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OZET
Yiiksek Lisans Tezi
Bankacilik Hizmetlerinin Pazarlanmasi: Halkbankas1 Samsun Bolge
Koordinatorliigii Uygulama Ornegi
Mustafa Omiir Kayan

Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim Dalh
Pazarlama Programi

Diinyanin bircok gelismis iilkesinde iilke ekonomisinin en biiyiik
boliimiinii hizmet sektorii olusturmaktadir. Bugiin geleneksel olarak hizmet
isletmesi olarak tamimlanabilecek isletmelerin yaninda somut ogelerin agirhklh
oldugu iiriinler iireten isletmeler de kendilerini hizmet sunan isletmeler olarak
tammlamaktadirlar. Bu durum hizmetlerin ekonomik hayattaki oOnemini

gostermektedir.

En temel fonksiyonu finansal sistem icinde tasarruf edilen fonlan
toplayip, fon ihtiyaci duyan kesime aktarmak olan bankalar da birer hizmet
isletmesidir. Finans sektoriiniin en 6nemli aktorlerinden olan bankalar islevleri

ve sunduklar: hizmetlerle ekonominin de temel yapi taslarindandir.

Hizmetler  genellikle iiretildikleri yerde tiiketilmek zorunda
olduklarindan hizmet isletmeleri icin hizmetlerin dagitiminda dogrudan
dagitim miimkiin olan tek dagitim kanahdir. Son zamanlara kadar bankalar da
urettikleri hizmetleri subeler aracihigiyla dogrudan hizmetin iiretildigi yerde
sunmaktaydilar. Fakat teknolojik gelismelere bagh olarak olusan elektronik
tabanh alternatif dagitim kanallar1 sayesinde banka hizmetleri subelerden

bagimsiz olarak sunulabilmistir.
Bu calismada bankacilik hizmetlerinin pazarlanmasi konusu incelenmis,

banka hizmetlerinin sunumunda hizmet sunumu ile hizmet iireticisinin

birbirinden ayrilmasim saglayan elektronik tabanh dagitim kanallarindan olan

v



kredi kartlarinin Halkbank’taki uygulamas1 genelde banka diizeyinde, ozelde
Samsun Bolge Koordinatorliigii diizeyinde incelenerek alternatif dagitim

kanallarinin banka hizmetlerinin pazarlanmasindaki etkisi arastirnlmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Pazarlamasi, Bankacilik, Bankacilik

Hizmetlerinin Pazarlanmasi, Dagitim Kanallar



ABSTRACT
Master Thesis
Marketing of Banking Services:
An Implementation Reference At T. Halkbank Samsun Regional Office
Mustafa Omiir Kayan

Dokuz Eyliil University
Institute of Social Sciences
Department of Business Administration
Marketing Program

In most of the developed economies service sector is the largest part of
the national economy. In addition to the business that are traditionally defined
as service business, businesses that are producing concrete element dominated
products defines themselves as service businesses. This proves the importance of

services sector for economic activity.

Banks whose basic function is to collect saved funds and channel those
funds to those who need them are an example of service businesses. As being the
most important agent of the financial sector, banks are one of the most
important fundamental elements of the economy by the services they provide

and functions they perform.

As services should be consumed at the place where they are produced
direct distribution is the only available distribution channel for services
businesses. Until recently, banks have been delivering their services through
their branch network; however as a result of technological improvements in
alternative electronic data based distribution, they are able to provide their

services without depending on the branch network.

This study was conducted to examine; on a general term Halkbank’s
Credit Card Division and on a more exclusive basis the Samsun Regional
Office; the effects on the application of electronic based data delivery which

separates the service provider from the service distribution.
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BIiRINCi BOLUM

HIZMETLER, HIZMET PAZARLAMASI VE HIZMET
PERAKENDECILIiGi

1.1. HIZMETIN TANIMLANMASI

Glinlimiizde hemen hemen biitiin orgiitler varolus amaglarini “hizmet vermek,
halka ve tiiketiciye hizmet etmek” biciminde ifade etmektedirler. ilging olan ise
geleneksel olarak hizmet isletmesi olarak tanimlanabilecek bankalar, restoranlar,
turizm igletmeleri disinda artik bir buzdolabinin, otomobilin, bilgisayarin satisinin da
hizmet agirlikli mesajlar igermesidir. Dolayisiyla gliniimiizde her o6rgiit kendisini bir
hizmet Orgiiti olarak konumlandirmay1 se¢mektedir. Bu karmasiklik nedeniyle
hizmetin pek de kolay tanimlanmayan, anlasilamayan ve kavranamayan bir olgu

oldugu kolayca sdylenebilir.'

American Marketing Association (AMA) gore hizmetler;

“Banka kredisi veya ev giivenlik iiriinleri gibi soyuttur. Hizmetler eger
tamamen soyut iseler tireticiden kullaniciva dolaysiz sekilde degisebilirler,
tasinamazlar, depolanamazilar ve c¢ogunlukla hemen bozulur niteliktedirler.
Hizmetlerin tanimlanmast ¢ogu zaman zordur ¢iinkii var olmalari, satilmalari ve
tiiketilmeleri es zamanlhdir. Hizmetler birbirinden ayrilmaz soyut ogeleri igerirler,
stklikla tiiketici katilimini onemli élgiide kapsarlar, sahipliginin devredilmesi

))2
anlaminda satilamaziar.

! Sevgi Ayse Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, (Ankara: Ekin Kitapevi), 2005, s. 3.

* American Marketing Association, “Dictionary of Marketing Terms”, Erisim Adresi:

http://www.marketingpower.com/mg-dictionary-view2851.php (20.10.2007)



Zehithaml ve Bitner’e gore hizmetler basit bir deyisle hareketler, siirecler ve

performanslardir.’

Kotler ve arkadaglarinin hizmet tanimu ise soyledir:

“Bir tarafin digerine sundugu, temel olarak dokunulamayan ve herhangi bir
seyin sahipligiyle sonuclanmayan bir faalivet ya da faydadir. Uretilmesi ise fiziksel

bir diriine bagl olabilir ya da olmayabilir.”*

Bir bagka tanima gore hizmetler; tiiketiciye bir takim yararlar saglayan teshis

edilebilir ve esasen soyut olan fakat malin sahipligini igermeyen etkinliklerdir.’

Gronroos’e gore; “Hizmet, dogal olarak az ya da ¢ok dokunulmaz bir yapisi
olan, miisteri ve hizmet personeli ve/veya hizmeti saglayanin fiziksel kaynaklar: veya
mallart  ve/veya sistemleri arasindaki etkilesim anminda olugsan ve miisteri

problemlerine ¢éziim olarak saglanan bir faaliyet ya da faaliyet dizisidir.” ®

Yukaridaki tanimlardan da anlasilabilecegi gibi hizmetler bircok yazar
tarafindan soyutluk — somutluk agisindan ele alimmistir. Bir isletmenin pazara
sunumlarinda soyut ve somut dgelerin baskinligina gore cesitli iiriinler (mallar ya da
hizmetler) bir yelpaze iizerinde belirli noktalarda yer almaktadirlar. Saf mallar olarak
nitelendirebilecegimiz iiriinlerde dokunulabilir 6geler baskin iken, saf hizmetlerde ise

dokunulamaz 6geler baskindir.’”

? Valarie A. Zeithhaml and Mary Jo Bitner, Services Marketing, (Boston: The McGraw-Hill
Companies, 2000), s. 2.

* Philip Kotler ve digerleri, Principles of Marketing, (London: Prentice Hall Europe, 1999),
s. 646.

° Thomas C. Kinnear ve Kenneth L. Bernhardt, Principles of Marketing, (London: Scott,
Foresman/Little Company, 1997), s. 685.

® Christian Gronroos, Service Management and Marketing: A Customer Relationship
Management Approach, (Ltd, Chichester: John Wiley and Sons, 2000), s. 46.

7 Oztiirk, op.cit. s. 6.



Bir goriise gore mal ve hizmetler dilbilgisi ile bagdastirilirsa mallar isimlere,
hizmetler ise fiillere benzetilebilir. Mal bir nesnededir, hizmet ise bir eylemdir.
Mallar bir nesnedir, bir yazidir, bir alettir veya bir materyaldir, hizmetler ise bir
performans veya bir ¢abadir. Bir mal satin alindiginda, miisteri bir varlik elde eder.

Bir hizmet satin alindiginda ise, miisteri bir harcamaya maruz kalir.®

Sekil 1: Mallar ve Hizmetlerin Dokunulabilirlik - Dokunulamazhk Ozelligine Gore

Siralanisi
Ogretmenlik
Hastabakicilik O
Tiyatro O
Reklam Ajansi
Hava Yolculugu
Televizyon
O Soyut
O Unsurlar
O Baskin
Somut |:|
Unsurlar
Baskin
Fast Food

Ismarlama Elbise
Otomobil

Ev

Kopek Mamasi

Kravat

Tuz

Kaynak: Kinnear ve Bernhardt, 1997; 687

¥ Mark Gabbott ve Gillian Hogg, Contemporary Services Marketing Management,
(London: The Dryden Pres, 1997), s. 59.



Sekil 1’de mallar ve hizmetlerin dokunulabilirliklerine gore siniflandirilmasi
gosterilmistir. Seklin sol tarafina dogru gidildikge fiziksel mallarin igeriginde
bulunan hizmet Ogeleri giderek azalmaktadir. Dolayisiyla seklin sol tarafinda
bulunan tuz gibi iirlinler saf mallar olarak nitelendirilebilir. Seklin sag tarafinda
bulunan iiriinlerde ise hizmet 6geleri yogun bir sekilde bulunmaktadir. Dolayisiyla
seklin sag tarafinda bulunan Ogretmenlik gibi {riinler saf hizmetler olarak

nitelendirilebilir.

1.2. HIZMETLERIN TEMEL OZELLIKLERI

Hizmetlerin 6zel niteligi, baz1 ayiric1 karakteristiklerinden kaynaklanir. Bu
karakteristikler, pazarlamada 6zel gaba gostermeyi gerektiren farkliliklar yaratir. Iste
bu oOzellikler nedeniyle de hizmet firmalar1 genellikle, somut iiriinler

pazarlamasindan biraz farkl: stratejik pazarlama programlarina gereksinme duyarlar.’
Hizmet kavraminin daha iyi anlasilabilmesi ve buna yonelik etkili pazarlama
kararlar1 alabilmek icin hizmetlerin fiziksel mallardan farkli olan &zelliklerinin

belirlenmesi gerekir.

Tablo 1 hizmetler ile fiziksel {iriinler arasindaki farkliliklar1 géstermektedir.

? Omer Baybars Tek ve Engin Ozgiil, Modern Pazarlama ilkeleri; Uygulamah Yonetimsel
Yaklagim, (izmir: Birlesik Matbaacilik, Kasim 2005), s. 379.



Tablo 1: Fiziksel Mallar ve Hizmetler Arasindaki Farklar

Fiziksel Mallar

Hizmetler

Dokunulabilir

Dokunulamaz

Homojen

Heterojen

Uretim ve dagitim tiiketimden ayriimistir

Uretim, tiiketim ve dagitim es zamanlidir

Bir nesnedir

Bir faaliyet veya slrectir

Asil de@er fabrikada Uretilir

Asil deger alici ve satici arasindaki

etkilesimle Uretilir

Musteriler genellikle Uretim surecine

katilmazlar

Mdasteriler Gretim slrecine katilirlar

Stoklanabilirler

Stoklanamazlar

Mulkiyeti transfer edilebilir

Muilkiyeti transfer edilemez

Kaynak: Gronroos, op.cit. 2000, s. 47.

Hizmetlerin mallardan farkliliklarin1 yansitan cesitli karakteristik 6zellikleri

vardir ki, bunlar, fiziksel varligmmin olmamasi, “soyutluk™; iiretimle tiiketiminin

birbirinden ayrilmaz olmasi, “ayrilmazlik”; “cesitlilik veya heterojenlik” ve

“dayaniksizliktir”."’

Sekil 2: Hizmetlerin Temel Ozellikleri

1. Soyutluk
Hizmetler gorilemez, dokunulamaz,

tadilmazlar.

2. Ayrilmazhk

Hizmetler, hizmeti verenden ayrilamaz.

3. Degiskenlik (Heterojenlik)
Hizmetin kalitesi, onu kimin, nerede, ne
zaman, nasll verdigine bagl olarak

degisir.

4. Dayaniksizlik

Hizmetler depo edilemezler.

Kaynak: Mucuk, 2004, s. 304. (Armstrong ve Kotler 2000,0p.cit., s. 246’dan

uyarlanmistir)

' jsmet Mucuk, Pazarlama ilkeleri, 14. Basim, (Istanbul: Tiirkmen Kitabevi, 2004), s. 301.




1.2.1. Soyutluk (Fiziksel Varhg@inin Olmamasi)

Hizmetler ve mallar arasindaki en énemli fark hizmetlerin soyut olmalaridir.
Sunulan bir seyin hizmet ya da mal olup olmadigini belirleyen temel faktor, yapilar
itibariyle fiziksel bir nesne olup olmamalaridir. Hizmetlerin degisken, dayaniksiz ve
tiretim/tiiketiminin es zamanli olmasinin asil nedeni de soyut olma ozelligine

dayanmaktadir."’

Soyutluk, hizmetlerin nesne olmayip performans olmalarindan kaynaklanan
bir Ozelliktir. Hizmetler goriilemez, dokunulamaz, tadilamaz, koklanamaz ve
sahipligi ele gegirilemez. Soyutluk ayrica tiiketicinin hizmet sunumunu anlamasini

zorlastirabilir.'* Ayrica hizmetler satin alinmadan 6nce 6rnek alinip bakilamaz'

Hizmet sunumlarinda somut dgeler eksik oldugundan dolay1 tiiketicinin satin
almadan 6nce hizmetin degerini belirleyebilmesi i¢in belirsizlik fazladir. Belirsizligi
azaltabilmek ic¢in tliketici hizmet kalitesinin isaretlerine bakar. Tiiketiciler
gorebildikleri mekan, insanlar, ekipman, iletisim materyalleri ve fiyatlara bakarak
kalite hakkinda sonug c¢ikarirlar. Bu ylizden, hizmet sunanlarin gorevi hizmeti bir

veya daha fazla sekilde somutlastirmaktir.'*

Hizmetlerin soyutlugu fiziksel bir varliga sahip olmamasinin bir sonucudur.

Bu 6zelligin pazarlama agisindan getirdigi sonuglari soyle siralanabilir:

" Elif Oztiirk Kargin, Bankacihkta Hizmet Pazarlamasi, Bireysel Bankaciik Hizmetleri
Uygulamasinda Bir Banka “Akbank” Ornegi, (izmir: Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2006), s. 6.

2 William M. Pride ve O. C. Ferrell, Marketing; Concepts and Strategies, Seventh Edition,
(Boston: Houghton Mifflin Company, 1991), s. 703.

1 Tek ve Ozgiil, op.cit. s. 379.

' Kotler et.al., op.cit. ss. 647 — 648.

15 Oztiirk, op.cit. s. 9.



e Hizmetler stoklanamaz, dolayisiyla talepteki dalgalanmalarin
yonetilmesi zordur. Sozgelisi, Antalya’daki tatil koyleri i¢in yaz
aylarinda yogun bir talep var iken kisin ¢cok az talep olur. Halbuki tatil

kdylerinin satilacak oda sayisi1 y1l boyunca aynidir.

e Hizmetlerin patenti zordur, dolayisiyla yeni hizmet kavramlari rahatga

taklit edilebilir.

e Hizmetler kolayca sergilenemez ya da kolayca miisterilere iletilemez.

e Somut olmadiklar1 i¢in kalitelerinin degerlenmesi miisteri acgisindan

zordur.

e Hizmet reklamlarinda ya da diger tutundurucu gabalarda nelerin

kapsanacag1 hakkindaki kararlar fiyatlamada oldugu gibi zordur.

e Bir birim hizmetin fiili maliyetini belirlemek ve fiyat/kalite iliskileri

karmasiktir.

1.2.2. Ayrilmazhk

Somut mallar 6nce iiretilir, gerekirse stoklanir, daha sonra satilir ve tiiketilir.
Hizmetler icin ise boyle bir durum s6z konusu degildir. Hizmetler 6nce satilir, sonra
da iiretimi ve tiiketimi ayn1 zamanda gergeklesir.'® Ornegin hazir kek yapan bir firma
once belirli sayida hazir keki fabrikada {iiretir ve stoklar. Daha sonra bu kekleri satis
bayilerine dagitir. Miisteriler daha Onceden fiiretilmis bu kekleri satin alirlar ve
istedikleri zaman bu kekleri tiiketirler. Yani somut mallar {iretim, satis ve tiiketim
seklinde bir siirece tabidir. Fakat bir kuaforde islem farklidir. Miisteri hizmeti satin

almadan Once iretim gerceklesmez. Miisteri istedigi sag¢ tipini seger ve kuafor

'* Mucuk, op.cit. s. 302.



iiretime gecer. Uretim ve tiiketim ayn1 zamanda gerceklesmektedir. Ciinkii iiretim

(sag kesimi) bittigi anda miisterinin tiikketimi tamamlanmis olacaktir.

Hizmet {retiminin ve tiiketiminin ayrilmaz olmasi miisterilerin {iretim
siirecine dahil olmalarmi saglar. Ornegin, lokantada bulunan bir miisteri siparis
verirken ve yemek yerken hizmet siirecine katilir. Hatta self — servis restoranlarda
kendi kendilerine hizmet ederler. Saglik ve egitim gibi hizmet kurumlarinda ise
miisteri hizmetin iiretim asamalarina da katilmak zorundadir. Bu nedenle de

pazarlama faaliyetleri tiretimle ayn1 anda tiretilmelidir."’

Hizmetler ayni anda firetilip tiiketildikleri i¢in hizmetlerde kitlesel {iretim
imkansiz olmamasina ragmen zordur. Pazarlama agisindan {iretimin ve tliketimin
ayrilmazligi ilkesi, hizmetlerde dogrudan satisi ¢ogu kez miimkiin olan tek dagitim
kanali haline getirmektedir ve bir hizmet birden fazla pazarda satilamamaktadir. Bu
ozellik ayrica bir isletme tarafindan verilen faaliyetlerin de hacmini kisitlamaktadir.
Ornegin bir tamircinin bir giinde tamir edebilecegi araba miktar1 ya da bir doktorun

muayene edebilecegi hasta sayisi kisitlidir.'®

1.2.3. Degiskenlik

Hizmetlerin iiretim ve tiiketim siirecinde insanlar rol aldiklar1 i¢in hizmetler
onemli oOlciide degiskenlik potansiyeli tasirlar. Hizmetlerin degisken olmasinin
anlami, hizmet kalitesinin hizmeti saglayanin kim oldugu kadar ne zaman, nerede ve
nasil saglandigina da bagli olmasidir." Hizmeti saglayanin genelde insan olmasi ve
hizmetin bir performansi igcermesi saglanan iki hizmetin tam anlamiyla aym
olmamas1 anlamma gelmektedir. Ciinkii ayn1 hizmeti yapan kisiden kisiye

degiskenlik bir yana, ayni insan bile, farkli zamanlarda farkli kalitelerde hizmet

17V Zeithalm, A. Parasuraman, L. Bery, “Problems and Strategies in Service Marketing”
Journal of Marketing, Vol. 49, (1985), s. 34.

'8 Oztiirk, op.cit. s.11.

"% Kotler et.al., op.cit. s. 649.



verebilir; cogu zaman nazik, kibar iken bazen sinirli ve kaba olabilir. Bu, kisinin
moral durumu, is yiikii, miisterinin hizmetle ilgili olarak isbirligi yapma derecesi ve

kisilik 6zellikleri gibi gesitli faktorlerden kaynaklanir.?

Hizmetlerin degiskenlik gostermesinin bir diger nedeni ise miisterilerin de
insanlar olmalaridir. Iki farkli miisteri aym1 hizmeti aldiklarinda bile hizmetten
aldiklar1 tatmin diizeyi farkli olacaktir. Ciinkii her miisterinin beklentisi ve hizmet
deneyimi farklidir. Ayn1 miisteri dahi farkli zamanlarda farkli kalite algisina sahip
olabilmektedir. Bu durumda hizmet performanslarinin kisilere, zamana ve zemine
gore degisme olasiliginin her zaman bulundugu sdylenebilir. Bu 6zelligin ortaya
cikardig1r spesifik bir pazarlama problemi ise standartlagtirma ve kalite kontrol

faaliyetlerinin zor olmasidir.>!

Hizmetlerin degisken olmasmin getirdigi bir baska sorun ise hizmet
kalitesinin degerlendirilmesinin zorlugudur. Miisterinin, bir hizmeti almadan 6nce
kalitesini kestirmesi gii¢tlir. Bu bakimdan magaza ya da isletme imajinin yerlestirilip
korunmasi1 énemlidir. Ornegin, tiiketici bir pastaneye oturdugunda, garsonun nasil
davranacagini, kaba konusup konusmayacagini, ellerinin, tirnaklarinin pis olup
olmayacagini, ellerini dondurmaya daldirip daldirmayacagini bilemez. Kisi bir futbol
magina bilet alirken, mag¢in zevkli — kaliteli gecip gecmeyecegini ve 6dedigi paraya

degip degmeyecegini bilemez.?

Hizmet isletmeleri sunduklari hizmetin kalitesini yiiksek tutmak, farkl
zamanlarda veya farkli kisilere degisik kalitede degil, istikrarli bir bicimde ayni
hizmeti vermek konusunda 06zel bir 6zen gostermek zorundadirlar. Hizmette
heterojenligi (degiskenligi) gidermek ve standart saglamak icin, personelin titizlikle

secilmesi, egitilmesi, ise alistirma programlarinin uygulanmasi, kalite icin motive

2 Henry Assael, Marketing, Second Edition, (Orlando: The Dryden Press, 1993), ss. 429 —
430).

21 Oztiirk, op.cit. s. 10.

2 Tek ve Ozgiil, op.cit. s. 380.



edilmesi, iyi bir denetim sistemi ile etkili bir geri bilgi akisi diizeninin kurulmasi

gerekir.”?

1.2.4. Dayamksizhik

Dayaniksizlik,  hizmetlerin  stoklanamamasi,  saklanamamasi,  iade
edilememesi ve yeniden satilamamasi anlamma gelir.** Kullanilmayan telefon
zamanlari, bir stadyumdaki bos koltuklar ve bir araba tamircisindeki bos duran
tamircilerin hepsi ebediyen kaybedilmis isleri temsil ederler. Ayrica, hizmet pazarlar
mevsimlere, haftanin gilinlerine ve hatta giinlerin saatlerine gore dalgalanma
gosterirler. Birgok ski alani yazin bos kalirken, golf sahalarinin ¢ogu da kisin atil

kalirlar.®

Hizmetlerin dayaniksizlii talep istikrarli oldugunda sorun degildir, ¢ilinkii
hizmetlerin ilerlemesi personel i¢in kolaydir. Talep dalgali oldugunda ise, hizmet
firmalar1 zor problemlerle karsi karstyadir.”® Ornegin toplu tasimacilikta ise gidis
saatleri ve is ¢ikis saatleri ¢ok yogun olmaktadir, bunun disindaki zamanlarda ise bos
koltuklar bulunabilmektedir. Bu nedenle hizmet isletmelerinde talep diizenli hale

getirilirse hizmet dayaniksizlig1 problem olmayacaktir.

Bir hizmet i¢in kaynak kararlar1 vermek arz ve talebin analizini gerektirir.

Hizmet talebini yonetmek i¢in sunlar1 uygulayabilmek gereklidir:27

e Farkh Fiyatlandirma: Sinema salonlar1 erken seanslar1 daha ucuza

sunarak talebin yogun oldugu zamanlar1 yogun olmadigi zamanlara

» Mucuk, op.cit. s. 302.

