E-posta kutusuna gelen bir e-posta igerisindeki link adresinin kesinlikle
kullanilmamasi, sifre bilgilerinin veya kigisel bilgilerin bu link araciligiyla
acilan sitelere kesinlikle girilmemesi gerekmektedir.

o Kart veya sifre bilgilerinin bir yere not edilmemesi, bir baskasi ile kesinlikle
paylasilmamasi gerekir.

e internet bankaciligi hizmetleri icin kullanilan sifrenin diizenli araliklarla
degistiriimesi, iglemler icin sanal klavye kullaniminin tercih edilmesi

tavsiye edilmektedir.

4.2.2 Yatinnm Maliyetleri

e-is ve e-ticaret, yeni pazarlara erismek ve mevcut isi gelistirmek igin
mutlaka yapilmasi gereken "is yapma" standartlaridir. Hukimetlerin ekonomi
programlari, e-ticaretin ¢ok yaygin ve baskin kullanilacagi gergegini ortaya
cikarmaktadir. Bu noktadan hareketle, kolayca denilebilir ki, isletmeler elektronik
ortamda sirketlerini temsil etme (web sayfasi agma) ve servislerini web Uzerinden
kullanima agma isini ¢ok ciddi olarak disinmek zorundadirlar. Ozellikle, e-is (e-
business), yeni "igbirlikleri" ve "pazarlar" igin sundugu imkanlar ile yeni stratejiler
ve is modelleri ortaya g¢ikarmaktadir. Bunun temelinde de, firmalarin internet
ortaminda bulunmasi (web sayfasi, acgik iletisim kanallari, e-posta kullanimi gibi)
yatmaktadir. ilk etapta, bunun, olmazsa olmaz bir olgu oldugu gercegini ortaya
koymak gereklidir. Yapilacak yatirrm (harcanacak para, kurulacak servisler vb)

dogal olarak ciddi bir fizibilite galismasi gerektirir'.

121 «E_Tjcaret Hakkinda Temel Kavramlar”, http://www.e-ticaretmerkezi.net/eticaretsss.php
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E-is uygulamalari beraberinde maliyet avantaji getirirken, karsiliginda da
ciddi yatirnm maliyeti ve isletme giderleri olusturmaktadir. 2002 yilindan bu yana
bankalarin teknoloji yatirimlari 1.000.000.000 YTL civarinda olmustur'®, her ne
kadar bu yatirimlar her gegen sene azaliyor olsa da, isletme giderleri her sene
artmakta, ¢cunku kullanilan teknolojiler surekli gelismekte ve buylumekte, buna
bagli olarak da bu ig igin istihdam edilen personel sayisi artmaktadir.

3 yillik bir sure i¢in yatirilan bu rakam gz 6nune alindiginda, bankalarin
teknolojiye yapacaklari yatirimlarin fizibilitesini ¢ok iyi yapmalari ve fayda-maliyet
analizini esas almalari buyuk onem tagimaktadir. Aksi taktirde her teknolojik
yenilige ve gelistirmeye, “maliyet azaltici” gozuyle bakilmasi durumunda, belirli
sure sonra gegerliligini kaybedecek gereksiz yatirrmlarin yapilmasi s6z konusu
olacaktir ki, bu durumda bankalarin teknolojiye verdigi onemi e-ig stratejileri ile
ortusturmesi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 6: Bankalarin igletme Giderleri — Teknoloji Yatirimlar

35000007 3165454 3600001
350000

340000
330000
320000
310000
300000
290000
280000
2002 2003 2004 2700007 2002 2003 2004

Isletme Giderleri (1000 YTL) Teknoloji Yatirimlart (1000 YTL)

3000000
2500000 2269327
2000000
15000001

1000000

500000

Kaynak: Bankacilik Duzenleme ve Denetleme Kurumu Bilgi Yonetimi Dairesi — Temmuz 2005

122 “Bankalar Bilgi Teknolojileri Envanteri Anketi”, BDDK Bilgi Yonetimi Dairesi, Temmuz 2005
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4.2.3 Rekabetin Daha Hizli Bir ivme Kazanmasi

