 “E-FİNANS”

I.
E-FİNANS NEDİR?

Bireylerin veya finans-dışı kuruluşların internet veya benzer bir iletişim ağı kullanarak gerçekleştirdikleri  finansal işlemler elektronik finans işlemi olarak tanımlanmaktadır.

Bilgi ve iletişim teknolojilerinde son yıllarda yaşanan hızlı gelişim ve değişimler diğer sektörlerde olduğu gibi finansal sektörde de farklı iş modelleri ve kavramların ortaya çıkmasını sağlamıştır. İnternet, geleneksel dağıtım kanallarının yanında veya tek başına kullanılan bir dağıtım kanalı olarak 1990’ların ortalarından beri elektronik finans (e-finans) alanında işten-işe (Business to Business - B2B) ve işten-müşteriye (Business to Customer- B2C) işlemlerde etkin bir şekilde kullanılmaya başlanmıştır.  Başta bankacılık olmak üzere finans alanında faaliyette bulunan kuruluşlar e-finansa önemli yatırımlar yapmakta ve yeni müşteri edinme ve mevcut müşteriyi elde tutmak için elektronik dağıtım kanallarını etkin olarak kullanmaktadır. Özellikle, 

· ticari bankacılık ve bağlı hizmetler (Checking accounts; debit and credit card; payment services),

· aracılık (brokerage) ve bağlı güvenlik hizmetleri,

· fon (aktif) yönetimi,

· ipotek finansı ve

· sigortacılık

alanlarında e-finans önemli bir gelişme göstermektedir.

Ödeme sistemleri, elektronik ticaret platformları ve finansal bilgi ve uzman danışmanlık hizmetleri gibi bazı önemli B2B işlemler ile elektronik para (e-money) gibi B2C işlemler de e-finans uygulamaları arasında yerini almıştır. Birçok ülkede kullanılan ve kullanım hacmi önemli bir düzeye ulaşan akıllı kartlar (smart cards) ve diğer değer taşıyan cihazlar (stored-value devices)
 ile yapılan işlemler ise e-finansın birer bileşeni olarak elektronik para ve transfer aracı olarak kullanılmaktadır. 

E-finansı nelerin oluşturduğu konusunda genel kabul görmüş tanımlar bulunmamakla birlikte bir finansal kuruluşun dahil olduğu  ve internet aracılığıyla yapılan herhangi bir işlem e-finans olarak  kabul edilmektedir. Bu çerçevede;

             E- finans işleminin bir ticari değer taşıması için ise sunulan hizmetlerle ilgili işlemlerde bir ödemenin gerçekleşmesi gerekmektedir.”  

II.  
E-FİNANS GELİŞİMİ 

Finansal sektörde internet kullanımının kısa sayılabilecek bir geçmişi olmasına rağmen, online kanallar kısa sürede önemli bir dağıtım kanalı olarak kabul görmüştür. Açık bilgisayar ağının (network) yaygın olarak kullanılmaya başlanması ve e-finans altyapısının ana çatısını oluşturan bu mimari üzerinde e-finans uygulamalarının düşük maliyetlerle ve kolayca kurulabilmesi olanakları küçük şirketlerin de B2B pazarına girmesinin yolunu açmıştır. E-finans uygulamaları ile şirketler banka hesaplarının yönetimi, fatura ödemeleri, fon (aktif ) yönetimi ve sigorta ürünleri gibi farklı ve geniş alanlarda bütün finansal ihtiyaçlarına uygun internet tabanlı sistemleri kullanmaya başlamıştır. İnternet kullanımının ileri düzeyde kullanıldığı OECD’ye bağlı gelişmiş ekonomilerde yapılan incelemeler küçük ve orta ölçekli kurumların en az yarısının finansal hizmetleri online olarak aldıklarını göstermektedir.