2 Oztiirk, op.cit. s. 12.

2 William J. Stanton, Michael J. Etzel ve Bruce J. Walker, Fundamentals of Marketing,
Ninth Edition, (New York: McGraw-Hill Inc., 1991), s. 492.

6 Philip Kotler, Marketing Management; Analysis, Planning, Implementation, and
Control, 7th Edition, (New Jersey: Prentice-Hall, Inc., 1997), s. 458.

*T Kinnear ve Bernhardt, op.cit. ss. 689 — 690.
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kaydirmaya c¢aligirlar. Telefon firmalar1 geceleri ve hafta sonlar1 daha

diisiik oranli fiyatlandirma yaparlar.

¢ Yogun Olmayan Talebi Gelistirme: Tatil yerleri 6lii sezonlar i¢in

oOzel tatil paketleri gelistirirler.

e Tamamlayic1 Hizmetler: Bankalar miisterileri i¢in ATM koyarlar.

e Rezervasyon Sistemi: Hizmetlerin 6n satist yogun talebi kararl
kilmanin  yollarindan  birisidir. Bu  sistem  havayollarinda,

demiryollarinda, otobiislerde, spor takimlarinda, otellerde uygulanir.

Arz1 yonetmek icin asagidakileri uygulayabilmek gerekir:

e Yar1 Zamanh Calisanlar Kullanmak: Bir restoranda talep yogun

oldugu zaman, yar1 zamanl ¢aliganlar kiralanir.

e Yogun Zamanlarda Etkili Uygulama: Cok yogun saatlerde, sadece
en Onemli prosediirler uygulanarak biitlin personelin ise katilimi
saglanir. Tibbi teknisyenler talebin yogun oldugu zamanlarda ¢ok

onemli temel tibbi konularda doktorlara yardim ederler.

o Tiiketici Katihmm Arttirma: Hastalarin kendi tibbi kayitlarini

kendilerinin tutmalar1 saglanir.

e Hizmetleri Paylasma: Bazi hizmet firmalar kaynaklarini paylasirlar,
mesela hastanelerin ayni laboratuar1 veya ayni diger 6zel tibbi

ekipmanlar1 kullanmalar1 buna 6rnektir.
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Talepte yasanan dalgalanmalar1 onlemek i¢in Lovelock da iki temel ¢6ziim

onerisi ileri stirmiigtiir:*®

Birincisi, kapasitenin talepteki degismelere cevap verecek nitelikte

diizenlenmesidir.

Ikincisi, etkin pazarlama stratejileri uygulayarak talep miktarmin planlanmasi

ve talebin daha istikrarl akigini saglanmasi ile asir1 talebin kargilanmasidir.

1.3. HIZMETLERIN SINIFLANDIRILMASI

Bilim felsefesi her zaman simiflandirict semalar1 ¢ok Onemli gormiistiir.
Ozellikle bir disiplinin ilk gelisme dénemlerinde siralamalar ve simiflandirmalar daha

derin bir inceleme igin patika olarak kullanilir.”’

Pazarlama literatliriinde ise simiflandirmanin gerekliligi {izerine g¢esitli
tartigmalara rastlanmaktadir. Bazi yazarlara gore siniflandirma sakincalidir. Ciinkii
pazarlama diisiincesini yanlis yonlendirir ve genel olarak iiriiniin pazara gore
konumlandirilmasinda, degisimlere uyum hususunun ihmal edilmesine yol acar.
Lovelock, Cowel ve Kotler’e gore ise siniflandirma pazar1 tanima ve pazara giris

. e 30
yolunun belirlenmesinin ilk ve ka¢inilmaz asamasidir.

Bir smiflandirma sistemi kurmak hizmetleri daha net anlamak konusunda
yardimc1 olabilir ve ayrica hizmet sektoriinde hangi pazarlama ilkelerine

o o e 31
basvuracaginin kavranmasini saglayabilir.

% Christopher H. Lovelock, Services Marketing, 3. Edition, (New Jersey: Prentice Hall
International, 1996), ss. 204 — 205.

2 Oztiirk, op.cit. s. 25.

3% Kargm, op.cit. s. 14.

*! Kinnear ve Bernhardt, op.cit. s. 691.
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Ekonomi basitce mallar ve hizmetler olarak ikiye ayrilir. Hizmet sektorii de
kendi i¢inde cesitli faaliyetlere gore simiflandirilir. Kiiciik, yerel bir cam temizleme
hizmeti ile karmasik bir uluslar arasi1 banka hizmeti arasinda ¢esitli farkliliklar vardir.
Bu cesitlilik nedeniyle, herhangi bir hizmet sektorii analizi, hizmetleri kiigiik gruplar

halinde tanimlay1p analitik taslaklar halinde kategorize etmezse ¢ok zayif kalir.*?

Hizmetlerin smiflandirilmas1 konusunda bir¢ok yazar farklt denemeler

yapmustir. Literatiirde ¢ok cesitli sekillerde hizmet siniflandirilmasina gidilmistir.

Kinnear ve Bernhardt hizmetleri, hizmetin saglandig1r sirada baskin olan

ogeye gore;

e Ekipman bazli hizmetler

0 Otomatik (Otomatik satig makinesi)

0 Vasifsiz operatorler tarafindan gozlenen (Kuru temizleme)

0 Vasifli operatorler tarafindan isletilen (Havayolu tasimacilik)

e Insan Bazli Hizmetler

0 Vasifsiz isgiicii (Korumacilik, kapicicilik vs.)

0 Vasifh isgiicii (Techizat tamiri, sihhi tesisat¢i)

0 Profesyonel (Avukat, muhasebeci)

3% Adrian Palmer, Principles of Services Marketing, (Berkshire: McGraw — Hill Company,
1994), ss. 7 8.
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olarak ikiye ayirmistir.”

Skinner ise hizmetleri bes farkl sekilde smiflandirmigtir:*

e Pazarn tlriine gore

0 Tiiketici (Araba tamiri, ¢ocuk bakimi)

0 Organizasyonel (Danismanlik)

e Isgiicii yogunlugunun dercesine gore

o Isgiicii yogun (Tamir, kuafor)

0 Ekipman yogun (Toplu tasimacilik, jimnastik)

e Miisteriyle temas dercesine gore

0 Yogun temas (Otel, saglik)

0 Diisiik temas (Kuru temizleme, posta hizmeti)

e Ureticinin yetenegine gore

0 Profesyonel (Muhasebe hizmeti, hukuk miisavirligi)

0 Profesyonel olmayan (Ev temizlik hizmeti)

e Ureticinin amacina gore

¥ Kinnear ve Bernhardt, op.cit. ss. 691 — 693.

** Steven J. Skinner, Marketing, (Boston: Houghton Mifflin Company, 1990), ss. 635 — 639.
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0 Kazang, kar amacl (Finansal hizmetler, sigorta)

0 Kar amaci glitmeyen (Egitim, devlet)

Palmer’n simiflandirmast ise su sekildedir:™

Pazarlanabilir Hizmetler ve Pazarlanamayan Hizmetler

e Uretici Hizmetleri ve Tiiketici Hizmetleri

e Uriin Sunumundaki Durumuna Gore Hizmetler

e Soyut Hizmetler ve Somut Hizmetler

e Miisteri Katilimimin Boyutuna Gore Hizmetler

e Degiskenlik Derecesine Gore Hizmetler

e Dagitim Sekline Gore Hizmetler

e Talebin Sekline Gore Hizmetler

e insan Bazli Hizmetler ve Tiiketici Bazli Hizmetler

e Miisteri I¢in Onemine Gore Hizmetler

Christopher Lovelock tarafindan yapilan simiflandirma literatiirde en cok

kullanilan hizmet smiflandirmasi seklidir. Lovelock, yapilan tiim simiflandirma

yontemlerini  kapsayan ayrintili  ve agiklayict  bir smiflandirma  ydntemi

%> Palmer, op.cit. ss. 9 — 16.
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gelistirmistir.”® Asagida bu yonteme gore yapilan smiflandirma ayrintili olarak

aciklanmistir. Lovelock hizmetleri bes maddede smiflandirmustir:®’

1. Hizmetin yapisina gore siniflandirma

2. Hizmet isletmesinin miisterileri ile olan iligki tiirline gore

siniflandirma

3. Hizmet isletmesinin esnekligine ve inisiyatifine gore siniflandirma

4. Hizmet arz ve talebinin yapisina gore siniflandirma

5. Hizmetin dagitim yontemine gore siniflandirma

1.3.1. Hizmetin Yapisina Gore Siniflandirma

Bu tir bir smiflandirmada hareket noktasi1 i1ki Onemli husustan
kaynaklanmaktadir. Hizmetin kimlere veya nelere yonelik oldugu ve bu hizmetlerin

somut veya soyut eylemler olusu bir siniflandirma yapilmasina olanak saglar.

36 Kargmn, op.cit. s. 15.
37 Christopher H. Lovelock, Services Marketing: Text, Cases and Readings, (Englewood
Cliffs: Prentice Hall, 1983), s. 9 — 20.
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Tablo 2: Hizmetin Yapisina Gore Simflandirma

Hizmetin Yapisi Hizmeti Dogrudan Elde Eden Kim veya Ne?
Insanlar Esyalar

Dokunulabilir 1. Insanlarmn viicuduna 2. Fiziksel mallara yonelik
Eylemler yonelik hizmetler hizmetler

e Saghk e Yik tasima

e Yolcu tasima e Endiistriyel makine

e Gizellik salonlar1 tamiri ve bakimi

e Spor salonlar1 e Kapicilik hizmetleri

e Restoranlar e Kuru temizleme

o Kuaf6rler e Peyzaj mimarhigi

e Veterinerlik

Dokunulamaz 3. Insanlarin zihinlerine 4. Dokunulamaz varliklara
Eylemler yonelik hizmetler yonelik hizmetler
e [Egitim e Bankacilik
e Radyo, tv e Hukuksal hizmetler
yayincilig e Muhasebe
e Enformasyon e Giivenlik
hizmetleri e Sigortacilik
e Tiyatro
e Miizeler

Kaynak: Lovelock, op.cit. 1983; 13

Tablo 2’de goriildiigii iizere hizmetlerin yapilarina gore smiflandirilmalar

sonucu 4 farkli hizmet grubu ortaya ¢ikarmaktadir:

e Insan viicuduna yoénelik somut eylemler (Giizellik salonlar1, yolcu

tasima, saglik v.b. hizmetler)
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e Fiziksel mallara yonelik somut eylemler (Yiik tasima, kuru temizleme,

kapicilik hizmetler v.b. hizmetler)

e Insan zihnine yonelik soyut eylemler (Radyo, tv yayinciligi, egitim,

tiyatro gibi hizmetler)
e insanlarin  dokunulamaz aktiflerine y&nelik soyut eylemler
(Sigortacilik, muhasebe, bankacilik v.b. hizmetler)
Bu tiir bir smiflandirma hizmet pazarlayicilarina asagidaki sorularin
cevaplanmasinda yardimci olacaktir:
1. Misteri hizmet siirecinde fiziksel olarak bulunmak zorunda midir?
a. Hizmetin sunumu boyunca
b. Sadece hizmetin baglatilmast veya sona erdirilmesi
sirasinda (tamir i¢in arabay1 servise getirmek ve is bitince

tekrar gelip teslim almak)

c. Misterinin hizmet esnasinda hi¢ bulunmamasi (hizmeti

sunanla telefon veya mektupla iliski kurulabilir)

2. Miisteri hizmet silirecinde zihinsel olarak bulunmak zorunda
midir? Fiziksel uzaklik karsisinda posta veya elektronik iletisimle

zihinsel olarak hazir bulunarak hizmet siirdiirtilebilir mi?
3. Hizmet eyleminin amaci veya hedefi hizmetin alicis1 tarafindan ne

sekilde degistirilebilir ve miisteri bu degisikliklerden ne sekilde
fayda saglayabilir?

18



Eger miisteriler hizmet sunumu boyunca fiziksel olarak bulunmak
zorundaysa, hizmet isletmesine girmek zorundadirlar (6rnegin, bir hastaneye veya
kuafor salonuna) ve hizmetin gerceklestirilmesi siiresince zaman harcamalari gerekir.
Miisterilerin memnuniyetleri hizmet personelinin becerisine ve hatta ayni hizmeti
alan diger misterilerle etkilesimlerine baglidir. Hizmetin sunuldugu mekan ve zaman

miisterinin fiziksel olarak bulundugu hizmetlerde biiyiik 6nem tasir.

Misterinin hizmet sunumu boyunca fiziksel olarak bulunmak zorunda
olmadigi hizmetlerde, miisteri hizmetin sunuldugu mekana gitmez ve hizmeti sunan
personelle yiiz ylize gelmez. Bu yilizden hizmet siirecinin énemi azalir, hizmetin
teknik kalitesinin 6nemi artar. Hizmet siireci hizmetin teknik kalitesi kadar 6nemli
degildir. Ornegin kredi kartlar1 ve bazi sigorta hizmetleri hizmet isletmesine gitmeye

gerek kalmadan posta veya telefonla goriilebilir.

1.3.2. Hizmet Isletmesinin Miisterileri ile Olan iliski Tiiriine Gore

Smiflandirma

Tiiketiciler fiziksel mallar1 genellikle belirli araliklarla alirlar ve 6deme
yaparlar. Bundan dolay1 {iretici ile formel bir iliski i¢ine girmezler. (Buna karsilik

endiistriyel miisteriler tedarik¢isiyle uzun stireli iliskileri tercih ederler)

Hizmet sektoriindeyse hem bireysel hem de kurumsal miisteriler hizmet
isletmesiyle uzun siireli iliski i¢ine girerler ve ayni yerden siirekli olarak hizmet
saglarlar. Bu durum bize hizmetleri ¢esitli sekillerde siniflandirma imkani1 saglar.
Hizmet miiessesesi miisterileriyle telefon aboneligi, aile doktorlugu gibi bir liyelik
iligkisine girer mi, yoksa miisterileriyle formel bir iligki i¢ine girmezler mi sorularini

sorarak siniflandirma yapilabilir.
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Tablo 3: Hizmet isletmesinin Miisteriyle iliski Tiiriine Gore Simflandirma

Hizmet Sunumunun

Niteligi Uyelik liskisi Var Formel Bir iliski Yok
e Sigorta e Radyo istasyonu
Siirekli Sunulan e Telefon aboneligi e Polis korumasi
Hizmetler e Bankacilik e Deniz feneri

e Karayolu

e Uluslar arasi e Araba kiralama
Aralikli Sunulan telefon aramalar1 e Posta hizmetleri
Hizmetler e Tiyatro aboneligi e Parali yol
e Otobiis kartlar1 e Sinema, tiyatro

e [okantalar

Kaynak: Lovelock, op.cit. 1983; 15

Tablo 3’de hizmet isletmesinin miisteriyle olan iligkisinin tiiriine gore hizmet
gruplarina yer verilmistir. Ornegin telefon aboneligi hizmetinde miisteri ile liyelige
dayanan stirekli bir iliski kurulurken, otobiis kartlar1 veya tiyatro aboneligi
hizmetlerinde bir {iyelik iliskisi oldugu halde aralikli olarak hizmetten yararlanilir.
Radyo ve karayolu hizmetleri ise stirekli yaralanilan fakat formel bir iiyelik iliskisi
olmayan hizmetlerdir. Araba kiralama ve posta hizmetlerinde de bir tiyelik iligkisi

yoktur fakat bu hizmetlerden aralikli olarak yararlanilir.

Uyelik iliskisinin hizmet isletmesi icin avantaji; miisterilerinin kimler
oldugunu bilmesi ve bu miisterilerin hizmet sunumundan nasil yararlandiklarini
bilmesidir. Eger iyi bir kayit sistemi kurulabilirse bu hizmet isletmesinin miisteri
segmentasyonu yaratmasi agisindan ¢ok degerlidir. Hizmet isletmesi dogrudan posta,
telefon, e — mail gibi iletisim medyalarini yogun bir sekilde kullanarak miisterilerine

etkili bir sekilde ulasabilir.

20




Uyelik iliskisinin oldugu hizmetlerde yillik abone iicreti gibi standart iicretler
uygulanabilir. Hizmetten daha c¢ok yararlanan miisterilere iskonto ve kolay ddeme

olanaklar saglanabilir.*®

1.3.3. Hizmet Isletmesinin Esnekligine ve Inisiyatifine Gore

Siniflandirma

Tiketim mallarmi satin alan tiiketicilerin 6zel siparis verdikleri ¢ok az
goriiliir, genelde tiiketiciler raflarda hazir bulunan {iriinleri satin alirlar. Her ne kadar
endiistriyel mallarda miisterinin inisiyatifi biraz daha fazla olsa da bu gergek

endiistriyel mallar i¢in de gegerlidir.

Bu durum hizmet sektoriinde tamamen farklidir. Ciinkii hizmetler tiretildikleri
anda tiiketilirler ve miisteriler liretim siirecine fiilen katilirlar. Bu nedenle hizmetleri
miisterilerin ihtiyaclarin1 karsilayacak sekilde diizenleme imkani ¢ok fazladir. Tablo
4°de gorildiigii gibi inisiyatif alaninin iki boyutu vardir. Birincisi, hizmet sisteminin
ve dagitim sisteminin ne derece esneklige izin verdigidir. ikincisi ise, hizmeti sunan

kisinin hizmetin 6zelligini belirlemedeki inisiyatifinin ne derece oldugudur.

¥ Oztiirk, op.cit. s. 29.
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Tablo 4: Hizmet isletmesinin Esnekligine ve Inisiyatifine Gore Stmflandirma

Hizmeti sunan Kisinin

hizmetin ozelliklerini

Hizmetin esnek olma derecesi

belirlemedeki inisiyatifi Yiiksek Diisiik
Hukuki hizmetler Kitle egitimi
Saglik hizmetleri Koruyucu saglik

Mimari tasarim

programlari

Yiiksek Taksi hizmeti
Giizellik
Egitim
Telefon hizmetleri Kamu tagimaciligi
Otel hizmetleri Rutin cihaz tamiri
Diisiik Kaliteli restoran Fast — food
restoran

e Sinema, tiyatro

Kaynak: Lovelock, op.cit. 1983; 17

Tablo 4’de hizmet igletmesinin esnekligine ve inisiyatifine goére hizmet
siiflandirmasinda hizmetler inisiyatif alaninin iki boyutu agisinda dort grupta

siniflandirilmastir.

Hukuk, saglik, egitim gibi hizmetler hem hizmetin esnek olma derecesi hem
de hizmeti sunan kisinin inisiyatifinin yiiksek oldugu hizmetlerdir. Ornegin, bir
avukat istedigi miisteriyle istedigi fiyata anlasabilir ve ¢aligmalarini kendi tarzina

gore istedigi gibi yiiriitebilir.
Kitle egitimi, koruyucu saglik programlar1 gibi hizmetlerde de hizmeti sunan

kisinin inisiyatifi yiiksektir fakat buna karsilik bu tiir hizmetlerin esnek olma derecesi

diisiiktiir. Ornegin, {iniversitede ders veren bir hoca smifin 6zelligine ve kendi kisisel
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yeteneklerine gore dersi farkli isleyebilme 6zelligine sahip olabilir fakat tabii oldugu

yonetmelikler nedeniyle ayni miifredat: tim siniflarda uygulamak zorundadur.*

Telefon, otel gibi hizmetlerin esnek olma derecesi yliksek iken, bu tiir
hizmetlerde hizmet sunan kisinin inisiyatifi diisiiktiir. Ornegin, otellerde miisterilerin
zevklerine ve biitgelerine gore ¢ok cesitli odalar ve konaklama tiirleri mevcutken
(yarim pansiyon, tam pansiyon v.s), otelde hizmet sunan bir oda temizleyicisi

standart isleri yapar.

Kamu tasimaciligi, sinema, tiyatro gibi hizmetlerin hem esnek olma
dereceleri hem de hizmeti sunan kisinin inisiyatif derecesi diisiiktiir. Ornegin,
sinemalarda Onceden belirlenmis saatlerde, belirli salonlarda, belirli filmler oynar.
Film makinistinin salonlari, saatleri veya filmleri degistirme sans1 yoktur. Bu nedenle

hizmeti sunanin inisiyatifi ve hizmetin esnekligi ¢ok diistiktiir.

1.3.4. Hizmet Arz ve Talebinin Yapisina Gore Siniflandirma

Fiziksel mallar iireten firmalar stoklayacaklar1 mal miktarin1 talep
dalgalanmalarina gore belirleyebilirler. Bu durum fiziksel mal {ireten firmalara
tiretim kapasitelerini ekonominin durumuna gore rahatlikla belirleyebilme imkani
verir. Hizmet isletmelerinde ise bu durum miimkiin degildir ¢iinkii hizmetler
stoklanamaz. Ornegin, bir ugustaki bos koltuklar havayolu sirketi i¢in sonsuza kadar
kaybedilmis potansiyel gelirlerdir. Otellerdeki bos odalar i¢in de durum aynidir. Tam
aksine, eger bir hizmet i¢in belirli giinlerde talep arzi1 asarsa, arz fazlasi olan isler de
kaybedilebilecektir. Boylece, eger bir kimse ucakta bos koltuk bulamazsa baska bir
ucus firmasina gidecektir ya da yolculugunu ertelemek veya iptal etmek zorunda

kalacaktir.

Talep ve arzdaki dengesizlik biitliin hizmetler i¢in gecerli degildir. Tablo 5’de

hizmetler bu amacla siniflandirilmistir. Yatay eksende hizmet talebindeki

39 Oztiirk, op.cit. s. 31.
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dalgalanmalara gore genis ve dar araliklar olarak siniflandirma yapilmistir. Dikey
eksende ise, hizmet kapasitesinin agir1 talebi karsilamak i¢in yeterli olup olmamasina

gore siiflandirma yapilmstir.

I numarali grupta yer alan hizmet isletmeleri asir1 talep donemlerinden
faydalanabilirler. 2 numarali gruptaki hizmet islemeleri talep ve kapasite artirirmina
gidip gitmemeye karar vermek zorundadirlar. 3 numarali grupta yer alan hizmet
isletmeleri kapasitelerini arttirip, yogun talebi karsilayabilecek seviyeye gelene kadar
gecici olarak demarketing yapmaya ihtiya¢ duyabilir. 4 numarali grupta yer alan
isletmeler ise, hem talebin uyarilmasin1 ve hem de engellenmesini igeren talebi
sabitlestirmeye ve isletme kapasitesiyle esitlemeye ¢alismak gibi bir problemle karsi

karstyadirlar.

Tablo 5: Hizmet Arz ve Talebinin Yapisina Gore Siniflandirma

Talepteki Dalgalanmanin Yapisi
Arz Yapisi Genis Dar
Talep fazlasimin mevecut | 1 2
kapasiteyle karsilanmasi | Elektrik Sigorta
Dogal gaz Hukuki hizmetler
Telefon Bankacilik
Polis ve itfaiye Kuru temizleme
Talep fazlasinin mevcut | 4 3
kapasiteyi asmasi Mubhasebecilik Madde 2’deki ile ayn1
Yolcu tagimacilig olan fakat yetersiz
Oteller kapasitedeki hizmetler
Restoranlar (Sigorta, bankacilik vb.)
Tiyatrolar

Kaynak: Lovelock, op.cit. 1983; 20
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1.3.5. Hizmetin Dagitim Yontemine Gore Siniflandirma

Hizmet iiretimi bir biitin olmakla birlikte {iretim ve sunum siirecleri
birbirlerinden farkl1 alan ve yerlerde siirdiiriilebilir. Ornegin, yemek, lokantada veya
bir fabrikada tretildigi halde belli bir salonda miisteriye sunulmaktadir. Bu takdirde

hizmetin teknik olarak iiretildigi yerden ¢ok sunuldugu yer nem kazanacaktir.*’

Hizmet pazarlamasinda dagitim sorununu anlamak i¢in iki temel husus
onemlidir. Birincisi dagitim yontemidir. Miisterinin hizmet isletmesiyle dogrudan
fiziksel temas kurmasi gerekli midir (miisteriler hizmet isletmesine gitmek zorunda
olabilirler)? Ikincisi ise, hizmet isletmesinin tek subeyle mi yoksa birden fazla
subeyle mi miisterilerine hizmet verecegidir? Tablo 6’da bu analizlerin sonucunda

olusan 6 farkli hizmet gurubu goériilmektedir.