E-is uygulamalarinin migteriye yansiyan bacagi olarak alternatif dagitim
kanallari Gzerinden gikartilan yeni Urunler, yeni hizmetler, dogal olarak rakipleri
de ilgilendirmekte ve gittikge buyluyen ADK pastasinda bankalar birbirlerini takip
etmektedirler.

icinde bulundugumuz teknoloji ¢adi dolayisiyla, bir bankanin imajinin
teknoloji ile ortismesinin musteri Uzerinde biraktigi olumlu etki, bankalari ister
istemez teknolojik yapilariyla da rakiplerine nazaran ustun kilma zorunlulugunu
getirmigtir. Bu durumda rakibinin cikarttigi yeni bir servis veya hizmete bir
bankanin kayitsiz kalabilmesi olanaksizdir. Bu durumda, mugterilerden gelecek
“su bankada var, sizde niye yok?” yaklagimi kargisinda, bankalarin rakiplerinden
geri kalmamasi gerektigi sonucunu beraberinde getirmektedir. Dolayisiyla da,
alternatif dagitim kanallari Uzerinden gelistiriimesi gereken stratejiler bazen g6z
ardi edilmekte ve sadece rekabet¢ci avantaj saglama kaygisiyla fizibilite

yapillmadan bazi uygulamalara yatirim yapilabilmektedir.

Ozellikle e-is uygulamalarinin bankalarda gorildiagi ilk yillarda buna
benzer durumlar siklikla yasanmig ve birgok banka sadece rekabette var
olabilmek amaciyla yaptiklari bu girisimlerden zarar goérmuglerdir. Bu duruma en
iyi ornek olarak WAP bankaciligina bankalarin yaptigi yatirimlari gosterebiliriz.
Bircok banka, WAP bankaciligina sirf rekabetci unsurlar nedeniyle yatirim
yapmis ve gerekli fizibiliteyi yapmamis olmamis olmalarinin faturasini

odemislerdir.
Ayrica e-ig alaninda gelistirilen yeni Urun ve hizmetlerin kolayca taklit

edilebilme Ozelliklerinden dolayl, musterilerin ¢ok kolay yer degistirmeleri

mimkuin olacaktir.
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BOLUM 5

FINANS SEKTORUNDE E-i$’TE ONUMUZDEKiI DONEM
BEKLENEN GELISMELER

5.1 GELECEGIN SUBELERI

Gelecegin subeleri, klasik sube anlayisindan tamamen farkli olarak bir
satis merkezi gibi konumlandirilacak. Bu paralelde, subedeki insan kaynagi ve
kullanilan teknolojiler kabuk degistirecek.

Subelerdeki personel yapisi tamamen degiserek, daha az gise yetkilisinin,
buna karsilik daha fazla satis elemanin yer aldigi, operasyonel islemlerinin
minimuma indirildigi, musteri odakli hizmet anlayiginin hakim oldugu subeler s6z
konusu olacak. Bu dogrultuda sube personellerinin nitelikleri artacak ve kaliteli
insan kaynagina gecis hizlanacak.

Satis merkezi olarak konumlanan subelerde, satis destek sistemleriyle
satis etkinlikleri artacak. Musteri karlihgi, musterinin iliski gegmisi ve musteri iligki
yonetimi gibi kavramlar daha on plana c¢ikacak. Ayni sekilde, capraz satig

aktiviteleri artacak.
Sube donusum stratejileri, bankalarin stratejileri dogrultusunda musteri

segmantasyonu ve islemlerin siniflandiriimasi (satis ve destek olarak) Uzerine

odaklanacak.
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Subeler, daha cok karliligi yuksek musteriler icin birer tavsiye ve
yonlendirme merkezi olarak, daha c¢ok uUrun satisina yonelik olarak faaliyet
gOsterecek. Musteri memnuniyeti onceligi dogrultusunda her bir muasteri igin

finansal planlama yontemleri geligtirilecek.

“‘Dis arama” yoluyla potansiyel musterilerle irtibata gecilecek ve musteri
iligkileri yonetiminde randevu sistemleri devreye girecek.