B2C pazarında da benzer şekilde e-finans büyük bir gelişme göstermektedir.  Online olarak perakende finansal işlem yapan müşteri sayısı 1990’ların ortalarından itibaren her yıl ikiye katlanmakta olup, bu sayı OECD alanında toplam 40-50 milyon düzeyindedir. Bu gelişmelere rağmen, bu oran OECD ülkelerindeki toplam nüfusun yüzde beşinden daha az bir orana tekabül etmekte ve online kanallar üzerinden gerçekleştirilen işlemlerin toplam finansal işlemlerdeki payı sınırlı kalmaktadır. Bu aşamada, finansal kuruluşların müşterileriyle olan ilişkilerinin internet yoluyla köklü olarak değiştiğini söylemek erken bir sonuca varmaktır. Fakat, özellikle internet temelinde ilerlemiş finansal piyasalar ile internet kullanımına erken başlayan bazı piyasalarda önemli değişiklikler olmuştur.

E-finansın gelişimi/yükselişi ülkelere göre farklılıklar göstermektedir. Bazı OECD ülkelerinde, online finansın piyasalardaki benimsenmesi beklenen düzeyi yansıtmamakta ve farklı piyasa alanlarında kullanım oranı (toplam nüfusa oranı) sıfır (0) ile yüzde 2,5 arasında değişmektedir.  Bu durum Kıta Avrupası’nın bazı büyük ekonomilerinde dahi görülmektedir. 

Algılamanın yüksek olduğu ülkeler arasında konuşma dili İngilizce olan ülkeler, İskandinav ülkeleri ve Kore göze çarpmaktadır. Kullanıcı oranlarındaki değişimler geniş anlamda ülkelere göre internete girişin kullanılabilirliğine (Grafik 1) bağlı olmakla birlikte bazı ek sektörel faktörler de bu gelişmede etkili olmaktadır.

III.
DÜNYADA E-FİNANS

Bankacılık ve brokerage dışında e-finans daha çok B2B işlemlerle sınırlanmıştır.  Büyük kuruluşlarda, portföy yöneticileri kıdem tazminatı ve diğer fonların yönetiminin online yapılmasını sağlayan yeni sistemler  üzerinde çalışmaktadır. Perakende kısımda,  online ticareti yapılan kolektif yatırım ürünleri oranı  oldukça sınırlıdır. ABD’de 2000 yılında internet üzerinden yeni satışı yapılan menkul kıymet yatırım fonu oranı yüzde 5 olarak hesaplanmıştır (Tablo 1). Bu oran herhangi bir ülkede bugüne kadar gerçekleşmiş en büyük oranı temsil etmektedir.  
Tablo 1. Farklı alanlarda nüfusa göre e-finans kullanım oranları (yüzde, 2000)

	
	Tasarruf Mevduatı
	Kredi Kartları
	Bireysel Krediler
	Yatırım Fonu
	İpotek Karşılığı Kredilere ait Hizmetler
	Otomobil Sigortası

	
	
	
	
	
	
	

	Fransa
	5
	-
	-
	1
	-
	-

	Almanya
	10
	1
	-
	2
	-
	1

	İtalya
	3
	-
	-
	1
	-
	1

	Hollanda
	5
	1
	-
	2
	-
	1

	İspanya
	10
	-
	-
	1
	-
	1

	İsveç
	25
	1
	3
	12
	1
	1

	İsviçre
	3
	1
	-
	1
	-
	1

	Britanya
	25
	5
	-
	2
	-
	3

	ABD
	(Veri yok)
	3
	-
	5
	1
	-


   Kaynak:  JP Morgan

OECD ülkelerinde, ipotek karşılığı kredilerle ilgili online piyasalar yeterli ekonomik önemi henüz kazanmamıştır.  Çok az kuruluş kredi başvurularını online olarak almaktadır. Bu şekilde kredi veren kuruluşlar daha çok ABD ve Kuzey Avrupa ülkelerinde bulunmaktadır.  ABD’de internet kullanıcılarının yüzde 5’i online kredi için başvuruda bulunmuş veya başvuru yapmayı planlamaktadır. Ulusal farklılıkların bir diğer nedeni ise farklı piyasa yapılarından kaynaklanmaktadır. ABD ipotek piyasası daha aracı-yönelimlidir. Sektördeki aracılar diğer ülkelerdekine göre değer zincirlerini e-finans ürün ve hizmetlerinin son kullanıcıya kadar sunumu sürecindeki işlem ve işlevlerini internet tabanlı platformlara taşımaya daha isteklidir. 