Tablo 6: Hizmetin Dagitim Yontemine Gore Siniflandirma

Miisteri - hizmet Hizmet Subelerinin Sayisi

isletmesi iliskisinin
yapisi Tek Subeli Cok Subeli
Miisterinin hizmet e Tiyatro e Otobiis isletmesi
isletmesine gitmesi e Berber e Fast — food zinciri
Hizmet isletmesinin e Bahge bakimi e Posta dagitimi
miisteriye gelmesi e Bocek ilaglama
o Taksi
Hizmet isletmesi ile e Kredi kart1 sirketi e Telefon firmasi
miisterinin karsilasmasi e Tvyaymi

Kaynak: Lovelock, op.cit. 1983; 22

0 Kargmn, op.cit. s. 20.
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Tablo 6’da hizmetler dagitim yontemine gore yatay eksende hizmet
isletmesinin hizmet sundugu sube sayisi acisindan, dikey eksende ise miisterinin
hizmet isletmesine veya hizmet isletmesinin miisteriye gitmesi acisindan

siiflandirilmastir.

Tiyatro, kuafor gibi tek subeyle hizmet veren hizmet isletmelerinde miisteriler
hizmet alabilmek hizmet isletmesine gitmek zorundadir. Bu hizmetlerin tiretimi ve
tilketimi es zamanlidir. Otobiis isletmesi ve fast — food zincirleri gibi birden ¢ok
subesi bulunan hizmetlerde de miisteriler hizmete ulasabilmek igin hizmet

isletmesine gitmek zorundadir.

Bahge bakimi, bocek ilaglama, ev boyama, posta dagitimi gibi hizmetlerin

sunulmasinda hizmet isletmesi miisteriye ulasir.

Baz1 hizmet ¢esitlerinde ise hem miisterinin hizmet isletmesine gitmesi hem
de hizmet isletmesinin miisteriye gelmesi miimkiindiir. Bu tarz hizmetlerde
miisteriyle hizmet isletmesinin bir sekilde karsilasmas1 s6z konusudur. Ornegin,
kredi kart1 hizmetinde kart ¢ikartmak i¢in bankalarin miisteri iligkileri yetkililerinin
miisterileri ziyaretleri miimkiinken, miisterilerin de bankalara gitmesi s6z konusudur.
Yine kredi karti hizmetlerinde hesap ekstreleri miisteriye banka tarafindan
ulastirilirken, miisteri kredi karti borcunu 6demek i¢in bankaya gidebilecegi gibi,
gelisen teknolojiyle birlikte bankaya gitmeden internet araciligi ile bankayla

karsilasabilir ve hizmet alabilir.

1.4. HIZMETLERDE PAZARLAMA KARMASI: GENIiSLETILMIiS
PAZARLAMA KARMASI

Pazarlamadaki temel kavramlardan birisi, 4P olarak da bilinen pazarlama
karmasidir. Uriin, fiyat, dagitim ve tutundurma olarak bilinen pazarlama karmasi ilk
olarak 1956 yilinda Borden tarafindan 12 bilesenden olusan bir karma olarak
tanitilmig, daha sonra 1960 yilinda McCarty bu bilesenleri sadelestirerek bilinen

dortlii karmay1 olusturmustur. Bunlar bir igletmenin miisterilerini tatmin etmek igin
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veya miisterileriyle iletisim kurmak i¢in kullandiklar1 isletmenin denetimi altinda
olan bilesenlerdir. Bu karmadaki 6geler birbirleriyle iligkilidir ve belirli bir dereceye
kadar birbirlerine bagimlidirlar. Bu ogelerin dikkatli bir bi¢cimde yoOnetimi

hizmetlerin basariyla pazarlanmast igin de gerekli goriilmektedir.*!

Uriin, dagitim, tutundurma ve fiyattan olusan ve 4P olarak bilinen klasik
pazarlama karmasi hizmet pazarlamasi i¢in de zorunlu olmakla birlikte yeterli
degildir. Bu alanda ilk olarak Booms ve Bitner 1981 yilinda hizmetler i¢in pazarlama
karmasinin genisletilmesi fikrini tartismaya agmiglardir. Ciinkii hizmetler es zamanl
olarak tiretilip tliketiliyor ve miisteriler sik sik ¢alisanlarla dogrudan etkilesim icine
giriyorlar. Bunun sonucu olarak hizmet yoneticileri, miisterileri ile iletisim kurmak
ve miisterilerini tatmin etmek icin klasik pazarlama karmasi olarak bilinen 4P’den
fazlasina ihtiya¢ duymuslardir. Booms ve Bitner bu ihtiyacin farkina vararak klasik
pazarlama karmasinin sinirlarii agsan “yeni P’ler” onermislerdir: katilimci, fiziksel
kanit ve hizmet siireci. Bu Oneriden sonra hizmet pazarlamasi i¢in pazarlama
karmasinin, klasik pazarlama karmasindan farkli oldugu goriisii genel olarak kabul
edilmeye baslamistir. Cowell 1985 yilinda yayimladig: kitabinda Booms ve Bitner’in
“3 yeni P” sine yer vermistir. Magrath 1986 yilinda Booms ve Bitner’inkine yakin “3
yeni P” One siirmiistiir: personel, fiziksel kanitlar ve siire¢ yonetimi. 1987 yilinda
Prus ve Frisby iki yeni P Onerisinin gerekliligini savunmuslardir: insan ve siireg.
Daha sonra hizmet pazarlamasi i¢in “3 yeni P” fikri giderek daha genis kesimlerden
destek bulmustur. Lovelock 2002 yilinda yayinladigi kitabinda 3P’ye ilave olarak
“verimlilik” adiyla bir yeni P daha Onererek pazarlama karmasin1 8P’ye ¢ikarmustir.
Fakat bir sonraki kitabinda Lovelock’ta pazarlama karmasini 7P’ye diislirmiistiir.
Bugiin en sik kullanilan ve en ¢ok kabul goren “3 yeni P” ise “insan, fiziksel kanitlar

ve siire¢”tir.*

1 Oztiirk, op.cit. s. 21.

2 Stephen J Grove, Raymond P. Fisk ve Mary Jo Bitner, “Dramatizing the Service
Experience: A Managerial Approach”, Advanced in Services Marketing and Management, Vol. 1,
(1992), ss. 95 - 97.
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Sekil 3: Hizmetler i¢in Genisletilmis Pazarlama Karmasi

Tutundurma

Fiziksel Kanmtlar

Kaynak: Rust, Zahorik ve Keiningham, op.cit. 1996, s. 11.

Boylece hizmet pazarlamasi i¢in gelistirilmis olan ve geleneksel pazarlama
karmasinin iizerine “3 yeni P” eklenerek olusturulan genisletilmis pazarlama
karmasina (7P) ulasilir: iirlin, fiyat, tutundurma, dagitim, insan, fiziksel kanitlar ve

sureg.

1.4.1. Uriin

Somut mallar fiziksel sifatlartyla adlandirilarak tanimlanabilirler fakat
hizmetler fiziksel sifatlarla tanimlanamazlar ¢ilinkii hizmetler soyuttur. Cogu zaman

hizmet sunumunu ve diger alternatifler arasinda hizmetin degerini anlayabilmek
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miisteriler i¢in zordur.*® Bircok hizmet sunumu iretilmeden énce elle tutulamaz,
goriilemez ve degeri belirlenemez. Hizmeti satin alanlar eski tecriibelerinden,
konusulanlardan, marka isminden veya taninmishgindan ve promosyon

kampanyalarindan hareketle karar vermek zorundadirlar.**

Hizmetlerde iiriin sunumunda basarili olabilmek i¢in su ii¢ hususa 6zel 6nem

vermek gerekir: tekel olma, marka ve kapasite yonetimi.*’

Hizmetlerde tekel yaratmak fiziksel tiriinlerdeki kadar kolay degildir. Cilinkii
bir fiziksel iiriin tescil edildiginde bu iirliniin iiretim hakki yillarca korunur. Fakat
aynt durum hizmetler i¢in s6z konusu degildir. Hizmetlerin tescillenememesi
hizmetlerle fiziksel iiriinler arasindaki ana farklardan biridir. Ornegin basaril bir fast

— food zincirinin konsepti kolaylikla kesfedilebilir ve kopya edilebilir.

Hizmetlerde marka adi1 veya isletmeyi tanimlayici logo, tiiketici kararlarinda
ozellikle 6nemlidir ¢ilinkii hizmetten ne elde edilecegini anlatmak ¢ok daha zordur.
Ozellikle marka ismi hizmet endiistrisinde iiriin farklilasmasi yaratmak icin ¢ok
onemlidir. Misteriler hizmetlerde kaliteyi 1yi taninan hizmet markalarinin isimleriyle
iliskilendirirler.*® Bir firmanin marka adi tiiketiciler tarafindan ne kadar kabul gériip,

benimsenmisse o firmanin hizmetlerinin de o kadar kaliteli oldugu diistiniiliir.

Hizmetlerle fiziksel mallar arasindaki ayirt edici farklardan birisi hizmetlerin
ayrilmaz olmasidir. Hizmetlerin satin alinmast ve kullanim1 ayni zamanda
gerceklestigi igin tiiketicinin hizmet isletmesinde bulunmasi zorunludur. Ornegin,
apandisit ameliyat1 “satin alan” bir hasta bu hizmeti alabilmek i¢in hastanede
bulunmak zorundadir. Bu yiizden iiriin / hizmet bileseni mutlaka tiiketici talepleri

dogrultusunda yonetilmelidir. Bu ise kapasite yonetimi ile gergeklestirilir.

# William M. Pride ve O. C. Ferrell, op.cit. 5.708.

* Kinnear ve Bernhardt, op.cit. s.694.

* Eric N. Berkowitz ve digerleri, Marketing, (Boston: Richard D. Irwin Inc., 1991), ss. 598
—599.

% Kinnear ve Bernhardt, op.cit. s. 694.
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Miisteriler ¢cogu zaman hizmet {iriinii ile hizmet saglayani esit sayarlar. Bu
durum isgiicli yogun hizmetler i¢in dogrudur. Bir bankay1 g6z oniline alirsak; para
biitiin bankalarda ayni olan farklilagmamis somut bir banka malidir. Fakat; belki
yetenekli ve uyumlu veya yavas ve sinirli bir veznedar bankada hizmet saglayandir.
Para biitiin bankalar i¢in somut olsa da veznedar gibi hizmeti saglayanin niteligi
hizmetin farklilagsmasini saglar. Veznedarlar gibi hizmet personelleri hizmetin
kendisiymis gibi algilanirlar. Bu personellerin davranislariyla tutarsizlik yaratmamak
icin onlar1 dikkatle segmek, egitmek, motive etmek ve insanlarla iligkilerini kontrol
etmek cok onemlidir. Hizmet saglayanlar bir hizmeti sattiklar1 kadar uzun dénemli

iliskiler de satarlar."’

Hizmet endiistrisi sik sik ¢oklu iiriin hatt1 sunar. Ornegin finansal hizmetler
sektoriinde bankalar hem kurumlara hem de bireysel miisterilere hizmet sunarlar ve
her ikisine de ¢ek hesabi, mevduat hesabi, kredi karti, mortgage, finansman plani ve

otomobil kredisi gibi genis segenekli iiriinler satarlar.*®

1.4.2. Fiyat

Hizmetlerin soyut olan dogasindan dolayi fiyat tespit etmek zordur. Fiziksel
mallarin fiyat1 iiretimin maliyetine (hammadde, isgiici ve genel giderler gibi)
uyarlanarak saptanabilir. Bununla birlikte bir fiyat tespit etmek ic¢in bir hizmetin

maliyetini belirlemek ¢ok daha karmagiktir.*’

Keegan, Moriarty ve Duncan’a gore hizmetin fiyatin1 etkileyen yedi ana

bilesen vardir:*’

47 Skinner, op.cit. $.639.

* Warren Keegan, Sandra Moriarty, Tom Duncan, Marketing, (New Jersey: Prentice Hall,
1992), s. 392.

* Skinner, op.cit. s. 642.

*0 Keegan, Moriarty, Duncan, op.cit. s. 392.
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1) Hizmetin yapilmasi i¢in gereken zaman

2) Hizmetin gerektirdigi uzmanlik seviyesi

3) Miisterinin uygunlugunun seviyesi (miisterinin ne kadar beklemek
zorunda oldugu, hizmetin evde mi yoksa {ireticinin yerinde mi

gerceklesecegi)

4) Gerekli donanim ve techizatin seviyesi

5) Genel giderler

6) Promosyon harcamalari

7) Kar

Hizmetlerde fiyatlama stratejileri hizmetlerin yapisina bagl olarak belirlenir.
Marangozlar, sihhi tesisat¢ilar, avukatlar veya muhasebeciler gibi profesyoneller
genellikle saat basina ticret belirlerler. Disg hekimleri genellikle kanal tedavisi veya
dis temizleme gibi ise gore fiyat belirlerler. Telefon sirketleri aylik belirlenen
konusma siiresi gecildiginde ekstra iicret koyarlar. Borsa simsarlar1 ve emlak
komisyonculart genellikle komisyonla calisirlar. Saglik kuliipleri ne kadar siklikla
kullanildigina bakilmaksizin zamana gore (aylik, 3 aylik, yillik v.b.) tiyelik fiyati
belirlerler. Senfoni orkestralar1 ve spor takimlar1 sezonluk kombine biletler satarlar.
Universiteler her somestr periyodik olarak iicret alirlar.’’ Bazi  hizmet
endiistrilerinde; elektrik ve telefon gibi bazi kamu hizmetlerinin fiyatlar1 hiikiimet
tarafindan belirlenir, diger hizmet firmalar1 sezona veya giiniin belirli zamanlarindaki

(tatil yeri, otel ve sinema) kullanimma gibi gore fiyat belirler. Baz1 hizmetlerin

31 ibid. s. 393.
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fiyatlar1 ¢ocuklara diisiik fiyat ve biiyiiklere normal fiyat (restoran ve sinema) gibi

yasa gore belirlenir.>

Tablo 7: Bazi Hizmet Sektorleri icin Fiyat Terminolojileri

Hizmetin Yapisi Tipik Fiyat Terminolojisi
[letisim Oran

Danismanlik Ucret, komisyon, avans
Egitim Harg, ders ticreti
Finans Faiz

Saglik Ucret

Konut Kira

Sigorta Prim

Hukuk Ucret, avans

Personel Ucret, maas

Eglence Giris ticreti

Nakliye Tarife

Kaynak: Kinnear ve Bernhardt (John M. Rathmell’den alint1), op.cit. 1997, s.
697.

iki veya daha fazla hizmet demetleme yapilarak tek bir fiyattan satilabilir.
Hizmetlerin demetlenmesi pratik bir stratejidir ¢iinkii birgok hizmet cesidi igin
degisken maliyetler yiliksek bir orandan sabitlenir ve yiiksek maliyetler hizmet
sunumu boyunca paylastirilir. Ustelik belirli hizmetler igin talep genellikle
bagimsizdir. Ornegin, Bank America Corp. ¢ek hesabi, mevduat hesabi ve kredi karti
gibi banka hizmetlerini bir paket halinde sunar. Fiyat demetleme hizmet
pazarlayicilarinin mevcut miisterilerine ¢apraz satis yapmalarina veya yeni miisteri

kazanmalarma yardim edebilir.>®

2 Kinnear ve Bernhardt, op.cit. s. 698.

>3 Pride ve Ferrell, op.cit. s.717.
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1.4.3. Tutundurma

Genel olarak somut bir {irlinlin tutundurmasini yapmak kolaydir. Somut bir
iriin miisterinin degerlendirme yapmasi igin goriilebilir, denenebilir ve 06diing
verilebilir. Dokunulamayan bir iirlinii degerlendirmek ise zordur. Bu yiizden hizmet

pazarlayicilari hizmeti daha somut géstermek zorundadirlar.™

Hizmetlerde soyut ozellikler baskin oldugu igin, reklaminin yapilmasi da
zordur. Soyut bir sey ne basinda ne televizyonda ne de radyoda kolayca tanitilamaz.
Sunulan hizmetin reklami, miisterinin hizmeti anlamasina ve hizmetin degerini takdir
etmesine yardimci olmasi i¢in hizmetin somut isaretlerine vurgu yapmalidir. Bu
isaretler; belki hizmetin igindeki fiziksel oOzellikleri belirtebilir veya hizmeti

sembolize eden konuyla ilgili bazi somut nesneler olabilir.>

Kisisel satig, hizmetlerin tutundurulmasinda hayati bir 6nem tagiyabilir ¢linkii
miisteriler ve satis elemanlarinin birbirlerinden etkilenmeleri miimkiindiir. Eger 1yi
bir sekilde egitilirlerse satis personeli bu etkilesimi miisterinin kuskularin1 azaltmak,
endiselerini gidermek, uyumsuzlugu azaltmak ve firmasmin iiniinii arttirmak igin
kullanabilir. Ozenli bir egitim ve miisteri ile iliski i¢indeki personelin ydnetimi bir

hizmet saglayicisinin basarisi i¢in gok onemlidir*®.

Satis tutundurma fiziksel iirlinlere gore hizmetlerde ¢ok daha zordur. POP
noktalarinda reklam malzemesi gosterimi ve {cretsiz numune dagitimi gibi
tutundurma yontemlerinin kullanilmasi genellikle imkansizdir. Saglik bakimi ve

muhasebe hizmetleri gibi soyut lriinler gosterilemez ve denenmek {izere bedava

> Kinnear ve Bernhardt, op.cit. s. 696.

>> William R. George ve Leonard L. Berry, “Guidelines for Advertising of Services”
Business Horizons, (July — August, 1981), ss. 52 — 56.

*6 William R. George ve J. Patrick Kelly, “The Promotion and Selling of Services” Business,
(July — September, 1983), ss. 14 — 20.
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numunesi dagitilamaz. Kuponlar, indirimler, yarismalar ve iicretsiz ilk ziyaret bazi

hizmet isletmeleri agisindan kullanilabilir satis tutundurma y<'5ntemleridir.5 !

Miisteriler sirket sponsorlarinin iletisiminden ¢ok agizdan agiza iletisime
Oonem verirler. Bu 6nem biiyiik olasilikla biitiin iiriinler i¢in dogrudur fakat 6zellikle
hizmetler i¢in dogrudur. Ciinkii hizmetler dogas1 geregi tecriibeye dayanirlar. Bu
sebepten hizmet isletmeleri agizdan agiza iletisimi tesvik eden girisimlerde
bulunmalidirlar. Bunu, miisterilerini hizmetten duymus olduklart memnuniyeti diger
arkadaslarma anlatmalarin1 tesvik ederek yapabilirler. Ornegin, birgok firma
miisterilerini eger hizmetten memnun kalmiglarsa bunu diger arkadaslarina da
anlatmalari, eger memnun kalmamislarsa bunu isletme ile paylagsmalar1 konusunda
tesvik etmeye bliylik 6nem verir. Kuaforler gibi bazi hizmet saglayicilar1 diizenli
miisterilerine diger arkadaslarin1 da isletmeye kazandirmasi karsiliginda indirimler
veya lcretsiz hizmetler verirler. Agizdan agiza iletisim 6zel bir referans tarafindan
verilen mesajla da uyarilabilir. Giivenilir bir kisi tarafindan bir sirketin hizmetinin

yararlarinin miisterilere gosterildigi televizyon reklamlari buna érnek verilebilir.™

1.4.4. Dagitim

Dagitim kararlar1 hizmeti alacak olan miisteriye erisim kolayligina gore
verilir. Bunlar fiziksel bir alan karar1 (bir otelin nereye kurulacagi karari),
miisterilerin aracilar ile kolayca ulasabilecegi hizmetlerin dagitim kararlar1 (bir tur
isletmesinin seyahat acentesi kullanip kullanmayacagi) ve mekansiz bir sekilde

hizmetin yapilmasi kararlaridir (telefon sisteminin kullanimi).”

Bazi insanlar hizmetlerin soyut, heterojen ve dayaniksiz oldugu igin
dagitiminin daha 6nemsiz oldugunu varsayarlar. Bu {ireticiden tiiketiciye dogrudan

satilan bir¢cok hizmet i¢in dogrudur. Bir avukat veya muhasebeci bir miisterinin

>7 Skinner, op.cit. s. 641 — 642.
¥ Pride ve Ferrell, op.cit. s. 716.

> Palmer, op.cit. s. 33.
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ihtiyaclarii degerlendirirken, bazi oneriler tavsiye ederken ve bunlar takip ederken
aract kullanmamktadir. Fakat bazi hizmet saglayicilar1 acenteleri, komisyonculari
veya diger aracilart kullanirlar. Ornegin, eglence, sigorta ve giivenlik sirketleri

hizmetlerini satmak i¢in genellikle bagimsiz komisyoncular ve acenteler kullanirlar.

Miisteriler i¢in hizmetlerin dagitiminda 6nemli bir sorun yerlesim bolgesidir.
Bankalar, oteller, doktorlar, dis hekimleri ve spor salonlarinin hepsi elverisli
bolgelerde aranir. Bankalar dolasimin yogun oldugu bdolgelere sube agma girisimi
icindedirler. Spor merkezleri miisterilerin 6zellikle is Oncesi ve sonrasi saatlerde

kolayca ulasabilecegi bolgelerde bulunmaya gayret ederler. ®

Hizmetlerin dagitimi iirlin gelisimi ile yakindan iligkilidir. Soyut {irtinler i¢in,
bir pazarlamaci hizmetin fiziksel bir semboliinii gelistirebilir. Eger fiziksel bir
sembol yaratilabilirse hizmet sadece dagitim alternatiflerinde degil dogrudan
satiglarda da hizmet iireticisinden bagimsiz diisliniilemeyen bir nitelik kazanabilir.
Ornegin, kredinin fiziksel sembolii olan banka kredi kartlar1 perakendecileri soyut
hizmetlerin dagitiminda dolayli olarak sorumlu hale getirir. Buna ek olarak, tiiketici
icin bir kredinin vadesini uzatmak, tiiketicinin kendisine verilen krediyi degersiz

; . 61
gdérmesine yol agar.

Finansal hizmetlerin pazarlanmasinda bankamatikler ve EFT sistemleri gibi
teknoloji uygulamalar1 ve elektronik dagitim kanallar1 miisterilerin  finansal
hizmetlerden daha yaygin ve rahat olarak yararlanmasi i¢in ¢cok 6nemli iki stratejik
gelismedir.”” Miisteriler bankamatikler sayesinde bankaya gitmek veya banka iginde
siraya girmek zorunda kalmazlar. Giiniimiizde internet bankaciliginin da gelismesiyle
EFT sistemi miisteriler tarafindan kisisel bilgisayarlar sayesinde ¢ok daha etkin

olarak kullanilmaktadir.