Subelerde, sube maliyetlerini azaltici, tum alternatif dagitim kanallarini

iceren “kendi kendine (self-service)” bankacilik hizmet noktalari yer alacak,

bankalar gittikge tekno-subeler haline gelecek.
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5.2 INTERNETTE BEKLENEN GELISMELER

internet kullanimi inanilmaz artacak ve gercek hayati yansitacak.
e internet dagitim kanali olarak ¢ok biiyiik bir dnem kazanacak.

e internet Markasi, ortak markalar (co-branding), miisteri bagliligi ¢ok daha

fazla 6nem kazanacak.

e Blyuk “toplayicilar” In (portal/aggregator) sayisi bir elin parmaklarini

gecmeyecek, ancak piyasalarin en dnemli aktorleri olacaklar.

e Kullanicilar internet Uzerinde en iyi bilgi saglayani sececekler.

5.3 TEKNOLOJIK GELISMELER

Teknoloji sirketleri ve finansal kurumlar aralarinda vyaptiklari ittifakla
elektronik dagitim kanallarina yonelik yeni stratejiler belirlemektedir. Yeni
kanallara iligkin gelismeler kablolu ve mobil iletisim alaninda olmak Uzere iki

alanda gerceklesmektedir.
Kablolu iletigim

Kablolu internet baglantilari teknolojik olarak en iyisi olmamakla birlikte

bireylerin kullanimina hazir bir alt yapi1 Uzerinden yapilmasi dolayisiyla e-finans

saticilari arasinda yaygin olarak kullaniimaktadir'®.

'2% Erdogdu, a.g.e., $5.91-92
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Ozellikle bir cok banka ve telefon sirketi guglerini birlestirerek interaktif
televizyon (ITV) uzerinden dagitim kanallari gelistirmektedirler. ITV'nin bir ¢ok
ulkede kendini kanittamis bir kanal veya medya araci olmasi dolayisiyla e-finans

saticilari agisindan tercih edilen bir kanal durumuna gelmistir'®.

Bir cok analist interaktif TV'nin (ITV) bir dagitim kanali olarak tasidigi
potansiyeli onemsememektedir. Diger taraftan, interaktif TV (ITV) daha fazla
musteriye ulasmak igin kullanilabilir bir platform saglayabilir. Mobil telefon kadar
olmazsa da interaktif TV'nin (ITV) ilerde daha fazla kullaniimasi beklenebilir. En
iyimser tahminle interaktif TV (ITV) ek bir dagitim kanali olarak kullanilip musteri

potansiyeli artirilabilir'®.

Mobil cihazlar

Mevcut durumda, e-finans alaninda elde tasinabilir cihazlar (digital
asistanlar, WAP) sinirli sayida kullanilmasina ragmen, piyasa katilimcilari mobil
telefonlarin bu alanda onemli bir gelisme gosterecegi gorusundedir. Tedarik
tarafinda oldugu gibi talep tarafinda da ayni beklentiler hakimdir. OECD
ulkelerinde bir sire sonra hemen herkesin bir mobil telefona sahip olacagi
yonunde yapilan tahminler saglayicilarin bu alana olan ilgisini artirmaktadir. Bu
durum, elektronik dagitim kanallarina en genis oranda katilimcilarin erisimini
olanakl kilacaktir. Talep tarafinda ise, bireylerin mobil cihazlarla internet tabanli
bankacilik ve brokerage islemlerini daha esnek bir yapida ve gergcek zamanli
olarak yapmalari mumkun olacaktir. skandinav Ulkelerinde e-bankacilik
islemlerinin mobil telefonlarla yapilmasi olduk¢a yaygindir. Mobil telefonlarinin
ayni oranda yayginlastigi diger Ulkelerde de e-bankacilik iglemlerinin gelisme

gostermesi beklenmektedir'’.