IV. 
E-FİNANSIN GELECEĞİNİ BELİRLEYEN FAKTÖRLER

a) Talep Faktörü  

E-finans müşterilerini etkileyen  üç değişik talep faktörü bulunmaktadır. Bunlar, işlemlerin güvenliği ve müşteri bilgilerinin verildiği satıcıya duyulan güven, e-finans hizmetlerine ait fiyatlar ve müşterilerin online dağıtım kanallarına yönelimlerini sağlayacak olan “uygunluğun algılanması”dır.

 
İşlemlerin güvenliği diğer etkenlerden ayrı olarak müşteri çekinceleri arasında en önemlisini oluşturmaktadır. Olası müşterilerin diğer talep faktörlerini değerlendirmeden önce güven ve güvenlikle ilgili endişelerinin giderilmesi gerekmektedir. Bu endişeler giderildikten sonra, tüketiciler hizmet kalitesi ve fiyat ile ilgili değerlendirmelerini yapmaktadır. Ancak, perakende müşteriler fiyatlandırma konusunda hassas davranmaktadırlar. Örneğin, banka müşterileri yeni ve ek hizmetleri ücretsiz veya düşük ücretler karşılığı almayı tercih etmektedirler.  
Güven ve güvenlik konusunda olası e-finans müşterilerinin ifade ettikleri temel endişeler dört ana kategoride incelenebilir. Bunlar; karşı tarafın (hizmet veren tarafın) kimliği, online işlemlerin güvenliği, servislere kesintisiz erişim ve iletilen bilgilerin bütünselliğinin korunmasıdır.  Müşteri endişeleri bir bütün olarak aşağıda belirtildiği şekilde sınıflandırılabilir. 
· E-finans servis sağlayıcılarının yetkilendirilmesi;  Servis sağlayıcı olmadıkları halde servis sağlayıcı olarak davranabilecek kuruluşlara ve sahtekarlıklara karşı müşterilerin koruması ve gerçek servis sağlayıcılara karşı duyulan güvensizliğin giderilmesi.

· İnkar edememe; Müşterilerin istem dışı gerçekleştirdikleri işlemlere karşı korunma garantisi ve gerçek işlemlerin gecikmeden ve başkası tarafından değiştirilmeden yerine getirilmesi. 

· Yeterli müşteri desteği; Müşteri şikayetlerinin ele alındığı bir sistemin varlığı ve ortaya çıkan yeni ürün ve gelişmelerle ilgili müşterilerin yeterli oranda bilgilendirilmesi ve desteğin sağlanması .

· İş devamlılığı garantisi; Büyük hacimli işlem yapan müşterilerin iletişim bağlantısının kesilmesi dolayısıyla karşılaşabilecekleri olası kayıplara karşı güvensizliğin giderilmesi. 

· Veri bütünlüğü ve gizlilik; Müşteri verilerinin istenmeyen değişikliklere karşı korunması ve yetkisiz kişiler tarafından kullanımının engellemesi. Son dönemlerde finansal kuruluşlara yönelik olarak yapılan “hacker” atakları bu endişeleri daha da artırmaktadır. 
Kısaca, müşteri güvensizliği, büyük işlemlerin taşıdığı riskten, iş ilişkilerinin sürekliliğinden ve online hizmetlerin karmaşıklığından kaynaklanmaktadır. Ayrıca, müşteriler uzun vadeli bir ilişkiye neden olabilecek işlemlerden kaçınmaktadır. E-finans satıcıları ve otoriteler bu durumun yeterli ve gerekli bilgilerin müşterilere verilmesi ve eğitim ile aşılacağı inancındadır. 

Fiyatlar açısından müşterilerin e-finans ürünlerini kullanmaları iki farklı kapsamda değerlendirilebilir. 1) Tamamıyla yeni veya eklenmiş ürünlere ait fiyatlar ve 2) Dağıtım kanallarına göre mevcut hizmetlere ilişkin uygulanan farklı fiyatlar. Bu iki kategori ile sınırlı olarak uygulanan fiyatların müşteri duyarlılığını çok fazla etkilediği söylenemez. Bunun önemli bir nedeni, online dağıtımın ilk evrelerinden beri piyasa sahibi finansal kuruluşların farklı fiyat uygulamak istememeleridir. Satıcıların sanal ortamdaki taşıma maliyetlerini düşük tutmaları ve tüketicilerin farklı-rakip ürünlere ait bilgilere kolayca erişebilmeleri müşterileri olumlu yönde etkilemiştir. Fiyatlardaki bu esneklik bir çok ülkede e-brokerage alanında başarının nedeni olarak değerlendirilmektedir. İlk defa e-finans hizmeti alan müşteriler fiyatlar konusunda daha duyarlı davranmaktadır. 