8 Kinnear ve Bernhardt, op.cit. s. 695.
81 Skinner, op.cit. s.645.
62 Nigel A. L. Brooks, “Strategic Issues for Financial Services Marketing”, Journal of

Services Marketing, (Summer, 1987), s. 65.
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1.4.5. insan

Bir¢ok hizmet dogrudan miisteriler ile firma g¢aliganlar (sa¢ kestirmek veya
restoranda yemek yemek gibi) arasindaki kisisel etkilesime baglidir. Bu etkilesimler
miisterilerin hizmet kalitesi algisin1 giiclii bir sekilde etkiler.”® Birgok hizmet icin
insanlar pazarlama karmasinin ¢ok dnemli bir elementidir. Birgok imalat mamuliinde
oldugu gibi {iretimin tiiketimden ayrilabildigi durumlarda yoOnetim genellikle
miisteriye ulasana kadar insanlarin son mamule dogrudan etkisini azaltmak ig¢in
tedbirler alabilir. Bu nedenle araba alan bir insan i¢in arabanin nasil yapildiginin
nispeten ¢ok da bir énemi yoktur. Bu miisteri i¢in arabanin {iretiminde calisan
insanlarin diizensice giyinmesi, iste kotii bir dil kullanmalar1 veya ise ge¢ gelmeleri
araba miisteriye ulasmadan once yapilan kalite kontrol testlerinden gectigi siirece

6nemli degildir.**

Bir hizmetin iretim siirecine katilan biitiin aktorlerini miisteriler hizmeti
degerlendirmek i¢in bir isaret olarak kabul ederler. Bu insanlarin nasil giyindikleri,
kisisel goriiniisleri, tutum ve davraniglarinin hepsi miisterilerin hizmeti algilayislarini
etkiler. Hizmet iireticileri veya miisteriyle temas eden personel ¢ok 6nemli olabilir.
Gergekte, danismanlik, avukatlik, 6gretmenlik ve diger profesyonel iliskiye dayali
bazi hizmetler i¢in hizmeti {iretenin kendisi hizmettir. Havaalaninda bagaj sevkiyati
veya Uriin teslimi gibi islerdeki miisteriyle temas eden personel belki hizmet
sunumunun kiiglik bir pargast roliinde goriilebilir. Aragtirmalar bu hizmet
tireticilerinin heniliz hizmetin odak noktasinda bulunmamasina ragmen organizasyon

icin kritik bir oynadiklarini ispatlamustir.

Miisteriler sadece kendi hizmet c¢iktilarindan etkilenmezler, ayrica diger
miisterilerden de etkilenirler. Bir tiyatroda, bir spor miisabakasinda veya bir sinifta

miisterilerin aldiklar1 hizmetin kalitesi diger miisteriler tarafindan etkilenir.®

% Michael D. Hartline ve O.C. Ferrell, “The Management of Customer Contact Service
Employes”, Journal of Marketing, Vol. 60, No. 4, (October, 1996), ss. 52 — 72.

% Palmer, op.cit. ss. 33 — 34.

85 Zeithaml and Bitner, op.cit. s.s. 19 — 20.
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Hizmetler i¢in pazarlama karmasinin bir pargasi olan “insan” 0gesi ayni
zamanda firmanin miisteri karmasinin yonetimi de igerir. Ciinkii hizmetler genellikle
ireticinin  hiinerinden  kaynaklanan deneyimlerdir. Hizmetten duyulan bir
memnuniyet orada hizmet alan diger miisterileri de etkileyebilir. Bir restoranda yan
masada oturan kaba ve saygisiz miisteriler, bir ucakta yan koltukta aglayan ¢cocuklar
ve yaptirdigi islemlerle kasa memurunun ¢ok fazla zamanini alan banka miisterileri
gibi Orneklerin hepsi hizmet isletmelerinin diger miisterileri icin kotii hizmet
durumlaridir. Diger taraftan, dogru miisteri karmasi hizmetten duyulan tatmini biiyiik
oranda arttirabilir. Gece kuliipleri gibi eglence hizmetleri veya spor karsilagsmalari
bu duruma Ornek verilebilir. Bir hizmet i¢in arzu edilen miisteri karmasinin karari
pazar1 uyumlu gruplar haline ayirarak ve hizmet yonetiminin esas dgeleri olan hizmet

deneyimini gelistirerek verilir.®®

Hizmetlerde pazarlama karmasini i¢inde insan
ogesini planlarken hizmetin tiiketildigi mekan da olduk¢a 6nemli olabilir. Ornegin
bara gidecek insanlar i¢in buraya gelen diger miisterilerin nasil insanlar olduklar1 ve
barin doluluk orani ¢ok 6nemli olabilir. Bos bir barin higbir atmosferi yoktur ve

miisteriler burasimin gidilecek dogru yer olmadigi kanisina varabilirler.®’

1.4.6. Fiziksel Kanitlar

Hizmetlerin soyut yapida olmasi, miisterilerin hizmeti tiiketmeden
degerlendirememesi anlamma gelir. Bu durum da satin alma kararindaki dogal
riskleri artirir. Fiziksel kanitlar hizmet sunumunda somut deliller gosterip bu riskleri
azalttig1 icin pazarlama karmasinin 6nemli 6gelerinden biridir. Bu kanitlar bazen
birka¢ adet form bile olabilir. Basit¢e, bir brosiir hizmet sunumunun Onemli
elamanlarinin fotograflarini ve hizmetin tanimim kapsayabilir. Ornegin bu amagla
hazirlanan bir tatil brosiirii otellerin ve tatil yerlerinin fotograflarini sunabilir.

Calisanlarin  gériintiisii de hizmet hakkinda kanitlar saglayabilir. Ornegin bir

% Roland T. Rust, Anthony J. Zahorik ve Timothy L. Keiningham, Service Marketing,
(New York: Harper Collins College Publishers, 1996), s.12.

57 Palmer, op.cit. s. 34.
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havayolu sirketi i¢in ¢alisan temiz ve diizenli giyinmis bir bilet memuru miisterilerde

havayolu sirketinin 6zenli ve dikkatli c¢alisan bir firma oldugu izlenimini

birakabilir.®®

Tablo 8: Fiziksel Kanit Unsurlar:

Hizmet Tesisi Diger Maddi Unsurlar
Tesisin Dis1 e Kartvizitler
e Dis tasarim e Kirtasiye
e Tabelalar e Fatura
e Oto park e Raporlar
e Peyzaj (manzara) e s goren kiyafetleri
e C(Cevre e Uniformalar
e Brosiirler

Tesisin Ici

1(; tasarim
Ekipman
Tabelalar
Yerlesim

Hava kalitesi / 1s1

107.

Kaynak: Zeithaml ve Bitner op.cit.’den aktaran Sevgi Ayse Oztiirk, 2005, s.

Fiziksel kanitlar hizmet deneyiminin somut 6geleridir ve firma imajina isaret

ederler. Ambiyans, fonda ¢alan miizik, oturma yerlerinin rahatlig1 ve yerlesim diizeni

miisterilerin hizmet deneyiminden sagladiklar1 memnuniyeti yliksek diizeyde arttirir.

Promosyon malzemeleri ve yazili materyaller firmanin profesyonelligine dair somut

kanitlar olusturur. Bu 6geleri gelistirmek miisterilerin endiselerini gidermeyi saglar

5 Palmer, op.cit. 34.
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ve bu miisteriler belki de firmanin pazarlama iletisiminde diger miisterilerin satin

alma sirasindaki endiselerinin azaltilmasi yoniinde 6nemli rol alirlar.

Tablo 9: Miisteri Bakis Acisindan Cesitli Hizmet isletmelerinde Fiziksel Kanitlar

Fiziksel Kamtlar
Hizmet Hizmetin Sunuldugu Tesis Dokunulabilir Diger Unsurlar
Sigorta - Poligenin kendisi
Faturalar

Sirket brosiirleri

Mektuplar / kartlar
Hastane Binanin dis1 Uniformalar
Otopark Raporlar
Tabela ve isaretler Faturalar
Bekleme alanlar1
Kayit ofisi
Hasta kabul odas1
Medikal ekipmanlar
Istirahat odas1
Havayollar Havayolu kapi alan1 Biletler
Ugagin dis1 Yiyecekler

Ucgagin ici (dekor, koltuklar ve | Uniformalar

hava kalitesi)

Ekspres posta - Paketleme
Kamyon
Uniforma

Bilgisayarlar

Cocuk bakim merkezi Bina dist Brosiirler
Park alant Fatura
Tabela ve yerlesim Yiyecekler
Koridor, odalar
Ekipmanlar

Dekor, hava kalitesi

Kaynak: Zeihaml ve Bitner op.cit.’den aktaran Sevgi Ayse Oztiirk, 2005, 5.108.
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Binalarin, bina peyzajinin, araglarin, bina icindeki esyalarin, ekipmanlarin,
calisanlarin, yazili materyallerin ve diger goriilebilen isaretlerin tiimiiniin goriiniimii
bir sirketin hizmet Kkalitesinin fiziksel kanitlarin1 olustururlar. Miisterilerin
izlenimlerini ¢ok derinden etkileyebilecegi i¢in hizmet firmalar fiziksel kanitlar
dikkatli yonetmek zorundadirlar. Sigorta gibi somut Ogeleri az olan hizmetlerde
reklamlar genellikle anlamli sembollerden olusur. Ornegin, bir semsiye korunmayi

ve giivenligi sembolize edebilir.”’

Yoneticiler siirekli bir oOrgiitiin fiziksel ortamini planlarlar, olustururlar,
degistirirler ve kontrol ederler ancak genellikle spesifik bir tasarimin ya da tasarim
degisikliginin tesisin nihai kullanicilar1 tizerindeki etkileri tam olarak kavranmis
degildir. Fiziksel cevrenin davranislart etkileyebilme ve bir imaj olusturabilme
ozelligi oOzellikle oteller, restoranlar, profesyonel hizmet sunanlarin biirolari,
bankalar, perakende magazalar ve hastaneler i¢in aciktir. Ciinkii hizmet genellikle
ayni anda Uretilip tiiketildigi i¢in tiiketici hizmet deneyimini bu ¢evre iginde yasar.
Ulkemizde de bankalarin subeleri siirekli yenilenmekte, bankalar yeni sube
tasarimlarin1 imaj gelistirme ya da degistirme amaciyla kullanabilmektedirler.
Ulkemizde lokantalarda fiziksel ortamin etkisi {izerine yapilan bir arastirmada
dekorasyonun miisteriler tarafindan onemli bir tercih nedeni olarak ortaya c¢iktig
goriilmiistiir. Bir yiyecek — icecek igletmesi icin dnemli olanin giizel bir ortam, iyi
hizmet ve kaliteli yemek oldugu vurgulanarak, bunlardan giizel ortamin tiiketicileri
bir kez isletmeye ceken etken oldugu ancak siireklilik i¢in diger faktorlerle
desteklenmesi gerektigi sonucuna varilmistir. Ayni arastirmada fiziksel ortamdan

hoslanma siklig1 arttik¢a lokantaya gelme sikligmin da arttigi kabul edilmistir.”

% Christopher Lovelock, Sandra Vandermerwe ve Barbara Lewis, Service Marketing: A
European Perspective, Third Edition, (Harlow, England: Prentice Hall Inc., 1996), s. 22.
70 Oztiirk, op.cit. s. 109.
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1.4.7. Siirec

Saf hizmetlerin tanimini yapmak i¢in hizmetin {iretim siirecinin anlatmak
hizmetin somut ¢iktilarin1 anlatmaktan daha uygundur. Fiziksel mallarin tiiketicileri
tiretim siirecine genellikle ¢ok 6nem vermezlerken bu durum genellikle yiiksek
etkilesim gerektiren hizmetlerde hizmetin ortak iireticisi olarak goriilen miisteri i¢in
kritiktir. Bir restoranin miisterileri ¢alisanlarin davranislarindan ve iiretim siireci
boyunca beklenen toplam zamandan fazlasiyla  etkilenirler.  Uretimin
fonksiyonlarinin ayrimi noktasinda {iretici ile tiiketici arasindaki sinirlarin
belirlenmesinde sorunlar ¢ikabilir. Ornegin, bir restoranda miisterilerin yemekleri
tezgahtan almalar1 gerekebilir. Hizmetlerde pazarlama ile operasyon ydnetimi

arasinda acik bir ayrim yapilamaz.”!

Miisteri ihtiyaclari i¢in yaratict {iriin elementleri etkin siirecin yonetimi ve
dizayni ile miimkiindiir. Bir slire¢ hizmet operasyon sistemi i¢indeki faaliyetlerin
siklig1 ve belirlenmis yontemlerle tanimlanir. Dizaym kotli yapilmis siiregler yavas,
biirokratik ve etkisiz hizmet teslimi alan kizgin miisteriler yaratir. Benzer sekilde,
zay1f hizmet siiregleri miisteriyle temas eden ve diger islerini iyi yapan calisanlari
bile zor duruma sokar. Sonug ise, diisiik verim ve basarisiz hizmet verme ihtimalinin

artmasidir.’?

7! Palmer, op.cit. ss. 34 — 35.

2 Lovelock, Vandermerwe, Lewis, op.cit. s. 21.
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1.5. HIZMET PERAKENDECILIGI

1.5.1. Perakendeciligin Tamimi Ve Kapsam

Perakendecilik, bir toplumdaki pazarlama, dagitim ve hatta 6teki ekonomik
etkinliklerin 6nemli bir boliimiiniin, tipki buzdaginin goriinen yiizli gibi, tiiketiciler
tarafindan goriinen yiiziidiir. Perakendeci kuruluslar, iirlin ve hizmetlerin iiretim —
yapim noktalarindan son tliketicilere dek akisiyla ilgili etkinliklerin son ¢ikis
kapisidir. Bu kuruluglar, sularin akisini diizenleyen, enerji iireten ve sulama gibi
etkinliklere katkida bulunan barajlara benzetilebilir. Nasil ki, bir barajda aksamalar
oldugunda cesitli sorunlar ortaya ¢ikarsa, perakende dagitim noktalarindaki aksama
ve tikanikliklar da dagitim kanallarinin onilinde ve arkasinda Onemli sorunlar
yaratabilir. O halde, perakendecilik ve bununla ilgili kavramlarin ayrintili olarak

73
tanimlanmasinda yarar vardir.

Perakendecilik, bireylerin, ailelerin veya ev halkinin kullanimi igin tiretilen
mallarin veya hizmetlerin satisim1  igeren Dbiitiin ticari faaliyetleri kapsar.
Perakendecilik son miisteriye yapilan biitlin satislari igerir. Dagitim siirecinin en son

< 4
duragidir.’

Perakendecilik, ticari esyanin son miisterinin eline gegtigi veya son miisteriye
hizmetin saglandig1 yerde yapilan son faaliyetlerden ve gerekli adimlardan olusur.
Cok basitce, ticari esya satan veya son miisteriye hizmet sunan herhangi bir firma
perakendecilik islevini yerine getiriyordur. Firmanin magaza iginde, mail yoluyla,

telefon iizerinden, televizyon lizerinden, internet iizerinden, kapidan kapiya veya

 Omer Baybars Tek ve Fatma Demirci Orel, Perakende Pazarlama Yénetimi, (Izmir:
Birlesik Matbaacilik, 2006), s. 3.

™ Barry Berman ve Joel R. Evans, Retail Management: A Strategic Approach, Ninth
Edition, (New Jersey: Pearson Education Inc., 2004), s. 3
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otomatik satig yapan makineler aracilifiyla yaptigi satiglarin tlimii son miisteriye ise,

nasil satis yaptiginin bir dnemi yoktur, hepsi perakendeciliktir.”

Perakendecilik, son miisteriye satilan iiriinlerden veya hizmetlerden olusan bir
takim ticari faaliyetleri kapsar. Genellikle insanlar perakendeciligin sadece magaza
icinde yapilan satis oldugunu disiiniirler. Ancak, perakendecilik bir otelde gece
konaklamasi yapma, bir doktor tarafindan muayene edilme, sa¢ tirasi, film kiralama
veya bir restoranda yemek yeme gibi hizmetlerin satiglarin1 da igerir. Perakendecilik
her zaman magaza i¢inde yapilmaz. Kozmetik sektoriinde direk satig yapan Avon

firmas1 magazasiz perakendecilige 6rnek verilebilir.”®

Perakendeci ise, perakendeciligi ugras edinen kisi veya kurulusa denir.
Perakendeci, dogrudan son tiiketiciye satis yapan bir tacir veya esnaftir.”’
Perakendeci iirlinleri {ireticiden veya toptancidan satin alir ve aym {iriinleri
miisterilere tekrar satar. Perakendeciler miisterilerinin isteklerini eksiksiz yerine

getirebilmek icin tedarikgileriyle yakin bir iliski i¢inde ¢alismak zorundadirlar.”

5 Patrick Dunne ve Robert F. Lusch, Retailing, Third Edition, (Orlando: The Dryden Pres,
1999), s. 5.

® Michael Levy ve Barton A. Weitz, Retailing Management, (Boston: Richard D. Irwin
Inc., 1992), s. 6.

7 Tek ve Orel, op.cit. s. 4.

7 Levy ve Weitz, op.cit. s. 6.
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Sekil 4: Dagitim Kanah

Uretici p  Toptanci |

e Perakendeci > Miisteri

Kaynak: Levy ve Weitz, 1992, s. 8.

Perakendecilik, iirlinlerin iireticiden tiiketiciye dogru el degistirme siirecinin
son asamasit olmasina ragmen duragan veya homojen bir isletme fonksiyonu degildir.
Perakendecilik siirekli olarak degisen bir yapidadir. Ornegin, perakendecilikteki baz1
biliylik gelismeler gectigimiz yilizyillda ortaya cikmustir: Boliimlii magazacilik
1870’lerde, siipermarketler 1930’larda, indirimli magazalar 1940’larda, aligveris
merkezleri 1950’lerde, oOzellikli iirlinlerin satildigi biiyiik magazalar 1970’lerde
ortaya ¢cikmistir. Perakendecilikteki bu degisiklikler, perakendecilerin iizerinde ¢ok
az kontrol saglayabildikleri ¢evresel ve rekabetci faktorler nedeniyle gergeklesmistir.
Perakendecilik, degisikliklere uyum saglayabilme isidir ve bu degisiklikler 21.

yiizyilda da devam edecektir.”’

7 Lusch, Dunne ve Gable, op.cit. ss. 4 — 5.
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1.5.2. Hizmet Perakendeciligi

Perakendeciligin kendisi bir hizmet ydnelim faaliyetidir. Uriinler yerine,
servislerin  satist  hizmet perakendeciligi  olarak nitelendirilir.**  Hizmet
perakendeciligi genellikle stoklanamayan, dagitilamayan ve sahiplenilemese bile
kullanicisina  bir takim faydalar saglayan soyut aktivitelerin satisin1  veya

kiralanmasin1 igerir.®'

Birgok tiiketici hizmet perakendecilerinin hayatlarinda oynadiklar1 roliin
oneminin farkinda degildir. Bir kisinin normal bir giinii disiiniildiigiinde hizmet
perakendelerinin 6nemi daha iyi anlasilir. Ornegin bir kisi sabahleyin ¢ocugunu krese
birakabilir, 6glen tatilinde yemek yemek ic¢in bir lokantaya gidebilir, 6gleden sonra
baz1 ekonomik ihtiyaglari i¢in bir bankadan kredi ¢ekebilir, aksam eve donerken kuru
temizlemeciye verdigi elbiseleri alabilir. Ornekte anlatilan isleri yapan biitiin

isletmeler hizmet perakendecileridir.

1.5.2.1. Hizmet Perakendeciliginin Onemi

Diinyanin  birgok  gelismis iilkesinde hizmet perakendecileri {ilke
ekonomisinin en biiyik boliimiinii  olusturmaktadirlar. ABD’de  hizmet
perakendecileri ekonomide gayri safi milli hasilanin %75’ni temsil etmektedirler.
ILO’nun Kiiresel Istihdam Egilimleri Raporu’na gére yildan yila biiyiiyen hizmet
sektorii tim diinyada 2007 yilinda %42,7’lik pay ile tiim sektorler arasindaki en

yaygin sektdr durumundadir.®

80 Tek ve Orel, op.cit. 5.720.
8! Dunne ve Lusch, op.cit. 5.499.

%2 Radikal Gazetesi, Erisim Adresi:

http://www.radikal.com.tr/haber.php?haberno=245668&tarih=27/01/2008 (15.03.2008)
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Tirkiye’de g¢alisanlarinin sektorlere gore dagilimina bakildiginda 2005 yili
itibariyle hizmet sektérii en ¢ok istihdamn yapildig: sektordiir.*® Tablo 10°da 1996 —
2005 yillar1 arasinda ¢alisan oranlarinin sektorlere gore dagilimi verilmektedir. Buna
gore 90’11 yillarin sonunda tarim sektorii en ¢ok istthdam yaratan sektor
konumundayken 2000 yilindan sonra en ¢ok istihdam yaratan sektor hizmet sektorii

olmustur ve yillar itibariyle payin ylikseltmektedir.

Tablo 10: Sektorlere Gore Calisan Orani

Yil Tarim Sanayi Sektoriinde | Hizmet Sektoriinde
Sektoriinde Calisan Oram Cahisan Oram
Cahisan Oram

2005 | 29,5 24,7 45,8

2004 | 34 23 43

2003 | 33,9 22,8 43,4

2002 | 34,9 23 42,1

2001 | 37,6 22,7 39,7

2000 | 36 24 40

1999 (41,4 22,8 25,8

1998 | 40,5 23,6 35,9

1997 | 40,8 24,1 35,1

1996 | 42,8 22,9 34,3

Kaynak: www.tuik.gov.tr

Hizmetlerin gelismesinin pek ¢ok nedeni vardir. Onemli nedenlerden birisi,
gectigimiz yiizyilda tarim ve imalat sektorlerindeki verimliligin artmis olmasidir.
Otomasyon nedeniyle bu endiistrilerde 6zellikli personele daha az ihtiya¢ duyulur

olmustur. Ayrica gectigimiz ylizyil igerisinde degisen bos zaman siireleri ve ¢ift

Y Erisim Adresi:
http://tuikapp.tuik.gov.tr/ulusalgostergeler/tablo YilSutunGetir.do?durum=yillariGetir&menuNo=75&
altMenuGoster=0&tabloNo=77 (20.05.2008)
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kariyerli ailelerin sayisinin artis1 da hizmetlere olan talebin yiikselmesinde rol
oynamistir.

Mobilya gibi fiziksel iiriin satan perakendeciler miisterileri i¢in zaman ve yer
avantaji saglar. Bu tip perakendeciler miisterileri i¢in {irlinleri toplarlar, dagitimin
ayarlarlar, ihtiya¢ oldugunda kullanilmasi i¢in hazirlarlar, bir magazada sergilerler ve
miisterilere satin alma karar1 vermeleri i¢in bilgi verirler. Fiziksel iiriin
perakendecileri binlerce miisteri i¢in bu hizmetleri yapmalar1 sayesinde masraflarini
her bir miisterisine yayar ve maliyetlerini azaltir. Buna gore perakendeciler sekil 5’te
goriildiigli gibi fiziksel trin hizmeti veren perakendeciler ile hizmet veren

perakendeciler arasinda fiziksel iiriinlerin kullanilma derecesine gore degisir. **

Sekil 5: Perakendeciler icin Mallar/ Hizmetler Ayirim

Indirimli Telefon
Bolimli Yanitlama
. Otomobil Fotograf Hayvan Giizellik .
Magaza Servisi
| Bayisi Stiidyosu Bakiciligi Magazasi T
Saf Uriin Saf Hizmet
Perakendecisi Perakendecisi
Mobilya Bolimli Restoran Seyahat
Self Servis Magazasi Magaza Acentesi Universite,
Gaz Istasyonu Okul

Kaynak: Dunne ve Lusch, op.cit. 1999, 5.501

% Dunne ve Lusch, op.cit. ss. 500 — 501
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1.5.2.2. Hizmet Perakendecilerinin Tiirleri

Satisa sunduklar servisin tiirline gore cesitli hizmet perakendecileri vardir.
Bunlar, islemlerinde herhangi bir {riin icermeyen saf hizmet perakendecileri

olabilecegi gibi, herhangi bir {iriin destekli hizmet perakendecileri de olabilirler.