125
126
127

Erdogdu, a.g.e., s. 92
Erdogdu, a.g.e., s. 92
Erdogdu, a.g.e., s. 92
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Mobil telefonlar Uzerinde kullanilan WAP teknolojileri internetten gezinmeyi
teknik olarak mumkun kilmakla birlikte mobil telefona dayali finansal islemlerin
yayginlagmasi i¢in daha sofistike WAP ara yuzlerinin gelistiriimesi gerekmektedir.
Bu kapsamda, bir cok OECD Uulkesinde piyasaya ¢ikmasi beklenen Gguncu nesil
UMTS lisanslarinin dagitim kanallarinin gelismesinde anahtar rol oynayacagi
tahmin edilmektedir. Servis saglayicilari simdiden 2.5G olarak adlandirilan bir
gegici teknoloji kullanarak kablosuz internet hizmetleri sunmaya baglamigtir.
ileride kurulacak (glincli nesil aglarla finansal hizmetler mobil telefonlar
araciigiyla verilebilecektir. ilk asamada bu cihazlarla verilecek finansal
hizmetlerin ¢ok az bir orani temsil edecegi varsayilmaktadir. Musteriler, iglemlerin
daha guvenli yapildigi ve kullanimin basit oldugu bir mobil telefonla gergek
zamanli olarak islem yapmayi tercih edecektir. M-finansin en onemli kullanim
alani olarak menkul kiymet aligverisi, fatura O6demeleri ve para transferi

gosterilmektedir'?®.

5.4 MUSTERI TALEPLERINDE YASANACAK DEGISIMLER

e Fatura ve kredi karti 6demelerinin buyuk kismi, alternatif dagitim
kanallarina yonelecek.

o Kartsiz islem kavramiyla birlikte, musteriler birgok islemi, musterisi olsun

olmasin istedigi bankadan yapma imkanina kavugacak.

e Banka segiminde musteriler igin guvenlik en 6nemli belirleyici unsur

olacak.

e Musteriler daha ucuz ve hizli igslem yapabilecekler.

128

Erdogdu, a.g.e., s. 92
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5.5 UCRETLENDIRME

Her ne kadar dagitim kanallarinin dogusunda maliyet faktori ¢cok onemili
yer tutsa da, dagitim kanallarini dogru sekilde konumlandirmay! basaran
kurumlar hem maliyetlerini asagiya ¢ekerek operasyonel etkinlikleri artirabilmis,
diger yandan da dagitim kanallarinda belirli agamalardan gegerek Ucretlendirme
politikalari gelistirmislerdir. Ozellikle bu alanda ciddi teknolojik yatirnmlar yaparak
rakiplerine nazaran piyasada lider konumda olan bu kurumlar, musterilerine hiz,
kalite, farklihk gibi faktorlerde en 6nde hizmet verebilme kabiliyetlerini farkl
ucretlendirme  politikalariyla  destekleyerek, hem  dagitim  kanallari
konumlandirmalarini sarsmamig, hem de dagitim kanallarini gelir getiren alanlar

haline getirebilmiglerdir.

Onumizdeki dénemde, Ucret ve komisyon alinan islemlerin artmasi ve
buna bagli olarak da alternatif dagitim kanallarindan finans kurumlarinin
saglayacagi gelir orani ve miktarinin da artmasi beklenmektedir. Her ne kadar ilk
baglarda, alternatif dagitim kanallari Gzerinden gergeklestirilen iglemler Gzerinde
alinan komisyonlar mdusgterileri rahatsiz ettiyse de, yavas yavas gelistirilen
ucretlendirme politikalarinin musgteriler tarafindan gerekgeleriyle anlasiimis ve
kabul edilmesiyle, mugterilerde rahatsizlik yaratmamaya baglayacaktir.

Gunumuzde bile alternatif dagitim kanallari Gzerinden gergeklestirilen
islemlerden alinan komisyon gelirlerinin, finans kurumlarinin gelir kalemleri
arasinda ciddi bir orana sahip olmasi, gelecekte eklenecek yeni iglemler ve
alternatif dagitim kanallarinin kullaniminin artmasi ile belki de alternatif dagitim
kanallarinin finans kurumlarinin en yuksek gelir elde ettigi alanlardan biri
olmasini beraberinde getirecektir. Bu da alternatif dagitim kanallarina yapilan
yatirimlarin ve alternatif dagitim kanallari Uzerinden verilen hizmetlerin niteliginin

artmasini beraberinde getirecektir.
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5.6 YENI STRATEJILER

e Ogzellikle ticari ve kurumsal misterilere yonelik olarak verilen hizmetlerde
iyilestirmeler s6z konusu olacak.