Göstergeler, finansal kuruluşların e-finans hizmetlerini standart fiyatlarla sunmaya eğilimli olduklarını ve bunun online dağıtım kanalının temel satış kanalı olmasına yardımcı olduğunu doğrulamaktadır. Pazar alanlarına ve ulusal önceliklere göre kalite parametreleri değişmekle birlikte e-finansı cazip kılan nedenler aşağıdaki şekilde özetlenebilir: 

· Zamandan tasarruf.  Müşteriler hizmetleri mekandan bağımsız olarak hızlı ve gerçek zamanlı erişerek alabilmektedir. 

· Gelişmiş erişim. Daha çok finansal hizmet daha çok insan tarafından alınmakta ve perakende hizmet çeşitliliği artmaktadır. 

· Fiyat ve hizmetlerin kolayca karşılaştırılması. Birleşik ve finans portalların ortaya çıkışı ile birlikte müşterilerin ürün ve fiyat karşılaştırması yapması kolaylaşmıştır. 

Son olarak müşterilerin dağıtım kanalları (online satıcılar) arasında bir tercih yapmaları, anlaşmazlıkların giderilmesi için gerekli mekanizmaların varlığı ve telafilerin yasal olarak giderilmesine dayanmaktadır. Anlaşmazlıkların giderilmesi için yapılması gereken en basit mekanizma müşterinin yanında fiziksel olarak var olmaktır ancak bu şekilde sorunlar yüz yüze görüşülerek giderilebilir. Bütün OECD ülkelerinde, finansal kuruluşların müşterilerin sorunlarını meşru temellerde ele aldığını denetleyen  mekanizmalar bulunmaktadır. Fakat, online dağıtım kanallarının yeni olması dolayısıyla, özellikle sınır ötesi işlemlerde müşteri sorunlarının çözümü önemli bir eksikliktir.  

b) Tedarik faktörü
Finansal kuruluşların hizmetleri internet aracılığıyla sunma yönündeki yaklaşımları diğer ürün ve dağıtım kanallarına olan yaklaşımlarından fazla bir farklılık göstermemektedir. Esas olarak, online hizmetlerle yeniş müşteri kazanmak ve mevcut müşterileri korumak, müşteri başına düşen maliyetleri indirmek, kanallar arası çatışmayı engellemek  ve geleceğe yönelik şirketlerin iyi bir pozisyon almasını sağlamak, tedarik fonksiyonunda öne çıkmaktadır. 

Yeni müşteri kazanma ve mevcut müşterileri koruma:  Piyasaya erken giren bir çok kuruluş iyi dizayn edilmiş web siteleri aracılığıyla büyük oranda müşteri çekerken piyasaya geç giren kuruluşlar müşteri tabanlarını korumada zorlanmaktadır. Müşteri sadakati e-finansın başarısında önemli bir etken olmakla birlikte bu sektörlere göre değişmektedir. Yapılan çalışmalarda, bankacılık sektöründe müşteri sadakatinin diğer sektörlere göre daha yüksek olduğu anlaşılmaktadır. 

Fiyat ve maliyetler:  İnternet ile birlikte kuruluşlar daha az yatırım yaparak rakip kuruluşların iş alanlarına girebilmekte ve iş hacmi ve hizmet kalitesi bakımından aynı düzeyi yakalayabilmektedir. Bunun için mevcut dağıtım kanalları yerine internet tabanlı dağıtım kanallarını kendi bünyelerinde kurmakta veya dış kaynak kullanarak aynı hizmetleri vermektedirler. E-finans piyasasına giren kuruluşlar arasında dış kaynak kullanımı yaygın olmakla birlikte bankacılık sektöründe özellikle yabancı bankalar piyasaya doğrudan girmeyi tercih etmektedir. 

Online dağıtım kanalları, bayii ilişkilerinin online sistemler üzerinden yürütülmesi arka ofis (back-office) ve teknik yardım hizmetlerinin dış kaynak kullanılarak yerine getirilmesi maliyetlerin düşmesine olumlu etki yapmıştır. 