Tablo 10°da ¢ok ¢esitli hizmet perakendecileri goriilmektedir. Bu igletmelerin
bir kismi salt perakendeci degildir. Ornegin, havayolu sirketleri, oteller ve sigorta
sirketleri, hizmetlerini son tiiketicilerin yan1 sira Orglitsel tiiketicilere de
satmaktadirlar. Dolayisiyla, bankalar, hastaneler, {iniversiteler gibi pek c¢ok
organizasyon tiiketicilere hizmet sunmalarina karsin kendilerini perakendeci olarak
gormezler. Artan rekabete dayali olarak, bu organizasyonlar miisterileri ¢cekmek ve
onlarin gereksinimlerini karsilamak i¢in perakendecilik prensiplerini de uygularlar.
Ornegin, bankalar perakendecilerin uygulamalarindan yararlanirlar. Miisterilerini
bilgilendirici, hizl1 ve uygun hizmetler sunmaya ¢alisirlar. Uygun kurulus yerlerinde
mutlaka bir subeleri vardir, calisma saatleri daha uzundur ve bazilar1 hafta sonu da

caligir.®

% Tek ve Orel, op.cit. s. 721.
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Tablo 11: Perakende Hizmet isletme Ornekleri

HiZMET TURU

PERAKENDE HIiZMET ISLETMELERI

Havayollar

American, British Airways, Tiirk Havayollari, izair,

Atlas,Onur, Pegasus

Otomobil Kiralama

Hertz, Budget, Enterprise

Bankalar Halkbank, Citibank, Bank of America, HSBC, Garanti,
Akbank, Is Bankasi

Kredi Kartlar American Express, VISA, Master Card

Egitim University of Florida, Dokuz Eyliil, Cukurova

Eglence Parklar Disney, Universal Studios, Six Flags

Kargo Federal Express, UPS, MNG, TNT, DHL

Finansal Hizmetler

Merill Lynch, Global Menkul Degerler

Oteller

Hyatt, Sheraton, Hilton, Marriott

Sigorta

Yap1 Kredi, Anadolu, Allstate

Internet Servis Saglayicilari

America Online, Superonline, Tiirk.Net

Sinema Salonlar1

Odeon/Cineplex, Cinemax, Ariplex

Gayrimenkul (Emlak)

Century21, Re/Max, Eskidji

Restoranlar

Wendy’s, Pizza Hut, Burger King

Video Kiralama

Blockbuster

Kaynak: Tek ve Orel, op.cit. 2006, s. 721

1.5.2.3. Hizmet ve Uriin Perakendecileri Arasindaki Farklar

Somut mallar ile hizmet firmalar1 arasindaki

farklarn anlamak hizmet

organizasyonlarinin bagarili rekabetci stratejiler gelistirmeleri i¢in ¢ok Snemlidir.

Mason, Mayer ve Ezell’e gore hizmet ve iirlin perakendecileri arasindaki farklar

soyledir:*®

867, Barry Mason, Morris L. Mayer ve Hazel F. Ezel, Retailing, Fourth Edition, (Boston:
Richard D. Irwin Inc., 1991), ss. 619 — 621.
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1.5.2.3.1. Bir Cok Hizmet Stoklanamaz

Eger bir otel odast bir aksam bos kalmis ise odadan saglanacak kazang
sonsuza kadar kaybolmustur. Ayni sekilde disciler, doktorlar, avukatlar ve
muhasebeciler doldurulmamis bir programdan kaybettiklerini geri kazanamazlar.
Diger spor ve eglence olaylarinda oldugu gibi beysbol biletleri de sadece magin
oynanacagl gin degerlidir. Buna karsin, somut mallar herhangi bir giin

satilmadiginda stokta bekletilebilir, daha sonra satilabilir ve kazang saglanabilir.

1.5.2.3.2 Dagitimin Olmamasi

Hizmetlerin dagitiminin olmamasi, hizmetlerin genellikle iiretimin yapildig
yerde tiiketilmek zorunda olmasi anlamina gelir. Diger birgok profesyonel iste
oldugu gibi 6zellikli saglik muayenesi de sadece doktorun muayenesinde, hastanede

veya klinikte olanaklidir.

Hizmet isletmeleri, hizmetlerin genellikle dagitiminin olmamasini ¢esitli
yontemlerle asmaya ¢alismaktadirlar. Ornegin bankalar, 6nceleri hizmet sunumlarini
sadece banka subelerinde gergeklestirmekte iken, gelisen teknolojiyle birlikte
miisteriye ulasabilecek cesitli dagitim kanallar1 olusturmuslardir. internet subeciligi,
telefon bankaciligi, ATM makineleri, televizyon bankaciligi, EFT gibi teknolojiye
dayali sistemler sayesinde bankalar miisterileriyle temas noktalarin1 ¢ogaltmay1

basarmislardir.

1.5.2.3.3. Kiiciik Firma Boyutlar

Birgok hizmet perakendecisi kiigiiktiir ve tek bir is yapar. Kiiciik firma
boyutlar1 hizmet perakendecilerinin 6lgek ekonomilerine ulagmalarmi engeller.
Degisikliklerin meydana gelmesine ragmen somut tirlinlere kiyasla firmalar hizmet

alanlarinda 6nemli paylar elde etmisler ve somut {irlinleri hizmet sektorleriyle
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tanistirmislardir. Ornegin Sears, siipermarketlerinde sigorta ve finansal hizmetler gibi

¢esitli hizmetler sunmaktadir.

1.5.2.3.4. Biiyiik Pazar Pay1 Olusturma Zorlugu

Hizmet endiistrilerine giris tipik olarak kiiciik bariyerlerle sekillenmistir. Bu
yilizden rakipler baskin bir pazar paymna sahip olan herhangi bir firmay1 saptayip

onun tarzini1 benimseyerek cabucak hizmet piyasasina girebilirler.

Ayrica  Olgek  ekonomisi  olusturmadaki  yetersizlikleri  hizmet
perakendecilerini olumsuz sekilde etkileyerek biiyiik pazar paylar elde etmelerinde

yetersiz kalmalarina yol agmaktadir.

1.5.2.3.5. Isgiicii Yogun Olma

Bir¢ok hizmet perakendecisi isgilicii yogun calismaktadir. Bu firmalarin
isgiicli yogun yapida olmalar1 6l¢cek ekonomilerine ulagsmalarint engelleyen baska bir
engeldir. Ornegin bir avukatin veya doktorun iiretimi kolayca arttirilamaz. Bir¢ok
hizmet c¢alisanlar tarafindan {iretilmek ve her bir miisterinin ihtiyacina gore
uyarlanmak zorundadir. Ayrica hizmetlerin tekrarlanamaz yapis1 dalgalanma etkisini
minimize eder. Boylece 6grenmek ve tecriibe kazanmak beklenildigi gibi ¢alisanlarin
kisi bas1 maliyetlerini diisiirmez. Ornegin gesitli bilyiik sehir bolgelerinde subeleri
olan biiyiik bir muhasebe firmasi muhtemelen is¢i maliyetlerini 6nemli 6lgiide
azaltamaz clinkii isin gerektirdikleri miisteriden miisteriye degisir ve bu ¢esitli igleri
yapabilmek tecriibbe ve uzmanlik gerektirir. Firmanin boyle c¢alisanlarinin yerine

otomatik olarak ikame edebilecegi is¢i bulma imkani sinirhidir.
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1.5.2.3.6. Kalite Kontroliiniin Zorlugu

Hizmet firmalarinin isgiicii yogun yapida olmasi ve bircok hizmetin sadece
satis noktalarinda sunulmalarindan dolay1 hizmet ve kalite seviyesini standardize

etmeyi basarmak zordur.

1.5.2.3.7. Talebin Tahmin Edilememesi

Hizmetlere olan talebin tahmin edilmesi ¢ogu zaman somut mallara olan
talebin tahmin edilmesinden daha zordur. Bazi hizmetlere olan talep aydan aya,
giinden giine hatta giin i¢inde saatten saate genis gapta dalgalanabilir. Ornegin The
U.S. Post Office yilbaglarinda c¢ok biiytik talep yonetimi problemleri yagamaktadir.
Saglik ofisleri ve ambulans servisleri hizmetlerine ne kadar hastanin ihtiyaci
olacagim1 tahmin ederken sorunlar yasarlar. Talebin tahmin edilmesi konusundaki

ayni1 zorluklar telefon hizmetleri, miize ve sergi ziyaretleri i¢in de vardir.
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IKiNCi BOLUM

BANKACILIK VE BANKA PAZARLAMASI

2.1. BANKANIN TANIMI

Bankanin tam ve her tirlii bankacilik faaliyetlerini igerecek bir tanimi
yapmak oldukg¢a giictlir. Konunun yasal yani bir tarafa sirf ekonomik faaliyet
acisindan da bu konuda kusursuz bir tanim yapabilmenin giicliikleri ortadadir. Cesitli
tilke bankalarinda goriilen yapisal farkliliklar ve faaliyet sahalarinin genisligi tanimi
gliclestirmektedir. Ayrica kendi 0z tarihsel gelisim evrimi i¢inde de bankacilik
faaliyetlerinin giderek farkli goriinlimler aldigi ve karmasik bir yap1 kazandigi
sOylenebilir. Bu karmasanin en onemli nedenlerinden biri, de§isen ekonomik ve
teknolojik kosullara uygun olarak bankaciligin da siirekli ve hizli bir degisim i¢inde
olmasidir. Bu nedenle de yasanan her donemde olusan teknik ve ekonomik
gelismeler bankaciliga yeni bir yon vermistir. Sonug olarak olusan her yeni yap1 yeni
bir tanim gerektirdigi i¢in ortak ve kalic1 bir tanim yapmak giliglesmistir. Bununla
beraber, bankaciligin her doneminde gecerli olan bir iglevi vardir o da; finansman
kapasitesi bulunan birimlerden, finansman ag¢ig1 olan birimlere dogru kisa ve orta

vadeli kaynak aktarmaktir.®’

“Banka” terimi Italyanca “Banco” kelimesinden tiiremistir. Bugiinkii
ekonomik ve ticari islemler i¢inde “Banka” sermaye, para ve kredi konularina giren,
her ¢esit islemleri yapan ve diizenleyen gercek ve tiizel kisi isletmelerin bu alandaki

ihtiyaglarini karsilamak i¢in kurulan ekonomik kurulustur.®

¥ Hayriye Meltem Erol, Diinyada ve Tiirkiye’de Bankacihk Sektoriiniin Gelisimi ve
Tiirkiye’de Kamu Bankalarinin Yeniden Yapilandirilmasi, (Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul:
Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2006), s. 3

% Namik Aydemir, Diinden Bugiine Tiirkiye’de Bankacilik, 2. Baski, (Ankara: 2005), s.4
-5.
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Bankalar, genis kitlelerden mevduat ve diger isimler altinda kaynak toplayan,
bu kaynaklar1 kredilendirme ve diger mali islemlerde kullanan, bu islemleri devaml
ugras1 olarak yapan, ekonomide kayitsal para yaratan mali kurumlar olarak

tanimlanabilir.

Fischer ise bankalari, ekonomik birimler arasinda para ve kredi islem ve/veya
hizmetlerinin yerine getirilmesine doniik faaliyette; ya da ugras icerisinde bulunan

iktisadi isletmeler olarak tanimlamaktadir.”’

Biischgen bankalari, para ve kredi piyasasi igslemleri ile ugrasan isletmeler

olarak tanimlamustir.

Schierenbeck’e gore bankalar; sermaye ve para dolasiminin istikrarlt bir
bicimde ger¢ceklesmesi, finansal olanaklarin yaratilmasi ve parasal yatirim

tercihlerinin sunulmasi islemleriyle ugrasan kurumlar ya da isletmelerdir.

Geylan’a gore banka isletmelerine iliskin diger tanimlar1 su sekilde 6zetlemek

miimkiindiir:’!

e Banka isletmeleri, sermaye, para ve kredi lizerine her gesit islemleri
yapan ve diizenleyen, 6zel ve tiizel kisilerin, devletin ve igletmelerin
bu alandaki her tiirlii ihtiyaglarini karsilamak iizere ¢alisan bir iktisadi

kurulustur.

¥ Oztin Akgiig, 100 Soruda Tiirkiye’de Bankacihk, 1. Baski, (istanbul: Gergek Yaynevi,
Aralik 1987),s. 7.

% Oguzhan Altay, Tiirk Bankacihk Sistemi, (Bornova / izmir: Ege Universitesi Yaymlari
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Yaym No: 5, Ege Universitesi Basimevi, Haziran 2006), s. 33.

%! Fikret Cankaya ve Mehmet Oz, Tiirkiye’de Kamu Bankalarimn Ozellestirilmesi: Kamu
ve Ozel Sermayeli Ticaret Bankalarinda Etkinlik ve Verimlilik Analizi, (Istanbul: Tiirkiye

Bankalar Birligi Yayinlari, 2001), s.7.
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e Banka igletmeleri, para ve parayi temsil eden biitlin tediye araglari ile

ugrasan kurumlardir.

e Banka isletmeleri halkin belli zaman i¢inde harcamadigi paralari
kabul ederek, bunlar1 nema getirir sekilde ikraz ve plase eden,
O0demelere aracilik, para nakli, senet tahsili ve emanet kabulii gibi

cesitli hizmetler goren isletmelerdir.

e Banka isletmeleri kredi islemlerinde veya mali islemlerde kullanmak
iizere, halktan mevduat ve bagka sekillerde para kabul etmeyi mutat

meslek edinmis tesebbiis ve kurumlardir.

2.2. BANKALARIN TEMEL FONKSIYONLARI

Bankalar sermaye, para, kredi, yatirim, hizmet sunma gibi alanlarda her tiirlii
islemleri yapan, toplumun kullanilabilir kaynaklarina egemen olan kuruluslardir.
Toplumdaki parasal fonlar1 kanalize etmek, kalkinma c¢abalarina hizlandirici
dogrultuyu vermek bankalarin baslica sorumluluk alanlaridir. Para ticareti yapmak,
faizle para alip vermek, 6demelerde aracilik etmek, ticret karsiliginda kredi, kambiyo
gibi parasal islemleri yiiritmek, kasalarinda para, degerli evrak ve esya saklamak,
dogrudan yatirimlara girismek, tiiccar ve sanayiciye kredi a¢gmak, ithalat-ihracat
islemlerine araci ve yardimci olmak, hisse senedi tahvil alan, ev edinen, sigorta
yaptiran misterilerine yararli Onerilerde bulunmak, geziye ¢ikacaklara doviz
saglamak, ciftciye kredi agmak ve kooperatiflerini desteklemek bankalarin baslica

islevleri arasindadir.”

Cesitli iilkelerin bankacilik sistemlerinde goriilen yapisal farkliliklara ragmen

tiim bankalarin yerine getirdigi ortak fonksiyonlar sdyle siralanabilir:”

%2 Kargin, op.cit. s. 31.

% Cankaya ve Oz, op.cit. s. 8 — 9.
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o Gergek ve tiizel kisilerin ihtiyag fazlasi paralarini mevduat olarak

toplamak,

e Mevduat olarak toplanan fonlar1 kredi ve plasman olarak kullanmak,

e Mevduat sahiplerine ve diger ilgililere havale, senet tahsili ve kiralik

kasalar gibi ¢esitli bankacilik hizmetleri gotiirmek.

Bankalar kisilerin ya da isletmelerin belirli bir siire i¢cin harcamayacaklari
paralar1 vadeli veya vadesiz mevduat olarak toplamakta, buna karsilik kisi ya da
isletmelere ¢cek, mevduat sertifikasi gibi bir takim hizmetler sunmaktadirlar. Boylece
tasarruflarin birlestirilerek yatirim alanlarina aktarilmasini saglayan bankalar, hem bu
islemden kazang saglamakta hem de iilke ekonomisine hizmet etmektedirler. Bu

yoniiyle bankalar, tilke ekonomilerinde 6nemli rol {istlenmektedirler.

Erdem’e gore bankalar dort temel fonksiyona sahiptir:*

Odeme araglarinin yonetimi

e Portfoy yonetimi

e Fon transferleri ile likidite ve risk paylagimi saglamasi

e Odiinglerin izlenmesi ve daha iyi bilgi edinme imkam ile islem

maliyetlerini azaltmasi

Mehmet Takan’a gore ise bankalarin fon saglama, fon kullanma, kaydi para

saglama ve hizmet fonksiyonlar: vardir.”

% M. Siikrii Erdem, Avrupa i¢ Pazan ve Tiirk Bankacihk Sistemi: Sorunlar ve Oneriler,
(Ankara: Tiirkiye Bankalar Birligi, Yayin No: 174, 1993), s. 30.

% Mehmet Takan, Bankalarda Toplam Kalite Yénetimi, (istanbul: Tiirkiye Bankalar
Birligi, Yaym No: 217, 2000), s. 33 — 34.
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2.2.1. Fon Saglama Fonksiyonu

Banka isletmelerinde saglanan fonlar; iki kaynaktan saglanmaktadir. Bu
kaynaklar, 6z kaynaklar ve yabanci kaynaklardir. Bankalarin 6z kaynaklar1 kendi
biinyelerinden sagladiklar1 kaynaklar, yabanci kaynaklar ise, liglincii sahislardan

bor¢lanmak yoluyla saglanan fonlardir.

2.2.2. Fon Kullanma Fonksiyonu

Bankalar gerek kendi 6z kaynaklar1 ile gerekse yabanci kaynaklardan
sagladiklar1 fonlari, plasman islemleri yardimiyla kullanmaktadirlar. Belirli bir
maliyetle (6denen faiz, komisyon ve diger giderler) sagladiklar1 fonlari, belirli bir
gelir karsiliginda kullanma yoluna gitmeleri, bankalarin fon kullanma fonksiyonunu

olusturur.

2.2.3. Kaydi Para Saglama Fonksiyonu

Bankalarin  (ticari bankalar) banka sistemi igerisinde en Onemli
faaliyetlerinden birisi de kaydi para saglamasidir. Kaydi para: Bankaya yatirilan
mevduatin kanuni karsilik miktarlar1 diisiildiikten sonra tekrar tekrar kredi olarak

verilmesidir.

2.2.4. Hizmet Fonksiyonu

Bankalar, vadeli ve vadesiz mevduat toplama ve bunlarin kredi olarak
dagitiminin yaninda miisterilerine, ticari senetleri iskonto veya tahsil etmek,
istiraklerde bulunmak, ¢ek ve akreditif muamelelerini yapmak, kambiyo islemleri
yapmak, havale islemlerini yerine getirmek, miisterileri adina menkul kiymet alim

sattm1 yapmak, kefalet ve teminat mektubu vermek, finansal konularda danigsmanlik
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yapmak, kiralik kasalar bulundurmak, seyahat ¢eki ve kredi kart1 vermek gibi bir¢ok

hizmetler sunmaktadirlar.

Bankalarin yukarida bahsedilen fonksiyonlarina ek olarak aracilik, kaynaklara
akicilik saglama, fonlarin vade ve miktar itibariyle niceliklerinin degistirilmesi, para
istikrarinin  saglanmasi ve sermaye piyasalarim1 gelistirme fonksiyonlar1 da

bulunmaktadir:’®

2.2.5. Aracilik Fonksiyonu

Bankalar ellerinde fon fazlasi olan kisi ve kuruluglar ile faaliyetlerini
yuriitebilmek i¢in ek kaynaklara gereksinme duyan kisi ve kuruluglar arasinda
aracilik rolii oynarlar. Bu fonksiyonun yerine getirilmesinde bankalar mekan ve
zaman farkin1 gidererek uyumlastirma saglarlar. Aracilik fonksiyonuyla bankalar
ekonominin parasal alanindan reel alanina fon aktarirken, farkli piyasalarda mal ve

hizmet degisiminin kolaylagsmasina da yardimci1 olurlar.

2.2.6. Kaynaklara Akiciik Saglama Fonksiyonu

Ulusal ve uluslararasi diizeyde bankalar finansal kaynaklara akicilik saglarlar.
Finansal kaynaklar bir yandan tilke icerisinde, diger yandan lilkeler arasinda kaynak
fazlas1 olan yerden fona gereksinim duyan mekanlara dogru bankalar tarafindan
aktarilir. Bankalar bu fonksiyonla kaynak kullaniminin optimal dagilimi ile atil
kaynaklarin ekonomik faaliyetlere kazandirilmasi roliinii iistlenirler. Bankalar bu
aciklamalar 151¢1nda, ekonomik gelisme ve kalkinmanin saglanmasinda 6nemli bir

ekonomik birim olarak degerlendirilebilir.

% Altay, op.cit. s.34 — 36.
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2.2.7. Fonlarin Vade ve Miktar Itibariyle Niceliklerinin Degistirilmesi

Fonksiyonu

Kiigtik 6lcekli ve/veya kisa vadeli fonlarin toplanarak biiyiik 6l¢ekli ve uzun
fonlar haline doniistiiriilmesi fonksiyonuyla bankalar ekonomide finansman
ithtiyacinin karsilanmasinda biiytik bir agig1 kapatirlar. Dolayisiyla bankalar fonlarin

bir yandan vade, diger yandan 6l¢ek degisimi fonksiyonunu iistlenirler.

2.2.8. Para Istikranin Saglanmasi1 Fonksiyonu

Bankalarin 6nemli bir fonksiyonu da acgik ve rekabetci bir ekonomide para
istikranin saglanmasinda tasidiklar1 roldiir. Rekabet ortaminda faaliyette bulunan
bankalar, para politikasi araglarinin (reeskont, munzam karsiliklar, agik piyasa
islemleri, kredi sinirlamasi gibi) Merkez Bankasi tarafindan etkin kullanimi ile para
istikrarinin  gerceklestirilmesinde ©6nemli rol oynarlar. Ciinkii para politikasi
uygulamalar1 parasal alandaki temel aktdr olan bankalar araciligiyla etkinlik

kazanmaktadir.

2.2.9. Sermaye Piyasalarinin Gelismesi Fonksiyonu

Bankalar, menkul kiymet ihra¢ etme, saklama ve yonetimi islemlerini
dogrudan veya dolayli bicimde yerine getirirken sermaye piyasalariin gelismesine
katkida bulunurlar. Sermaye piyasalarinin etkin islemesi ile bankalar, nihai olarak

gelir ve servet dagiliminin dengelenmesinde de rol oynamaktadirlar.
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2.3. BANKACILIGIN TARIHSEL GELiSiMi

2.3.1. Diinyada Bankacihigin Tarihsel Gelisimi

Bankacilik faaliyetlerinin baslangici, ekonomilerde, para denilen degisim
araciin heniiz kullanilmaya baslanmadigi ilk ¢aglara kadar uzanmaktadir. O
donemlerde mallarin1 ¢esitli tehlikelerden korumak isteyen insanlar bunlar
tapinaklara emanet etmekteydiler. Din adamlar1 da kendilerine emanet edilen bu
varliklar1 atil tutmayip, bir {icret karsiligi, gereksinimi olanlara 6diing vermekteydi.
Boylelikle bankalarin da kaynak aktarma fonksiyonu baglamistir. Bu nedenle
tarihteki ilk bankalarin tapinaklar, ilk bankacilarin da din adamlart oldugu
sdylenebilir.”” Mezopotamya’da yapilan kazilarda, M.O. 3.500 yillarma dayanan
Uruk yakinlarindaki Kizil Tapinak, diinyanin bilinen en eski banka yapis1 kabul
edilmektedir. Bu suretle Uruk papazlarimin tarihin en eski bankacilar1 oldugu ortaya
cikmaktadir. Tapinakta, giinahlarindan kurtulmak, Tanr1 tarafindan korunmak igin

yapilan bagislari isleterek ya da kiralayarak bir nevi bankacilik faaliyeti yapilmistir.”®

M.O. 2000’li yillarda Siimer ve Babil uygarliklarinda bankacilik faaliyetleri
daha net bir sekilde ortaya ¢ikmustir. Siimer ve Babil uygarliklarina ait tuglalar
lizerine yazilmis tabletlerde; tohum ve benzeri girdilerin 6diing olarak verildigi
ortaya ¢ikmaktadir.”” Stimer ve Babil medeniyetlerinde kredi ve mevduat isleri
yapan, tarim kredisi veren kisi ve kuruluglara en giizel 6rnek Babil Mabeol
Bankalaridir.'” Bankaciliga iliskin ilk kurumsal diizenlemeler Babil’de M.O. 2067 —
2025 wyillar1 arasinda Hammurabi doneminde ortaya ¢ikmistir. Hammurabi
yasalarinda, para ikrazina, emtia tevdiatina ve komisyon sézlesmelerine ait hiikiimler

101

yer almaktadir.”” Bu yasalarda 6diing islerinin nasil yonetilecegi, borcun vadesinde

nasil tahsil olunacagi, bor¢lunun hangi mallarimin ne yolla borcun tasfiyesinde

" Erol, op.cit. s. 9.