e E-Clzdan, sms bilgi servisleri, mikro 6demeler, mobil 6deme gibi yeni
hizmet ve kanallar gelisecek.

e Hukuki ve teknolojik engeller kalktik¢ca rekabet daha da yogunlasacak.

e Musteriye gore urun/hizmet tasarimi nem kazanacak.

e Yatirnm iglemlerine ait maliyetler ciddi oranda azalacak.

e E-Sigortacilik konusunda ciddi geligsmeler olacak ve maliyetlerin
dusmesiyle birlikte sigorta satislarinda patlama yasanacak.

e ilk olmak biiyiik bir avantaj saglayacak.

e Yaraticilik, ayricalikh bir 5Snem kazanacak.

e Yeni gelenler kazanamayabilecekler.

e Geleneksel finans kurumlarinin gogunun internet stratejisinin olmamasi,
pazarlarini kaybetmelerine yol agabilecek.

¢ Internet'e dontsumu tamamlayamayanlar, mukayeseli avantajlarini ve

UstnlUklerini kaybetme risklerini artirabileceklerdir'.

129 Forrester Research Group, “Report on Internet & Financial Industries”, Haziran 1999
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SONUG

Tarkiye, e-is uygulamalarinin faaliyete geciriimesinde ve bununla birlikte
Ozellikle finans sektorinde Alternatif Dagitim Kanallar gelistirmekte bagarili
olmasina ragmen, gunumuzde subeler hala gise islemleri i¢in yogun bir sekilde

kullanihyor.

Avrupa bankalarindan daha gelismis internet subelerine ve ATM
fonksiyonlarina sahip olmamiza, birgok bankanin c¢agri merkezlerini ileri
teknolojileri kullanarak tamamlamig olmasina ragmen subelerin bu sekilde
kullanihyor olmasinin en buyuk sebebi olarak, ekonomik kosullar geregi
Tarkiye'ye 6zgu “guni birlik yasama” anlayigini gosterebiliriz. Kredi karti veya
fatura borcunu son 6deme gununde, belki de cebindeki son parayla, yatiran bir
toplumda, otomatize edilmis finansal servislerin kullanim miktarinin gunluk
hayata yerlesmesinin biraz zaman almasini bu bakimdan normal karsilamak

mimkindur.

Ancak bunun yaninda, Ozellikle gen¢ nufusun yogunluguyla birlikte,
teknolojiye a¢ ve merakli bir toplum olugsumuz da alternatif dagitim kanallari
gelistirmede buyuk bir katki saglamaktadir. Teknolojik yeni bir Grin ve hizmet
cikartildiginda, bunun musterinin  begenisine sunulmasi ve tepkilerin
Olculebilmesi icin musteri ilgisi yaratma konusununun firmalarda ne kadar bayuk
cabalar olusturdugunu dugundugumuzde, Turkiye'deki bu teknoloji egiliminin
alternatif dagitim kanallari gelisiminde, Ozellikle Avrupa’ya nazaran, nasil bu
kadar hizli yol alabildigimizi anlayabilmemize yardimci olmaktadir.
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Gunumuzde alternatif dagitim kanallari olarak finans kurumlarinin

kullandigi en 6nemli kanallar sunlar:

e internet Subeleri

e ATMler

e Cagri Merkezleri

e Mobil Bankacilik (WAP, GPRS, SMS, PALM, vs)
e interaktif TV Subeleri

Alternatif Dagitim Kanallarinin musterilere sagladigi en 6nemli faydalari

ise soOyle siralabiliriz:

e Kolay ulasim

e Kullanim kolayligi

e Hiz

e Daha duguk komisyon ve ucretler (hatta birgok islemin Ucretsiz
gerceklestiriimesi)

e Zaman ve cografi kisittamalari ortadan kaldirmasi

o Kisisellestirme olanaklari

e Subeye gitme ihtiyacini ve kuyrukta beklemeyi ortadan kaldirmasi

Ayni kanallarin kanal sahibi kurumlara en onemli faydalar ise su sekilde

siralanabilir:

e islem maliyetleri ve siirelerini kisaltmasi

e Musteri memnuniyetine ve baglihgina yaptigi olumlu etki

e Musteri ihtiyaglarinin hizla ogrenilerek bu ihtiyaglara uygun urin ve
hizmetlerin sunulmasini mimkuan kilryor

o (Capraz satis olanaklari

e Rekabet avantajlari saglamasi
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Teknolojinin  surekli  gelisiyor olmasiyla, teknolojik altyapidan
faydalanilarak olusturulan yeni Gran ve hizmetler, bir yandan musterilere yukarida
siraladigimiz faydalari saglarken, diger yandan da bu kanallari kullanan

musterilerle dolandiricilari karsi karsiya getirmektedir.