Ürün ve işlemler: Bir birinden farklı belirli online ürünlerin pazarlamasında güvenliğin sağlanması önemli bir sorun olarak görünmektedir. Satıcılar online hizmetleri geleneksel ürünlerle rekabet etmek için değil bu ürünleri destekleyen veya tamamlayan bir hizmet olarak sunmaktadır. 

Piyasa katılımcıları, kendi iç prosedürlerini online dağıtım platformları ile entegre edebilen stratejiler izleyen kuruluşları başarılı olarak  değerlendirmektedir. 

Dağıtım kanalları rekabeti: Dağıtım kanalları arasındaki rekabet müşterilerin ürünlere ve hizmetlere erişim olanaklarının artırılması alanında olmaktadır. Finansal kuruluşlar, dağıtım kanalları arasındaki rekabeti kabul etmekte ancak pazarlama ve dağıtım sürecinde yer alan bağımsız kuruluşlar tarafından gerçekleştirilen işlemlerden dolayı çıkabilecek sorunlardan endişe duymaktadır. 

Geleceğe yönelik stratejiler: Finans sektöründe faaliyette bulunan bütün kuruluşlar kendi e-finans birimlerini kurarak veya yan şirketleri aracılığıyla pazarda geleceğe yönelik pozisyonlarını almaktadır. İş planları, yeni finansal ürünler ve geleceğe yönelik dağıtım sistemlerinin oluşturulmasına dayanmaktadır. İleriki aşamalarda, finansal pazarın büyüklüğü kuruluşların başarılı olması için gerekli potansiyeli oluşturmakta ve az yatırımla daha fazla kazanç sağlama olanakları sunmaktadır. Online müşteri potansiyeli istenilen düzeyde olmayan ve sınırlı sayıda müşteriye sahip e-sigorta ve menkul kıymet piyasasında çok sayıda operatörün varlığı gelecekle ilgili beklentilerin yüksek olmasından kaynaklanmaktadır. 

V.
TÜRKİYEDE E-FİNANS

 
1990 lı yılların ortasında gelişmeye başlayan e-finans günümüzde finansal kurumların ürün ve hizmetlerini internet ortamına taşımalarını sağlamıştır. e-finans içerik ve uygulamaları gelişimini :
- Haber ve Bilgi
- İnteraktif uygulamalar
- İşlem yapılabilirlik
- Gerçek Zamanlı ve Kişiselleştirilmiş servisler 

şeklinde kademeli olarak sürdürmektedir. e-finans platformları sayesinde finans bilgisi edinmek isteyen ve/veya finansal işlemlerini gerçekleştirmek isteyen müşteriler derinlikli, karşılaştırılabilir ve doğru bilgiye hızla ulaşabilmektedir. Internet ortamında uygulanması sebebiyle e-finans gerek müşteri gerekse finans dünyası için maliyet indirimi getirmekte olup, aynı zamanda yoğun rekabetin yaşanmasına yolaçmaktadır.
 
Günümüz e-finans platformlarında bankacılık işlemlerinin bir çoğunun gerçekleştirildiği gibi, poliçe satın alma, menkul kıymet alım satım vb. işlemler gerçekleştirilebilmektedir. Süratle gelişen internet teknolojileri çerçevesinde e-finans platformlarının gelişiminde platformların:
- İleri seviyede esnek olabilmesi
- Hızlı ölçeklenebilirliği
- Müşteri ve tedarikçi entegrasyonu
- Çok katmalı yapı 
- Teknolojik gelişmeleri uygulayabilirlik
özellikleri ön plana çıkmaktadır. Bu özelliklere sahip olmayan e-finans platformlarının çağın gerisinde kalması kaçınılmaz gözükmektedir.
 
Birkaç on yıl içinde şu anki görünümünün tamamen değişmesi muhtemel olan e-finans platformlarında: 
- Sınır tanımaksızın
- Günün 24 saati işlem yapılabilen
- Farklı dillerde faaliyet gösteren
- Sofistike değerlendirme araçları ile elektronik danışmanlık rolü üstlenebilecek 
e-finans uygulamalarını görmemiz mümkün olacaktır.”
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