% Aydemir, op.cit. s. 3.

% Arslan Yiizgiin, Cumhuriyet Dénemi Tiirk Bankacihk Sistemi, (istanbul: Der Yeymevi,
1982), s. 9.

100

Cankaya ve Oz, op.cit. s. 9.
10 Altay, op.cit. ss. 31 —32.
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kullanilacag yazilmistir. Odiing isleri sirasinda faiz tahsiline de izin verilmekteydi.
Ote yandan karsilasilan dogal afetler sonucu iiriin elde edilemeyen yillarda faiz
tahakkuk ettirilemeyecegi, borcun tahsiline gidilemeyecegi belirtilmistir. Yapilan
odiince karsilik her tiirli taginir (menkul) mal rehinine, tasinmaz (gayrimenkul) mal

ve ozellikle tarla ipotegine, hatta saygin kisilerin kefaletine de yer verilmistir.'®

Eski Misir, Yunan ve Roma medeniyetlerinde genellikle din adamlarinin ve
bazi kuruluslarin bankacilik faaliyetlerini gelistirdikleri goriilmiistiir.'” Hatta Eski
Misir’da tefeciligi ve bilesik faizi yasaklayan yasalar uygulanmistir. Eski Yunan’da
da ticaretin gelismesi ve halkin zenginlesmesi ile Atina’da “trapezitai” adli 6zel
bankerler ortaya ¢ikmistir. Eski Yunan’da faize bir sinirlama getirilmemistir. Faiz
oranlarimin yiiksekligi karsisinda bagimsiz siteler ve devletler belli bagh kentlerde

devlet bankalar1 kurmaya baslamslardir.'®*

Paranin bir degisim araci olarak kullanilmaya baglanmasi ticaretin gelismesi
sonucunu dogurmustur. Bu durum Orta Cag italya’sinda sarraflarin ortaya ¢ikmasina
yol agmustir. Sokak koselerinde onlerine koyduklari masa iizerinde madeni paralarin
ayarin1 kontrol eden, agirliklarini tartan, para bozan, degersiz paralar1 yenileri ile
degistiren, onlar1 bagkas1 adina muhafaza eden sarraflar, 12. yiizyilda “bancherius”
adin1 almislardir. Bankalar bugiinkii adlarini, bu kisilerin 6nlerine koyduklari
masanin adi olan “banco” soOzciigiinden almistir. Zamanla c¢alisma alanlarin
genisleten bancherius’lar para ticareti yaninda kredi ticareti de yapmaya
baslamiglardir. Mevduat almalar transfer islemlerini gerceklestirip kredi vermeye
baslamalari, bu kisileri belirli bir yerde ikamet etmeye zorlamig, bdylece gelecegin
banka isletmelerinin temeli atilmistir.'®

Avrupa’daki Germen Akinlar1 ile Hacgli Seferleri baslangicta bankaciligin

gelismesine olumsuz etkiler yapmissa da sonralar1i Dogu ile Bat1 arasindaki iligkilerin

12 flker Parasiz, Para Banka ve Finansal Piyasalar, 7. Baski, (Bursa: Ezgi Kitabevi

Yayinlari, Ocak 2000), s. 107.

19 Cankaya ve Oz, op.cit. s. 9.

194 Parasiz, op.cit. s. 108.

195 Cankaya ve Oz, op.cit. s. 9.
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artmasina, para nakil islemlerinin ¢ogalmasina ve bankaciliin gelismesine ortam
hazirlamistir. Yeni deniz yolarinin bulunmasi, uluslar arasi ticaretin yeni pazarlara
yonelmesine yol agmistir. Bu gelismeler de 6zellikle Venedik, Floransa, Cenova ile
Barselona gibi kiy1 kentlerinde bankaciligin ilerlemesine neden olmustur. Bu
dogrultuda ilk banka isletmesi 1157 yilinda Venedik’te kurulmustur. Ortagagin son
donemlerinde kurulan Barselona Bankasi (1401) ile Cenova Bankasi (1408)

. e . 106
donemlerinin 6nemli bankalaridir.

Mali kriz nedeniyle 1500’li yillarda Venedik’teki bancheriuslerin tiimiiniin
iflas etmesi, 1581 yilinda Venedik’te Banco Della Piazza del Rialto adli ilk resmi
bankanin kurulmasina neden olmustur. Boylece Venedik dahilinde 6zel bankacilik
kaldirilmistir. Banco del Rialto’ya mevduat kabul etme, bu mevduatin bir sahistan
digerine aktarilmasina araci olma gorevi verilmis, mevduat kullanmasi
yasaklanmistir. Daha sonra Banco del Rialto, ikinci resmi banka Banco del Giro ile
birleserek Venedik Bankasi adimi almistir. Venedik Bankasi virman ve mahsup
islerinden baska kredi isleri de yapmaya baslamis, 6zellikle gemi sahiplerine ve
denizasirt ticaretle mesgul kimselere actig1 orta vadeli donatim kredileriyle ticaretin

gelismesine katkida bulunmustur.'”’

Bu arada 6zellikle Ispanyollarin Giiney Amerika’da getirdikleri altilarla ¢ok
cesitli sikkeler basmasi, Avrupa’daki paralarin gesitliligi ve ayarlarinin bozuk olmast,
(tagsis edilmis olmalar1) paralarin birbirlerine gore degerlerinin saptanmasinda
biiyiik giicliikler yaratiyordu. O sirada ticaretin en yogun oldugu kentler Amsterdam
ve Hamburg’du ve bu paralar bu merkezlere geliyordu. Bu para karmasasina ¢are
olarak 1609°da Amsterdam Bankasi kuruldu.'” Amsterdam Bankasi hesaplarimi
“banco — florin” denen sabit kiymetli bir maden iizerinden tuttugu icin bankacilikta
onemli bir adim atmis ve Avrupa’nin en 6nemli bankast olmustur. Bankanin kredi
faaliyetlerinde bulunmasi yasaklanmis sadece mevduat kabul etme ve tediye yapma

gorevi verilmigtir. Banka mudilerin getirdigi sikke veya kiilge altini mevduat kabul

1% Altay, op.cit. 32.
17 Cankaya ve Oz, op.cit. s. 9 — 10.

1% parasiz, op.cit. s. 108.
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edip, bunlara karsilik olarak da mudilerine tediyede bulunmustur. Bankanin bir siire
sonra ¢esitli baskilar ve 6zel izinler nedeniyle kredi vermeye baslamasi ve Fransa ile
yapilan savasta Hollanda’y1 desteklemesi altin stokunun erimesine neden olmus ve
1814 yilinda banka tasfiye edilmistir. Bu bankanin yerine ihra¢ yetkisine sahip

Flemenk Bankasi kurulmugtur.'”

1640°da Ingiltere’de kralin, tiiccarlarin Londra kulesinde saklanan altin
kiilgelerine el koymasi, tliccarlarin devlete olan gilivenini sarst1 ve tliccarlar bundan
boyle altinlarin1 adlarina “goldsmith” denilen tiiccarlara vermeye ve bunun
karsiliginda bir sahadetname almaya bagladilar. Bir siire sonra goldsmithler
kasalarindaki altinlarin atil durdugunu gorerek bunlara dayali olarak borg isteyenlere
“goldsmith notes” denilen kendi senetlerini vermeye basladilar. Iste bu senetlerin
zamanla piyasada alisveriglerde dolasir olmasi ilk banknot sistemini olusturmustur. O
donemde Fransa ile yapilan savas nedeniyle Ingiltere’nin para sikintis1 i¢ine diismesi,
bir devlet bankas1 kurulmasi ve onun araciligiyla piyasada paranin dolagmasi fikrini
dogurdu. Bunun iizerine Ingiltere Bankasi kuruldu. Bu banka ilk merkez

bankasidir.''°

Cift yonlii muhasebe yonteminin gelismesi, kiymetli senetlerin bulunmasi,
banknotun (kagit paranin) genel bir ddeme araci niteligini kazanmasi, sanayi
devrimiyle birlikte krediye olan gereksinimin artmasi, modern bankaciligin
gelismesine dnemli katkilarda bulunmus''' ve bugiin diinya bankacihigi bir yanda
evrensel bankalar1 diger yanda ihtisaslagmis bankalari, yeni mali {iriinleri, finansman
teknikleri ve bilgisayar teknolojisinin getirdigi kolayliklarla globallesen diinyanin

onemli kuruslar1 durumuna gelmislerdir.''

19 Erol, op.cit. 12.

"% Parasiz, op.cit. s. 108.
""!'ibid, s. 108.

"2 Altay, op.cit. s. 32.

63



2.3.2. Tiirkiye’de Bankacihigin Tarihsel Gelisimi

2.3.2.1. Cumhuriyet Oncesi Dénemde Bankacihk

Cumhuriyet 6ncesi donemde yani Osmanli Devleti doneminde Tiirkler,
ticaretle ugrasmaya pek itibar etmemisler 6zellikle 6diing para verme islemi ve faiz
mekanizmasina, hem milli gurur hem de dini nedenlerden 6tiirii ilgi duymamaislardir.
Bu nedenle bu faaliyetler Tiirklerin disindaki Gayrimiislim, Yahudi, Ermeni ve Rum

gruplarinca  yiiritillmiistiir.'> Bu kesimler tarafindan olusturulan Osmanli

114
Sarraflari;

e Hazineye bor¢ vermek,

e Kambiyo islemleri yapmak,

e Senet iskonto etmek,

e Ugiincii kisilerin birikimlerini degerlendirmek (bir tiir portfoy

yonetimi yapmak),

e Vergilerin iltizamin1 almak,

e Devlet adamlarina ait mallarin gelir yonetimini yapmak

gibi faaliyetlerle ugrasmislardir.

Sarraflara ait igyerlerinin genellikle Galata civarinda bulunmalar1 nedeniyle,

ad1 gegen meslek mensuplar1 6nce Galata Sarraflari, sonralar1 ise Galata Bankerleri

'3 Tamer Aksoy, Cagdas Bankaciliktaki Son Egilimler ve Tiirkiye’de Uluslariistii
Bankacilik (Sistematik ve Analitik Bir Yaklasim), Sermaye Piyasast Kurulu, Ankara, Ocak 1998, s.
262 —263.

% Akgiig, op.cit. s.8.
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olarak adlandirilmislardir. Osmanli hiikiimetlerinin Galata Sarraflari’na sik sik
basvurduklar1 ve her seferinde de daha agir sartlarla bor¢lanmak zorunda kaldiklar1
bilinmektedir. Osmanli hazinesinin plansiz ve hesapsiz bir tarzda yonetilmesi
sonucu, devamli olarak bor¢lanmak ve hatta ilerideki gelirlerini bile kirdirmak
zorunda kalan Osmanli hiikiimetlerinin bu durumundan yararlanan sarraflar, asirlar

boyu biiyiik ve haksiz servetler edinme imkani bulmuslardir.'”

Osmanl1 Devleti’nin, ilk kez 1840 yilinda ¢ikardig: kagit paranin, daha dogru
bir deyisle bir tiir devlet bonosunun, degerini istikrarda tutma isini, J. Alléen ve Th.
Baltazzi adli iki Galata Bankerine ihale etmesi lizerine, “banka” unvanl ilk kurulus
olugmustur. S6zlesmenin daha sonra yenilenmesi iizerine bu iki banker, devletin de
yardimi ile 1847 yilinda Bank-1 Dersaadet — Istanbul Bankasi’mi (Banque de
Constinople) kurmuslardir. Ulkemizde ilk kurulan banka Banque de Constinople,
uzun Omirli olamamis, para degerindeki siirekli diisiisii onleyemediginden, 1852

yilinda iflasa siiriiklenmistir.''®

Kirim Harbi’nden sonra Tanzimat Fermani’na ek olarak ¢ikarilan 18 Subat
1856 tarihli hatti1 hiimayunda, hiikiimetin mali ve ekonomik diizeni gelistirmek
amactyla bir banka kurmak diisiincesinde oldugu agiklanmistir. Buna dayanilarak
1856 yilinda bir Ingiliz sermayedar grubuna, 500.000 Ingiliz Lirasi sermayeli ve
Bank-1 Osmani (Ottoman Bank) adin1 tagiyan bir banka kurma izni verilmistir. Daha
sonra banknot ¢ikarma yetkisi de verilerek imtiyazli bir duruma getirilen Bank-1
Osmani, yedi yil kadar faaliyet gosterdikten sonra, 1863 yilinda Bank-1 Osmani-i
Sahane (Imperial Ottoman Bank) adli bankanin kurulmasi iizerine kapatilmis ve
sermayedarlari da yeni kurulan bankaya katilmustir. ''” Tiirkiye’de halen Osmanli

Bankas1 adi altinda faaliyet gosteren bu banka 1930 yilina kadar emisyon bankasi

15 Cankaya ve Oz, op.cit. s. 12.

1% Akgiig, op.cit. s. 9.

"7 Cankaya ve Oz, op.cit. s. 12— 13.
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olarak faaliyetlerini siirdiirmiis, Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi kurulduktan

sonra, bir ticaret bankasi olarak faaliyetlerini siirdiirmiistiir.''®

Bir yabanci bankanin uzun siire Merkez Bankasi fonksiyonu gérmesi, yabanci
bankaciligin Tiirkiye ekonomisi i¢in ne derece Onemli oldugunun iyi bir
gostergesidir. Bunun disinda pek c¢ok irili ufakli yabanci sermayeli banka
kurulmugtur. Bu bankalarin kurulus nedenlerinin ekonomik oldugu kadar siyasi bir
nitelik tasidigir ve Osmanli topraklarin1 bélmeye yonelik oldugu da sdylenebilir. Bu
bankalar biiyiik Olclide iilkelerinin ¢ikarlarina hizmet etmis ve Osmanli Devleti
sinirlar1 icinde faaliyette bulunan yabanci firmalar1 veya kendi iilkelerinin is
adamalarin1 finanse etmislerdir. Baska bir anlatimla, bu bankalarin ¢ogu, piyasanin
kredi ihtiyacin1 karsilamaktan cok, devlete para saglayan, nakliyecilik ve sehir
hizmetleri gibi belli alanlarda faaliyette bulunan ayricalikli sirketlere kredi vermek
icin kurulmustur. Yabanci bankalar, hi¢ bir zaman para ve sermaye piyasasini
kurmayt ve biyiik Olgekli ticaret, tarim ve sanayi isletmelerini finanse etmeyi
diisiinmemislerdir. Osmanli Devleti’nin sikintilarini biisbiitlin arttiran ve kisa siirede
spekiilatif faaliyetlerden asiri karlar saglamak amaciyla kurulan yabanci bankalar,
Osmanli Devleti’nin iktisadi gelismesine katkida bulunmak bir yana, tasarruflarin

gereksiz sekilde eritilmesine neden olmustur.'”

"8 Kasim Eren, Avrupa Birligi’nde ve Tiirkiye’de Bankacilik, (istanbul: Beta Yayim
Dagitim A.S., Subat 1996), s. 85.
"9 Aksoy, op.cit. s. 265.
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Tablo 12: 1864 - 1910 Doneminde Kurulan Yabanci Bankalar

Kurulus Bankanmin Adi Sermayesi Tasfiye
Tarihi Tarihi
1864 Sirketi Umumiye Osmaniye Bankas1 2 Milyon Sterlin 1863
1866 Sirketi Maliyei Osmaniye Bankasi 1 Milyon Sterlin 1868
1869 Itibari Umumii Osmani Sirketi 50 Milyon Frank 1899
1870 Avusturya — Osmanli Bankasi 2,5 Milyon Sterlin 1873
1870 Avusturya — Tiirk Bankasi 2 Milyon Sterlin 1873
1872 Ikinci Istanbul Bankasi 1 Milyon Sterlin 1894
1872 Kambiyo ve Esham Sirketi Osmaniyesi | 600 Bin Sterlin 1899
1891 Midilli Bankas1 264.000 Lira 1903

1888 Selanik Bankas1 2 Milyon Frank
1910 Tiirkiye Ticaret ve Sanayi Bankasi 550.000 Lira 1914
1910 Osmanli Ticaret Bankasi 100.000 Lira 1914

Kaynak: Cankaya ve Oz, 2001, s. 14.

Devlet adami1 Mithat Pasa 1863 yilinda Nis valisi bulundugu siralarda
Yugoslavya — Bulgaristan hududundaki Pirot kasabasinda, Ziraat Bankasi’nin niivesi
olarak kabul edilebilecek Memleket Sandiklar1 adindaki ilk zirai kredi sandigini
kurmustur. Baslangicta biiyiik bir hizla gelisen bu sandiklar, sonralari &zellikle
sermaye noksanligi yiiziinden ¢alisma hizim1 kaybetmistir. Bu sebeple sandiga
devamli bir sermaye kaynagi aranmis ve neticede Memleket Sandiklari’na tahsis
edilmek {izere asar vergisinin ondan bir oraninda arttirilmasi uygun goriilmiistiir. Bu
ilaveye “menafi hissesi” ad1 verildiginden, sandigin adi da 1883 tarihinden itibaren
“Menafi Sandiklar1” olarak degistirilmistir. 5 yil kadar faaliyetine bu isimle devam
eden sandik, 1888 yilinda Ziraat Bankasi’nin kurulmasi {izerine biitiin varligin1 bu
bankaya devretmistir. Ziraat Bankasi kurulurken biitiin memleketteki menafi
sandiklar1 sayisinin 250 civarinda oldugu ve devredilen sermaye toplaminin da 2
Milyon liray1 asmadig1 tahmin edilmektedir. Mithat Pasa, halkin elindeki daginik ve

az miktardaki paralar1 bir araya getirerek ihtiyac sahiplerinin istifadesine sunmak ve
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halka tasarruf aliskanligini da asilamak gayesiyle, 1868 yilinda Istanbul Emniyet

Sandig1’m kurmustur.'*

Memleket Sandiklari ve Emniyet Sandigi ile baslayan ulusal bankacilik
hareketinin gelismesi Ittihat ve Terakki Cemiyeti’nin destegi ve II. Mesrutiyet’in
getirdigi yeni akimlarin etkisiyle olmustur ve bankacilik faaliyetleriyle Miisliiman —

Tiirk insaninin da ugrasmasini desteklemislerdir.'*!

II. Mesrutiyet doneminde dis
bor¢lanma, kambiyo denetimi ve para politikalarinin uygulanmasinda Osmanl
Devleti 6zelde, bir ulusal devlet bankasinin, genelde de, bir ulusal banka sisteminin
bulunmamasinin sorunlariyla karsilasmistir. Boyle bir devlet bankasina ve ulusal bir
banka sistemine sahip olmamak, ¢ogu kez etkinligi az ve daha pahali ¢oziimlere razi
olmay1 gerektirmistir. Bir yandan bu somut sorunlar, 6te yandan Balkan Savagi’ndan

sonra gelisen Tirkeiiliik ya da ulusguluk ideolojisi, ulusal bankacilik sorununu

siyasal giindeme getirmistir.'*

Bu donemde, kiiciik o6l¢ekli ve yerel oOzellikteki ulusal bankalarin banka
sistemi i¢indeki payr ortalama olarak %35 iken, yabanci bankalarin payi %65
civarinda olmustur. Yabanci bankalar hem biiyiik 6l¢ekli hem de uluslar iistii bir

nitelik tasimaktaydilar.'?

1908 — 1923 yillar1 arasinda 11°i Istanbul’da 13’ii de Anadolu’nun cesitli
kentlerinde toplam 24 banka kurulmustur. Ancak kurulan bankalarin ¢ogunlugu
iilkemizde faaliyette bulunan yabanci bankalarin rekabetlerine dayanamayarak
faaliyetlerine son vermiglerdir. Nitekim 1911 — 1922 yillar1 arasinda kurulan
bankalardan 14’ii Cumhuriyet donemine ge¢mis ve bunlardan ancak ikisi bugiine

degin faaliyetlerini siirdlirebilmiglerdir. Bu iki banka “Tirk Ticaret Bankasi A.S.”

120 Cankaya ve Oz, op.cit. s. 14.

12 Altay, op.cit. s. 57.

122 jlhan Tekelli ve Selim ilkin, Para ve Kredi Sisteminin Olusumunda Bir Asama:
Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi, Genisletilmis II. Basim, (Ankara: Tirkiye Cumhuriyeti
Merkez Bankasi, 1997), s. 136 — 137.

12 Aksoy, op.cit. 5.266.
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olarak faaliyetini siirdiiren “Adapazar1 Islam Ticaret Bankasi” ile “Milli Aydin
Bankas1 — Tarisbank”tir. Her iki banka da 2000 yilinda uygulamaya konulan
enflasyonla miicadele programi kapsaminda yiiriitiilen politikalardan olumsuz
etkilenmis ve 2001 yil1 Subat Krizi’nin hemen sonrasinda uygulamaya konulan giiclii
ekonomiye gecis programi siirecinde TMSF biinyesine alinmislardir. Nitekim Tiirk
Ticaret Bankasi tasfiye edilirken, Tarigbhank Denizbank’a satilmis ve bu banka

. .. c e . L. 124
i¢erisinde eritilmistir.

Tablo 13: 1913 - 1922 Doneminde Kurulan Milli Bankalar

Kurulus Tarihi Bankanin Adi
1913 Adapazari Islam Ticaret Bankas1
1914 Milli Aydin Bankas1
1914 Milli Karaman Bankasi
1914 Emlaki Gayrimenkul ve ikrazat Bankasi
1916 Aksehir Bankasi
1917 Manisa Bagcilar Bankasi
1917 Itibari Milli Bankas1
1917 Konya Ahali Bankast
1917 Iktisadi Milli Bankasi
1919 Eskisehir Ciftciler Bankasi
1919 Adapazar1 Emniyet Bankasi
1920 Konya Tiirk Ticaret Bankasi
1922 Bor Ziirra ve Tiiccar Bankasi

Kaynak: Cankaya ve Oz, 2001, s. 15.

1% Altay, op.cit. s. 57.

69




2.3.2.2. Cumhuriyet Doneminde Bankacilik

Cumhuriyetin ilaninda Tirkiye’de bankaciligin durumu ana hatlariyla sdyle

ozetlenebilir:'?

1923 yil1 sonu itibariyle Tiirkiye’de 18’1 milli 13’1 de yabanci olmak
lizere 31 banka faaliyette bulunmaktaydi.