Her gegen gun elektronik ortamlarda gergeklestirilen dolandiricilik
eylemlerinin sayisi ve miktari artarken, finans kurumlari bir yandan teknolojilerini
surekli yenilemeye, bir yandan da musterilerini bilinglendirmeye c¢alismaktadir.
Her ne kadar kullanilan teknolojilerin surekli yenilenmesiyle bu eylemlere karsi
Oonlemler alinabiliyor olsa da, bu eylemlere neden olan esas agik noktanin
musterilerin yeterli kadar bilingli bir sekilde alternatif dagitim kanallarini
kullanmiyor olmalarn olmasindan dolayi, musterilerin bilinglendirme caligsmalari

bayuk dnem arz etmektedir.

ik baglarda, ozellikle “lcretsiz islem” avantaji saglamasindan dolayi,
musterilerce sicak karsilanan alternatif dagitim kanallari, en blylUk sorunu
“‘Guvenlik Uygulamalari” konusunda yasamakta ve kurumlar en ¢ok bu konu
Uzerine caligarak, yine en ¢ok bu alanda yatirnm yapmaktadir. Aksi taktirde,
musterilerin kendilerini yeteri kadar guvende hissetmeyecekleri bir mecrada
bulunmalari mumkin olmayacak ve bu da alternatif dagitim kanallarinin

gelisimine ciddi olumsuz etkiler yaratacaktir.

Guvenlik konusu disinda ciddi bir kaygiya sahip olmayan alternatif dagitim
kanallari, Ozellikle teknoloji kullaniminin gittikge gundelik hayata yayilmasi,
musterilerin teknolojik materyalleri satin alma imkanlarinin artmasi, 6zellikle
bankalarin geligtirilen yeni teknolojilere uygun altyapiya sahip olmalari gibi olumlu
etkenler dogrultusunda onumuzdeki suregte gelisimini devam ettirecek gibi

gOzukuyor.
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Ozellikle mobilite unsurunun éniimiizdeki siiregte ¢cok 6n plana gikacag!
varsayllmakta ve bu konuda finans kurumlarinca ciddi projeler yuratulmektedir.
Mobilitenin gunun her aninda musterilerin hayatina hiukmedebilmesi sayesinde,
finans kurumlari da masterileri ile surekli iletisimi saglayabilmeyi ve rekabetci
avantajlar saglamayi hedeflemektedirler.

Dagitim kanallarinin konsolidasyonu ve entegrasyonu sureglerinin henlz
tamamlanmadig! tulkemizde, bu sureglerin tamamlanmasiyla birlikte, mevcut sube
stratejileri tamamen degiserek, subeler satis ve tavsiye odakli birer merkez haline
gelecek, bu da bankacilik ve finans iglemlerinin buyuk bir cogunlugunu alternatif
dagitim kanallarina yoneltecektir.

Alternatif dagitim kanallarinin kullanim oranlarinin artmasi, bu alana
yapilacak yatirimlarin artirlmasini da beraberinde getirecektir. Yatirimlarin
artmasina paralel olarak, alternatif dagitim kanallari Gzerinden komisyon alinan
islem sayisi ve komisyon miktarlari artacak, alternatif dagitim kanallari finansal
kurumlarin ciddi bir gelir alani olarak ortaya ¢ikacaktir.

Ozellikle 2001 krizinden sonra ciddi bir konsolidasyon siirecine giren
bankacilik sektorinde, rekabetgi ortamin yarattigi maliyet baskisi, alternatif
dagitim kanallarinin gelecekte finansal kurumlarin en 6nemli gindem maddesi

olmasini saglayacaktir.
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