Ozellikle 2. Mesrutiyet’ten sonra esen milliyetci akimlar sonucu Tiirk
mali kurumlart gelismis ve milli sermaye ile ¢ogu mahalli olmak
iizere bankalar kurulmus olmasina ragmen milli bankaciligin istenilen
ve gereken Olciide gelismemis olmasi nedeniyle kredi piyasasi

genellikle yabanci bankalarin egemenligi altinda kalmis durumdaydi.

Yabanci bankalar daha c¢ok Tiirkiye’de faaliyette bulunan yabanci
firmalar1 finanse etmekteydiler. Yabanci tesebbiisler ulagtirma, sanayi
ve ticaret sektorlerinde eserler meydana getirmekle beraber,

Tirkiye’yi siyasi ve ekonomik zararlara sokmaktaydilar.

Kredi yetersizligi ¢Ozlimlenmesi gereken temel ekonomik
sorunlarindan birini teskil etmekte, sanayi ve ticari hayatin

canlanabilmesi i¢in bankaciligin gelismesi gerekli goriilmekteydi.

Cumhuriyet doneminde bankacilik alanindaki gelismeleri daha belirgin

cizgilerle ortaya koyabilmek icin, bu gelismeleri belirli doénemlere ayirarak

incelemek uygun goriilmektedir. Degisik donemlerde izlenen farkli politikalar ve

ekonominin yapisinda meydana gelen degismeler, kuskusuz bankaciligin yapisini ve

gelisme yonlerini de etkilemistir. Cumhuriyet doneminden bugiine bankaciligin

gelismesi, bes ayr1 doneme ayrilarak incelenebilir:'*®

12 Aydemir, op.cit. s.15.

126 Akgiig, op.cit. s.16.

70



e 1923 -1932 : Ulusal bankaciligin gelistigi donem,

e 1933-1944 : Devletcilik ve devlet bankalarinin kurulus dénemi,

e 1945-1960 : Ozel bankalarin gelisme dénemi,

e 1961 -1979 :Planl donem,

e 1980-— : Bankacilikta serbestlesme ve disa a¢ilma donemi.

Cumhuriyet’in temel hedefinin ulusal sanayinin temellerinin atilmasi ve
tarimsal {retimin arttirilarak, ekonomik kalkinmanin hizlandirilmas: olmasi
nedeniyle, bu kalkinmay1 destekleyecek bir ulusal bankacilik sisteminin gelistirilmesi
i¢cin bliylik cabalar harcanmistir. Bu ¢abalardan en 6nemlisi, 1923 yilinda hiikiimet
ile tarim, ticaret, sanayi ve is¢i kesimlerinin &énde gelenlerinin katilimiyla Izmir’de
yapilan Tiirkiye Iktisat Kongresi olmustur. Kongrenin acilis konusmasinda iktisat
Bakant Mahmut Esat Bey, kredi kuruluglarindan yoksun bir Tiirkiye’nin ekonomik
gelisimini siirdliremeyecegi, uzun yillar yabancilar i¢in ¢alisan bir somiirge olmaktan
kurtulamayacagini belirtmistir. Kongrede, ekonomik kalkinmanin saglanabilmesinde
ihtiya¢ duyulan sermayenin tedarik edilebilmesi i¢in, ulusal bankalarin kurulmasi,
ancak 0zel kesimin yeterli sermaye birikimine sahip olmamasi nedeniyle, devletin de
banka sermayelerine katki yapmas: gerektigi fikri benimsenmistir.'*’ Benimsenen bu
fikirler dogrultusunda, bu dénemde yerel bankalarin sayisi arttirilmus, Tiirkiye s
Bankasi, Tiirkiye Smai ve Maadin Bankasi, Emlak ve Eytam Bankasi faaliyete

gegirilmis ve 1931 yilinda da Merkez Bankas: kurulmustur.'*®

127 Erol, op.cit. s. 30.

128 Meltem Cantekinler, “Bankacilik Sektoriinde Performans Yoénetimi ve Ozel Bir Bankada
Performans Yonetimine iliskin Uygulama”, Sel¢uk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme
Anabilim Dah Uretim Yonetimi ve Pazarlama Bilim Dal, (Yiiksek Lisans Tezi, Konya, 2007), s.
8.
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Cumhuriyet yonetiminin, banka kurma konusundaki ilk 6nemli girisimi 26
Agustos 1924 tarihinde kurulan Tiirkiye Is Bankasi olmustur. Her ne kadar, Is
Bankasi, 6zel hukuk hiikiimlerine tabi bir anonim sirket olarak kurulmus ise de,
sermayesinin saglanma bi¢imi ve yonetici kadrosunun niteligi, bu bankay1 devletin
koruyuculugu altina sokmus ve ona bir tir kamu kurulusu goriintiisii

kazandirmustir.'*’

Is Bankasi, Atatiirk’iin onciiliigiinde kurulmus ve benimsenen sermaye
birikimi modeline bagli olarak uygulanan iktisat politikalar1 ¢ergevesinde bankanin
as1l bankacilik faaliyetlerini siirdiirmesinin yani sira sanayi girisimlerine ve diger
faaliyet alanlarma ortaklik aracilifiyla katilmaya baslamistir. Is Bankasi siyasi
kadrolarla sermaye cevrelerinin bir araya gelmesi acisindan Onem tasimaktadir.
Bankanin kurulus amaci hem yabanci bankalarla hem de Istanbul’da hala ¢ok giiclii
olan gayrimiislim kapitalistlerle rekabet edebilecek ulusal mali bir kurum

olusturmaktir."*°

Bu donemde milli sanayinin kurulmasi, iilkede iktisadi tesebbiislerin
olusturulmasi, desteklenmesi, gelistirilmesi ve iilkede bol miktarda bulunan
hammaddelerin islenmesi i¢in fabrikalar kurulmasina yardimeci olmak amaciyla
19.04.1925 tarihinde 633 sayili kanun ile Tirkiye Sanayi ve Maadin Bankasi

kurulmustur."!

Doénemin devlet destegi ile kurulmus bir diger bankasi ise Emlak ve Eytam
Bankasi’dir. Tiirkiye’de halkin ingaat tesebbiislerini desteklemek, gerekli kredileri
saglamak ve yetim haklarin1 korumak amaciyla Atatiirk’{in talimatlar1 dogrultusunda

3 Haziran 1926 tarihinde 20 milyon YTL sermaye ile kurulmustur.'*?

129 Tekeli ve Ilkin, op.cit. s. 187.

B0 Sevda Mutlu, “1930’lar Tirkiye’sinde Devletgilik Tartismalar1”, Cumhuriyet
Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Dergisi, Cilt 8, Say1 1, (2007), s. 45.

1 Erisim Adresi: http://www.ydk.gov.tr/kurulus_nedeni.htm (02.08.2008)

132 Erisim Adresi:

http://tr.wikipedia.org/wiki/Emlak_ve Eytam Bankas%C4%B1 (02.08.2008)
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Tiirkiye Iktisat Kongresi’ne katilan tarim kesimi temsilcileri de tarmm
sektorliine daha fazla ve daha uygun kosullarda kredi verilmesi amaciyla Ziraat
Bankasi’nin giiclendirilmesini istemiglerdir. Bu istekler dogrultusunda Ziraat
Bankasi’nin sermayesi 1924 yilinda arttirilmig, bankaya tarimsal kredi vermenin
yaninda her tiirlii bankacilik faaliyetinde bulunabilme yetkisi verilmis ve bankanin
statiisii anonim sirket olarak degistirilmistir. 1930 yilinda bankanin kaynaklar tekrar
arttirllmistir.  Bu sermaye artiglarina ragmen banka 1920’ler ve 1930’larda faiz
oraninin disiik tutuldugu tarim kredilerini fazla kullandirmamig, bu déonemde daha

cok ticari kredi vermigtir."**

Ulusal bankacilik doéneminde kurulan bankalar i¢inde en Onemli olani
Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi’dir. 1931 yilinda faaliyete gecen banka,
Tirkiye’nin ilk ve tek merkez bankasidir. Osmanli Bankasi’nin para basma yetkisi
1947 yilina kadar siirmiis, ancak Merkez Bankasi faaliyete gectikten sonra para

134
basmamusgtir.

1923 — 1933 doneminde bankacilik alanindaki en karakteristik gelisme, ¢ok
sayida mahalli bankanin kurulmus olmasidir. Bu donemde tespit edildigi kadar1 ile

27 adet mahalli banka faaliyete gegmistir.'>

13 Zeynep Ozge Ozcan, “Tiirkiye’de Elektronik Bankacilik: Internet Bankaciligi Uzerine Bir
Calisma, Sakarya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, (Yiiksek Lisans Tezi, Ekim 2007), s. 9.
1% Eren, op.cit. s. 96.

135 Aydemir, op.cit. s. 16.
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Tablo 14: 1923 - 1933 Doneminde Kurulan Mahalli Bankalar

Banka Adi Merkezi Kurulus Aciklama
Yil
T.Tiitlincliler Bankasi olarak faaliyetine devam
Akhisar Titlinciiler Bankas1 | Akhisar 1924
etmistir.
T. Ticaret ve Sanayi Ban. Istanbul 1925 1932 yilinda faaliyeti sona ermistir.
Karaman Cift¢i Bankast Karaman 1925 1934 yilinda faaliyeti sona ermistir.
Istanbul Esnaf Bankasi Istanbul 1925 1934 yilinda faaliyeti sona ermistir.
1978’de Hisarbank ismini almig ve 1983’de
Afyon Terakki Servet Ban. | Afyon 1926 o
TCMB’na devir edilmistir.
Aksaray Halk iktisat Ban. Aksaray 1926 1936 yilinda faaliyeti sona ermistir.
Nigde Ciftci ve Tiiccar Ban. | Nigde 1926 1939 yilinda faaliyeti sona ermistir.
Eskigehir Bankasi Eskisehir 1926 15.06.2001°de Etibank biinyesine katilmistir.
Akseki Ticaret Bankasi Akseki 1927 1959 yilinda tavsiye edilmistir.
Nevsehir Bankasi Nevsehir 1927 1948 yilinda faaliyeti sona ermistir.
Ermenak Ahali Bankasi Ermenak 1927 1948 yilinda faaliyeti sona ermistir.
. Banka daha sonra da Tiirk Ekonomi Bankasi ad1
Kocaeli Halk Bankasi Izmit 1927 o .
altinda faaliyetine devam etmistir.
Denizli Tktisat Bankas1 Denizli 1927 17.12.2001°de bankacilik izni kaldirilmustir.
Trabzon Tasarruf ve fkraz 1929 yilinda Trabzon Bankasi adint almis ve 1937
Trabzon 1928
Sandig1 (Trabzon Bankasi) yilinda faaliyeti sona ermistir.
. o 1929 yilinda Karadeniz Bankas1 adin1 almis ve 1937
Trabzon Iktisat Ltd. Sirketi | Trabzon 1928 o o
yilinda faaliyeti sona ermistir.
Bor Esnaf Bankasi Bor 1928 1950 yilinda faaliyeti sona ermistir.
Urgiip Ziirra ve Tiiccar R
Urgiip 1928 1949 yilinda faaliyeti sona ermistir.
Bankas1
) 1962°de Saglik Bankasi ismini almis ve 1975
Sarki Karaaga¢ Bankasi S.Karaagag 1928 o o
yilinda faaliyetini sona erdirmistir.
Tiirkiye Imar Bankasi Istanbul 1928 Faaliyetine devam etmistir.
[zmir Esnaf ve Ahali o _ o o
[zmir 1928 Egebank adi ile faaliyetine devam etmistir.
Bankasi (Egebank)
. 1980°de Odibank ismini almig ve 1983’de
Elaz1g Iktisat Bankasi Elazig 1929 o
TCMB’na devredilmistir.
Liileburgaz Birlik Ticaret Liileburgaz 1929 1964 yilinda infisah etmistir.
Mersin Ticaret Bankasi Mersin 1929 1940 yilinda faaliyeti sona ermistir.
. . 1933 yilinda Adapazan Tiirk Ticaret Bankas ile
Uskiidar Bankas1 Istanbul 1929 ) o
birlesmistir.
Kastamonu Bankast Kastamonu 1930 1938 yilinda faaliyeti sona ermistir.
Diyarbakir Bankast Diyarbakir 1931 1939 yilinda faaliyeti sona ermistir.
Kirsehir Ticaret Bankasi Kirgehir 1931 1939 yilinda faaliyeti sona ermistir.

Kaynak: Aydemir, op.cit

.2005,s. 16 — 17.
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Mahalli bankalarin  kurulusu o6zellikle 1929 yilinda diinya ekonomik
bunaliminin ilk belirtileri ortaya ¢ikmaya bagladiginda artmis, ancak bu donemde
hem ulusal bankalarin hem de yabanci bankalarin plasmanlarinda 6nemli bir daralma
ortaya c¢ikmis, bu bankalarin biiyiik bir bolimii 1929 — 1930 diinya ekonomik
bunalimmin bankacilik iizerindeki olumsuz etkileri nedeniyle faaliyetlerini
durdurmak zorunda kalmustir. Tiirkiye’de banka sayis1 1932 yilinda 60 iken 1945°de
40’a diigmiis, sube sayis1 da 483’ten 411’e inmistir. Bundan sonraki donemlerde
Tiirkiye’de sube bankacilifinin gelisip yayginlasmasi iizerine ¢ok az sayida tek
subeli yerel banka kurulmus ve kurulan bankalar da kisa siirede yayilarak ¢ok subeli

bankalar haline gelmislerdir.'*

1929 yilindaki diinya ekonomik krizinin nedeniyle 1933 yilina kadar devam
eden sanayilesme ve Ozel sektoriin desteklenmesi politikasinda degisiklik olmus,
kamu tesebbiisleri yaratarak sanayilesme temel hedef olmustur. Kamu tesebbiisleri
araciligr ile iilkeyi kalkindirma cabalar1 bankacilik sistemine de yansimistir. Bu
donemde sirast ile Siimerbank (1933), Belediyeler Bankast (1933), Etibank (1935),
Denizcilik Bankasi (1935), Halk Bankasi ve Halk Sandiklar1 (1938) adi altinda bes

devlet bankasi kurulmugtur.'’

1945 — 1960 doneminde sanayilesme stratejisi olarak devletciligin yerini 6zel
sektoriin desteklenmesi ile ekonomik kalkinmanin hizlandirilmasi politikast almigtir.
Bu politika degisikliginin nedenleri; savas yillarinda yasanan yiiksek enflasyon ve
spekiilasyon ortaminda tarim ve ticaret sektoriinde varlikli bir sinifin ortaya ¢ikmis
olmasi, bati iilkeleri ile yakin iliski kurmak istenmesi ve 1950 yilinda iktidara liberal
olan ve ozel sektorii destekleyen Demokrat Parti’nin ge¢mesidir. Ozel kesimin
giliclenmesi ve sanayi politikasinda meydana gelen degisiklik, etkisini bankacilik
sektorli lizerinde de gostermis ve bu donem 06zel bankaciligin gelistigi bir donem

olmustur. 1945 — 1960 yillar1 arasinda 6zel sektor tesvik edilmeye devam edilmis,

3¢ Niyazi Erdogan, Diinya’da ve Tiirkiye’de Finansal Krizler: Tiirk Bankacilik
Sektoriinde Yeniden Yapilandirma Uygulamalari; Kamu Bankalar1 Deneyimi, (Yaklagim
Yayinlari, Haziran, 2002), s.122 — 123.

137 Cankaya ve Oz, op.cit. s. 16.
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getirisi fazla olmadigi icin Ozel sektor tarafindan yapilmayan yatirimlar devlet
tarafindan yapilmistir. Bu yatirimlarin finansmaninda baslangigta Kore Savasi
nedeniyle tarimsal iirlinlerin talebinde meydana gelen artis ve yardimlar kullanilmig
ancak 1954 yilindan sonra Kore Savasi’nin bitmesi nedeniyle Avrupa’nin talebinin
ortadan kalkmasi, diinya ekonomisinde durgunluk yasanmaya baslanmasi, iklim
sartlarinin bozulmasi ve ilave tarimsal alanlarin iiretime agilmasina imkan olmamasi
sonucu tarimsal iirlin azalmis ve bu yatirimlarin finansmaninda ciddi sorunlarla

karsilastimstir.*®

1945 — 1960 doneminin en belirleyici 6zelligi, 6zel sermayeli bankalarin ardi
ardina ac¢ilmis olmasidir. Bu bankalarin bazilari sunlardir: Yapt Kredi Bankasi
(1944), Tirkiye Garanti Bankas1 (1946), Akbank (1948), Pamukbank (1956). Bu
donemde bunun yaninda bir de degisik ihtiyaglara cevap verebilecek yeni bir tiir
finans kurumu olan, Tiirkiye Sanayi Kalkinma Bankasi 1950 yilinda kurulmustur.
1945 — 1960 doneminde ayrica, 6zel kanunla 3 yeni banka kurulmustur. Bunlar:
Deniz Bankas1 (1951), Tiirkiye Vakiflar Bankas1 (1954), Tiirkiye Ogretmenler
Bankas1’dir (1959).'%

1961 — 1979 donemi bankacilik sektoriinde “planli donem” olarak
adlandirilmaktadir. Planli donemde bankacilik sektorii onemli 6lgiide devlet kontrolii
ve etkisi altinda kalmistir. Mevduat ve banka kredilerine uygulanacak faiz oranlari,
banka komisyon oranlar1 ve kredi limitleri, izlenen ithal ikamesi politikasi
dogrultusunda belirlenmis; bankalarin temel islevi kalkinma planlarinda yer alan
yatirimlarin finansmanlarinin saglanmasi olarak tanimlanmistir. Bu dénemde yeni
yabanci banka ve bazi 6zel durumlar diginda yeni ticaret bankasi kurulmasina izin
verilmemistir. Boylece sinirli olan sektor kaynaklarinin, sinirli bir rekabet ortaminda,
mevcut bankalar araciligiyla, planlarda belirtilen sekilde dagiliminin saglanmasi

amaglanmistir. Planli dénemde 5’1 kalkinma ve 2’si ticaret bankasit olmak iizere

8 Erol, op.cit. s. 39.
3 Nurettin Ayan, “Tiirk Bankacilik Sistemi ve Ekonomik Krizlere Etkileri” Marmara
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Iktisat Anabilim Dah Uluslararasi iktisat Bilim Dal,

(Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul, 2006), s. 19.
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toplam 7 yeni banka kurulmustur. Bu dénemde kurulan kalkinma bankalari, Turizm
Bankas1 (1962), Smai Yatirnm ve Kredi Bankasi (1963), Devlet Yatirim Bankasi
(1964), Tiirkiye Maden Bankas1 (1968) ve Devlet Sanayi ve Isci Yatirim Bankasi
(1976), bu donemde kurulan ticaret bankalari ise Amerikan — Tiirk Dis Ticaret

Bankasi (1964) ve Arap — Tiirk Bankasr’dir.'*°

1980’11 yillara gelindiginde Tiirkiye ekonomisinde 24 Ocak 1980 kararlar1 ve
onun tamamlayicist uygulamalarla “Karma Ekonomi” yaklasimi yerine ‘“Serbest
Piyasa Ekonomisi” yaklasimi getirilmistir. Nitekim bu politikalar ve yaklagimlar
Tirk Mali Sistemi’ni, dolayisiyla Tirk Bankaciligi'm etkilemistir.'*' Tiirk
Bankacilik Sistemi’nin gelismesi ¢ergevesinde 1980’°lerde yasal, yapisal ve kurumsal
degisiklikler ve gelismeler yasanmistir. Bu diizenlemeler temel olarak bankaciligin
daha verimli calismasi ve bankacilikta rekabetin tesvik edilmesi yoniinde olmustur.
Bu ¢ercevede, faiz oranlar1 ve doviz kurlar1 serbest birakilmis, bankacilik sistemine
yeni girislere olanak taninmis ve yabanci bankalarin Tiirkiye’ye gelmesi ya da sube
acmast i¢in cesitli diizenlemeler yapilmustir. 1984 yilindan itibaren Islam Bankacilig
da ozel finans kurumlar1 araciligiyla Tiirkiye’de kendilerine yer bulmustur. 1986
yilinda bankacilik sisteminin likiditesini diizenleme amaciyla Bankalararasi Para
Piyasasi kurulmus ve ayni yil icinde Tekdiizen hesap prensipleri ve standart
raporlama sistemi olusturulmustur. 1987 yilinda bankalarin bagimsiz dis denetgiler
tarafindan denetlenmesine baglanilmig ve bu yil iginde sermaye piyasalarmin geligimi
i¢cin yasal ve kurumsal diizenlemeler gerceklestirilmistir. Bu sekilde, bankalar hisse
senedi arz1 ve bunlarin ikincil piyasada alim satimi, yatirnm fonu yonetimi ve mali

danigmanlik hizmetleri gibi hizmetler verebilmeye baslamuslardir.'*

140 Ozcan, op.cit. s. 12.

141 Altay, op.cit. s. 60.

2 Alper Bakdur, “Bankacihik Sektoriinii Diizenleyen Kurumlarin Yapilari: Ulke
Uygulamalar ve Tiirkiye Icin Oneri” Devlet Planlama Teskilat1 Yilik Programlar ve Konjontiir
Degerlendirme Genel Miidiirliigii Mali Piyasalar Dairesi Baskanhgi, (Uzmanlik Tezi, Yaymn No:
DPT: 2678, Eyliil 2003), s. 12.
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Tiirk bankacilik sektorii, 1980’11 yillarda gerceklestirilen bankacilik sektoriine
giris, rekabeti ve biiylimeyi kolaylastirici yasal ve kurumsal diizenlemelerin de
etkisiyle, banka sayisi, istthdam, hizmet ¢esitliligi ve teknolojik altyap: konularinda
hizli bir genisleme silireci yasamistir. Bu kapsamda 1980°de 43 olan banka sayisi
1990 yilinda 64’e, 1999 yilinda ise 81°¢ yiikselmistir. 1990’1 yillarda bankacilik
sektoriinlin disa acilmasi ve uluslar arasi finans sistemi ile biitiinlesmesiyle 1980
yilinda 4 olan yabancit sermayeli banka sayis1 2000 yilinda 18’e¢ ulasmistir.
Bankacilik sektoriinde yerli ve yabanci bankalarin sayisinin artmasi ile birlikte kamu
bankalarinin sistem icerisindeki agirligi azalmistir. Ayrica bu donemde bankacilik
sektorii teknolojideki gelismelere uyum saglama ve teknolojik altyapr gelistirme
konusunda 6nemli yol kat etmistir. Son on yillik donemde ATM sayisi, on — line
baglantiya sahip sube sayisi, EFT ve SWIFT sistemlerinin kullanimi, interaktif
bankacilik hizmetleri ve internet bankaciligi alanlarinda hizli bir gelisme
gozlenmistir. Bankacilik hizmetlerinin ¢esitlendirilmesinde 6nemli bir gelisme
saglanmig, banka kartlar1 ve kredi kartlar1 kullanimi hizla yayginlagsmistir. 1992
yilinda 1 milyon civarinda olan kredi kart1 sayisi, 2000 yilt sonunda 13,4 milyona

yiikselmistir.'*

' Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu, Bankacihk Sektorii Yeniden

Yapilandirma Programi: Gelisme Raporu, (Temmuz 2002), ss. 1 — 4.
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Tablo 15: 2002 itibariyle Tiirkiye'de Banka Sayisi

1980 | 1990 | 1994 | 1999 | 2002*

Ticari Bankalar 31 54 55 62 43
Kamu 8 7 6 4 3
Ozel 19 25 29 31 20
Yabanci 4 22 20 19 15
TMSF - - - 8 5

Kalkinma ve Yatirim Bankalari 6 10 12 19 14

Kamu 4 3 3 3 3
Ozel 2 4 6 13 8
Yabanci - 3 3 3 3
Toplam 37 64 67 81 57

Kaynak: BDDK, Tiirkiye Bankalar Birligi
(*) 15 Temmuz 2002 itibariyle

1980’11 yillarda yasanan bu olumlu gelismelere karsin, 1990’11 y1llarda makro
ekonomik istikrarsizlik, yiiksek kamu kesimi agiklari, kamu bankalarinin sistemi
carpitici etkileri, risk algilama ve yonetiminin zayiflamasi gibi nedenlerle bankacilik
sektorii, Uretimi destekleme ve kaynaklari uzun vadeli yatirimlara yonlendirme
seklindeki mali aracilik fonksiyonunu etkin bir bigimde yerine getirememistir. Bu
siirecin bir sonucu olarak Tiirk bankacilik sistemi 6zkaynak yetersizligi, kiigiik
Ol¢ekli ve parcali bankacilik yapisi, kamu bankalarinin sistem igindeki payinin
yiiksekligi, zayif aktif kalitesi (kredi yogunlasmasi, grup bankaciligi ve risklerinin
yogunlugu, kredi ve karsiliklar arasindaki uyumsuzluk), piyasa risklerine asiri

duyarlilik ve kirillganlik (vade, uyumsuzlugu agik pozisyon), yetersiz i¢ kontrol, risk
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yonetimi, seffafligin eksikligi ve kurumsal yonetisim seklinde siralanabilecek yapisal

zayifliklarla kars1 karsiya kalmugtir,'*

Bahsedilen yapisal sorunlarla beraber Nisan 1994, Kasim 2000 ve Subat 2001
ekonomik krizlerini yasayan Tiirk bankacilik sektorii oldukca zayiflamis ve
bankacilik sektoriiniin giiglii ve saglikli bir yapiya kavusmasi i¢in BDDK tarafindan
“Bankacilik Sektorii Yeniden Yapilandirma Programi Eylem Plani” agiklanmistir.'
Yeniden yapilandirma programinin temel amaci; aracilik fonksiyonuna odaklanmus,
i¢ ve dis soklara dayanikli ve uluslararasi Slgekte rekabet edebilir bir bankacilik
sektoriine gecisi saglamaktir.'*® Yeniden yapilandirma siirecinde bircok banka TMSF
bilinyesine devredilmis, bagka bankalarla birlesmis veya diger bankalar tarafindan

satin alinmistir.

Yeniden yapilandirma siireci ¢er¢evesinde su gelismeler kaydedilmistir:147

* Bankacilik sektoriinde 6zkaynak artisin1 6zendirmek amaciyla, gayrimenkul

ve istirak hissesi satisindan dogan kazanglara vergi tesvikleri getirilmistir.

* TL mevduatlar i¢in ayrilan munzam karsiliklara faiz 6denmesi

uygulamasina baglanmistir.

* Bankalarin ve istiraklerinin devir ve birlesmelerini kolaylastirmak yoniinde
uygun ortam hazirlanmig, bu amagla kurumsal devir ve birlesmeler icin vergi

tesvikleri getirilmistir.

% Melek Acar Boyacioglu, “1980 Sonrasi Tiirk Bankacihk Sektoriindeki Gelismeler,
Krizlerin Sektor Uzerindeki Etkileri ve Tyilestirici Oneriler”, Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Dergisi, Say1: 9, Konya, 2003.

145 Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu, Bankacilikta Yeniden Yapilandirma
Programi Eylem Plani, Erisim Adresi:
http://www.bddk.org.tr/turkce/Raporlar/Diger Raporlar/1528AACF36B8.pdf (25 Eyliil 2001).

146 Ceyla Pazarbasioglu, “Tiirk Bankacilik Sektériindeki Son Gelismeler: BDDK 'nin Rolii”,

Pamukkale Universitesi Ekonomi Yaz Seminerleri, (2 Agustos 2002).

"7 Boyacioglu, op.cit. s. 535.
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+ Ozel bankalar yabanci para acik pozisyonlarini &nemli dlgiide

kapatmiglardir.

* Bankalarin karsilasacaklar riskleri en iyi sekilde yonetebilmelerine imkan
verecek etkin bir i¢ denetim ve risk yonetimi sistemi kurmalar1 yoniinde gerekli

diizenlemeler yapilmistir.

» Sermaye yeterliligi rasyosunun hesaplanmasina piyasa risklerinin de dahil

edilmesine iligkin diizenlemeler yapilmistir.

2007 yili sonuna gelindiginde Tiirkiye’de faaliyet gosteren mevduat bankalari
ile kalkinma ve yatirim bankalarinin sayis1 46 olmustur. Bu bankalarin 33’1 mevduat
bankasi, 13’li ise kalkinma ve yatirim bankasidir. Mevduat bankalarindan 3’
kamusal sermayeli, 11’1 ise 6zel sermayeli bankadir. TMSF biinyesinde 1 banka
bulunmaktadir. Yurtdisi yerlesiklerin yilizde 51 oraninda paya sahip olduklar1 yabanci
sermayeli mevduat bankalarmin sayisi 18 olmustur. Kalkinma ve yatirim

bankalarinin 3’ kamu sermayeli, 6’s1 6zel sermayeli ve 4’ii yabanci sermayeli

bankadir.'*®

! Tiirkiye Bankalar Birligi, Bankalarmmz 2007, (istanbul: Tiirkiye Bankalar Birligi
Yaynlari, 2008), s. 1 —31.
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Tablo 16: Banka ve Sube Sayillari*

2002 2006 2007

Banka | Sube | Banka | Sube | Banka | Sube

Mevduat Bankalari 40 | 6.087 331 6.804 3317570
Kamu Bankalar1 312.019 31 2.149 31 2.203

Ozel Bankalar 20 | 3.659 14 | 3.582 11 ] 3.625

Fondaki Bankalar 2 203 1 1 1 1
Yabanci Bankalar 15 206 151 1.072 18 | 1.741
Kalkinma ve Yatirnm Bankalan 14 19 13 45 13 48
Kamu Bankalar1 3 4 3 22 3 23

Ozel Bankalar 8 12 6 11 6 12

Yabanci Bankalar 3 3 4 12 4 13

Toplam 54 1 6.106 46 | 6.849 46 | 7.618

* KKTC ve yabanci tilkelerdeki subeler dahil.

Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi

2008 Mayi1s ayi itibariyle toplam banka sayis1 50, TBB {iyesi olarak faaliyet

gosteren banka sayisi 46’dir. Katilim bankalarinin sayist ise 4’tiir. 2008 Mayis

ayinda mevduat bankalar ile kalkinma ve yatirnm bankalarinin sayilarinda ve

niteliklerinde 2007 yili sonuna gore bir defisim olmamustir. Bankalarda calisan

sayisinda ve sube sayisinda 2003 yilinin son ¢eyreginden itibaren hizli bir artig trendi

olmustur. 2008 Mart itibariyle bankacilik sisteminde ¢alisanlarin sayis1 163 bin kisi,

sube sayisi ise 7.852 olmustur. Sube sayisi tarihsel olarak en yiiksek diizeyine

ulasmistir. Calisanlarin yiizde 63’ii, subelerin ise yiizde 47’si Istanbul, Ankara ve

izmir’de bulunmaktadir.'

' Ersin Ozince, “TBB 51’inci Genel Kurulu A¢ilis Konusmasi”, Bankacilar Dergisi, (Say1

65, 2008), s. 12.
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2.4. BANKA TURLERI

Zaman igerisinde, sundugu hizmetleri gelisme gosteren bankalarin
orgiitlenmesi ve faaliyet alanlar1 da degisiklik gostermistir. Ekonomi anlayisindaki
degisimler, toplumsal yapidaki farkliliklar, hukuki diizenlemeler bankalarin
orgiitlenmesinde de farkliliklar yaratmistir. Gilinlimiizde genis bir yelpazede faaliyet
gosteren bankalar kesin ¢izgilerle birbirinden ayirmak miimkiin olmamakla birlikte,

degisik sekillerde siiflandirilabilir. 150

2.4.1. Yasal Niteliklerine Gore Bankalar

Her iilkenin yasal diizenlemelerinde, bankalarin kurulusu ayrintili olarak
diizenlenmistir. Tarihsel siire¢ igerisinde, bankalarin yasal kurulus bigimleri ii¢ baglik

altinda toplanabilir.

2.4.1.1. Sahis Sirketi Seklinde Bankalar

Bu tlir bankalarin kurulmasi herhangi bir ticari ortaklik kurulmasindan
farksizdir. Ozellikle XIX. Yiizyilda Avrupa’da zengin aileler bu tiir bankalar
kurmuglardir. Fakat bankaciligin, ekonomi ve toplumsal yapidaki 6nemi arttikca,

sahislarin banka kurmalar1 6nlenmistir.

2.4.1.2. Sermaye Sirketi Seklindeki Bankalar

Sermaye sirketi seklinde kurulan bankalar genellikle anonim, limited ve

sermayesi paylara boliinmiis komandit ortakliklar olarak kurulurlar. Bugiin modern

'3 Mehmet Basar ve Metin Coskun, Bankacilik Uygulamalar, (Eskisehir: TC. Anadolu
Universitesi Yayin1 No: 1711 — Agikdgretim Fakiiltesi Yayin1 No: 893, 2006), s. 55 — 66.
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bankalarin biliyiikk cogunlugu sermeye sirketi seklinde kurulmaktadir. Bankalarin
sermaye sirketi seklinde kurulmasinin nedeni, hem tasarruf sahiplerini hem kamu
yararini, hem de bizzat bankalari korumak i¢indir. Cilinkii bankalarin sermaye

yapilari agisindan saglam ve giivenilir olmasi gerekir.

2.4.1.3. Ozel Yasalarla Kurulan Bankalar

Ozel kisi ve kuruluslar icin karli olmayan fakat iilke ekonomisi agisindan
Oonem arz eden, devlet sermayesi ve denetimi gerektiren faaliyet alanlarinda genel
yasalarla kurulan bankalar yaninda ¢ikarilacak 6zel yasalarla da bankalar kurulabilir.
Tarim, madencilik, kalkinma, halk, emlak, ipotek vb. bankalarin kurulusu genellikle

0zel yasalarla olur.

2.4.2. Miilkiyetlerine Gore Bankalar

Sermayesinin ait oldugu kaynaga goére bankalar dort baglikta incelenebilir.

2.4.2.1. Kamu Bankalan

Sermayesine devletin, mahalli idarelerin, kamu yararina ¢alisan kurulus ve

derneklerin sahip oldugu bankalar kamu bankalaridir.""

Kamu bankalari, devlet
eliyle yiiriitiilmesi zorunlu olan, 6zel bankalar i¢in karli olmayan alanlarda faaliyet
gosterirler. Ayn1 zamanda bu bankalar, yabanci ve 6zel bankalarin devletlestirilmesi

veya ekonomide devletgilik politikasinin benimsenmesi ile de ortaya ¢ikabilir.

! Kamu Bankasi Nedir? Erisim Adresi: http://muhasebeturk.org/ecopedia/394-k/4269-
kamu-bankasi-nedir-ne-demek-anlami.html (22.08.2008)
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2.4.2.2. Ozel Bankalar

Ozel kisi veya kuruluslar tarafindan kurulan ve sermayeleri bu kesime ait olan
bankalardir. Ozel sermayeli bankalar, genellikle ticaret, mevduat ya da yatirim

bankasi seklindedir.

2.4.2.3. Karma Bankalar

Sermayesi 0zel kurulus ve kisiler ile kamu kuruluglar1 arasinda paylasilan
bankalardir. Toplam sermayede kamu kesiminin veya 6zel kesimin pay1 ¢ogunlukta
olabilir. Bu bankalarin kamu destegi saglama olanagi ve 6zel sermaye dinamizmini

bir araya getirmesi nedeniyle etkili olabilecegi sdylenebilir.

2.4.2.4. Yabanci1 Bankalar

Sermayesi yabanci uyruklu kisi ve kuruluglara ait olan bankalardir. Yabanci
bankalar, merkezi bagka iilkelerde bulunan bir bankanin o iilkede sube agmasi veya
yabanci sermaye ile dogrudan faaliyet gosterilecek iilkede banka kurulmasi ile
olusabilir. Yabanci bankalarin faaliyette bulunabilmesi o iilkede 0Ozel izinler

alinmasiyla miimkiindiir.

2.4.3. Sube Sayillarina Gore Bankalar

Sube sayilarina gore bankalar kiiciik, orta ve biiyilikk bankalar olarak
siiflandirilabilse de; biiyiikliik kavrami siibjektif bir kavram oldugu i¢in bu konuda
bir standart olusturmak ¢ok zordur. Bundan dolay1 bankalar, tek subeli ve ¢ok subeli

bankalar olarak ikiye ayrilabilir.
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2.4.3.1. Tek Subeli Bankalar

Bankacilik hizmetlerinin tek bir merkezden yonetildigi banka tiiriidiir. Tek
subeli bankacilik 6zellikle ABD'de yaygindir. Bir donem ¢ok subeli bankaciliga izin
verilmemesi, sermaye, yonetim ve uzman personel yetersizligi gibi nedenler tek

subeli bankaciligin gelismesine yol agmustir.

2.4.3.2. Cok Subeli Bankalar

Ulke geneline yayilmis bir genel merkeze bagli cok sayida subesi olan banka
tiriidiir. ABD'nin aksine Tiirkiye ve Avrupa'da cok subeli bankacilik hakimdir.
Ticari faaliyetlerin iilke geneline yayilmasi, isletmelerin biiyiiyerek faaliyet alanlarini
genigletmeleri, sehirlesmenin hiz kazanmasi, hizmetlerin daha etkin sunulmak

istenmesi ve rekabetin artmasi ¢ok subeli bankaciligin gelismesini saglamistir.

2.4.4. Orgiitlenme Alanlarinin Yayginhgina Gore Bankalar

Bu ayrima gore bankalar 5 farkl tiirde siniflandirilabilir.

2.4.4.1. Yerel Bankalar

Sadece bir il veya ilge merkezinde faaliyet gosteren bankalardir. Tek subeli
olmalar sart degildir. Bankaciligin gelisme asamasinda yerel bankalar 6nemliyken,

giinlimiizde yerel bankalarin 6nemi azalmaktadir.
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2.4.4.2. Bolgesel Bankalar

Bir iilkenin belirli bir cografyasinda faaliyetlerini yiiriiten bankalardir. Belirli
bolgelerin gelistirilmesinin amaglandigi ekonomi politikalar1 bolgesel bankalarin

kurulmasini saglayabilir. Yiiz6l¢limii biiyiik olan iilkelerde de yaygindir.

2.4.4.3. Ulusal Bankalar

Tiim tilke genelinde faaliyet gosteren bankalardir. Ulusal bankalar en yaygin

banka tiiriidiir. Genellikle ¢ok subelidirler.

2.4.4.4. Uluslar Arasi Bankalar

Ekonomilerin disa acilmasi, mal ve sermaye hareketlerinin yayginlasmasi,
cok uluslu isletmelerin dogusu ve gelismesi, ulasim ve teknolojinin gelismesi,
iilkelerin sermaye ihtiyaclari, farkli iilkelerde sermaye getirisinin ylikselmesi gibi
faktorler birden fazla iilkede faaliyet gdsteren bankacilik tiirlinlin gelismesine yol
acmustir. Bunlarin yani sira, diinyadaki bolgesel ekonomik gelismislik farklari, siyasi
ve ekonomik dayanigmalarin da etkisiyle uluslar arasi Olgekte faaliyet gosteren

bankalarin olustugu goriilmektedir.

2.4.4.5. Kiy1 Bankalar (Off — Shore Bankalar)

Ingilizceden dilimize gegen ve “Kiyidan uzak, kiyidan esen” anlamina gelen
off — shore, bankacilikta ”Bir iilkede yabanci paralarla yapilan bankacilik veya bir
iilkede vergi mevzuati, kambiyo sinirlamalar1 disinda faaliyetini siirdiiren bankacilik”
diye tanimlanabilir. TDK bu s6z i¢in “kiy1 bankacilig1” karsiligin1 6nermektedir.
Ozellikle serbest bolgelerde bankacilik olarak tanimi yapilabilen kiyr bankaciligi,

doviz cinsinden mevduat toplama islemi bagta gelmek iizere bankacilik islemi, faiz,
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kanuni ihtiyatlar bakimindan; kendi iilkelerinde Ongoriilen vergi, resim, har¢ ve
doviz rezerv karsiligl tutma yiikiimliiliikklerini bu bolgelerde en aza indirilmis olmasi
bakimindan Onem tasimaktadir. Daha net olarak ifade etmek gerekirse serbest
bolgelerdeki bankacilik off — shore bankacilik olarak da isimlendirilir. Kiy1
bankacilig1 islemleri, milli bankacilik sisteminin kapsami disinda tutulmaktadir. Kiy1
bankacilig1 yerel vergilerden, yedek akce ve diger hukuki kisitlamalardan kurtulmak,
yabanci para ve sermaye piyasalarina girebilme, uluslar arasi bankacilik hizmetlerini

genisletme bakimindan 6nem tagir."*>

Kiy1 bankalarini diger bankalardan ayiran baslica 6zellikler sunlardir:

e Islemlerini bulunduklar iilkede gecerli olan para birimi disindaki bir

para birimi ile yapar.

e Kesin bir kural olmasa da esasen yerlesik olamayan kisiler ve

kurumlarla ¢alisir.

e Genellikle yurtici finans piyasanin tabi oldugu yasalarin,

sinirlamalarin ve kontrollerin ¢ogundan muattir.

e Bircok kiy1 bankacilig1 merkezinde ¢ok siki bigimde sir saklama ilkesi

uygulanmaktadir.

2.4.5. Faaliyet Konularina Gore Bankalar

Bankalar yonelmek istedikleri miisteri kitlesi ve ekonomik alanlara gore de

siniflandirilabilir:

132 Ali Cimat ve Mahir Tas, “Tiirkiye’de Kiy1 Bankacihigi Uygulamalari ve Vergi Cennetleri
Uzerine Bir Degerlendirme”, Mevzuat Dergisi, (Y1l: 7, Say1: 80, Agustos 2004) Erisim Adresi:
http://www.mevzuatdergisi.com/2004/08a/02.htm (23.08.2008).
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2.4.5.1. Tek Amach Bankalar (Uzman Bankalar)

Tek amagli bankalar, misterilerinden gelen biiyiik tutarli kredi taleplerini
karsilamak iizere bagka firmalardan ve uluslar arasi1 para ve sermaye piyasalarindan
biiylik tutarli fon saglayan ¢ok genis bir is alanina sahip olan, miisterileriyle ¢ok
yakin iligki i¢inde olan, hizli karar alip uygulayabilen, az sayida sube ve uzmanla,
derinligine ¢alisan bankacilik bi¢imidir. Tek amagli bankalar ekonomik faaliyetlerin
son derece ¢esitlilik gostermesi sonucu belirli konularda uzmanlagmis bankalara olan
ihtiyag sonucu ortaya c¢ikmustir. Toptancit bankalar olarak da nitelendirilen bu

bankalar belirli finansal merkezlerde toplanmislardir.

2.4.5.2. Cok Amach Bankalar

Cok amaclh bankalar, genellikle her tiirlii bankacilik hizmetini goérebilecek
yapida Orgiitlenirler. Bu bankalarin faaliyetleri, uzun ve kisa vadeli kredi, mevduat,
yatirim, kalkinma, uluslararasi ticaret islemlerine aracilik ve benzeri alanlarda ayni

banka catis1 altinda faaliyet gdsterme esasina dayanir.

2.4.6. Ekonomik Fonksiyonlarin Ozelliklerine Gore Bankalar

Bankalarin, ekonomik fonksiyonlar1 yoniinden yapilacak bir siniflama, diger
siniflama bi¢imlerinden daha Onemlidir. Cilinkii bu a¢idan bankalar, gordiikleri

ekonomik hizmetin 6zelliklerine gore gruplandirilirlar.

2.4.6.1. Tarim Bankalari

Tarim bankalari, genellikle 6zel yasalarla kamu tarafindan kurulan ve
tarimsal faaliyetlerle ugrasan kesimin kaynak gereksinimi karsilamayi, tarimsal
faaliyetlerle ilgili teknik ve ekonomik bilgi diizeyini gelistirmeyi amaglayan

bankalardir. Tarim kesiminin desteklenmesi, kendine 0zgii sorunlarina ¢oziim
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bulunmasi, tarimsal yapiya uygun finansman kurumlarmin olusturulmasi amaciyla
tarim bankalar1 kurulmustur. Tarim bankalarinin iilkenin tarimsal iiretim
potansiyelinin akile1 bir bi¢imde kullanilmasina yardimci olmak, tarimsal gelirin
artirtlmasina katkida bulunmak, bu kesimde yasayanlarin ekonomik ve sosyal refah

diizeylerini olumlu yonde etkilemek gibi gorevleri vardir.

2.4.6.2. Maden Bankalar

Genellikle, gelismis tilkelerde 06zel tesebbiis tarafindan, gelismekte olan
ilkelerde ise devlet tarafindan ve 0Ozel yasalarla kuruldugu gozlenen maden
bankalari; bir iilkedeki toprakalti dogal zenginliklerin arastirilmasi, isletilmesi ve
ulusal gelire katkisinin yiikseltilmesi i¢in gerekli finansal kaynaklar1 saglamak ya da

bizzat bu kaynaklari isletmek i¢in kurulan bankalardir.

2.4.6.3. ipotek Ve Emlak Bankalar1

Ipotek bankalari, tasinmaz mallarin ipotegi karsiliginda, genellikle orta ve
uzun vadeli kredi veren bankalar olarak tanimlanabilir. Yasal sinirlar icinde,
miisterilerine ait tasinmazlar1 ipotek etmek suretiyle, uzun ve orta vadeli kaynak

saglama gorevi ipotek bankalarina diismektedir.

Emlak bankalari, genellikle ipotek bankalarinin 6zellikle konut ve her tiirlii
yap1 islerinde uzmanlasan grubuna verilen isimdir. Bu bankalar, ¢ogunlukla ipotek
karsilig1 olarak, miisterilerine konut, igyeri ve benzeri tasinmaz mallar edindirme
politikas1 yiiriitiirler. Ulkedeki mesken politikas1 geregi, tahsis edilecek kredilerin
uzun vadeli ve diisiik faizli olmasi zorunlulugu vardir. Bundan dolay1r emlak
bankalarinin da genellikle devlet eliyle ya da dnemli dl¢lide devlet destegiyle ve 6zel

yasalarla kuruldugu goriilmektedir.
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2.4.6.4. Halk Bankalan

Sehir ve kasabalarda, daha ziyade el emegi ve kisisel hiinerleri ile ¢alisan
kiiciik esnaf ve =zanaatkarlar ticaret bankalarimin usul ve diizenine uymak
yeteneklerinden yoksundurlar. Ayrica bu kesimin islerini gelistirmek, liretim ve
liretim verimlerini artirmak igin, orta vadeli ¢alisma kredilerine ihtiyaclar1 vardir.
Halk bankalari, kiiciik esnaf ve zanaatkarlarin mesleki kredi ve ihtiyaglarini
karsilamak {izere kurulmus bankalardir. Halk bankalarinda, kii¢iik esnaf ve
zanaatkarlarin ipotek edecek tasinmaz mallar1 bulunmadigi i¢in, miiteselsil kefalet ve

kooperatif sistemi hakim rol oynar.

19. yiizyilin ilk ¢eyreginde Almanya’da Hermann Schulze ve Delilzoshn’da
bono sisteminin yayilmasi neticesinde kiigiik sanat erbabinin ugradig: sikintilara ve
zararlara bir c¢are bulmak iizere onlar1 kendi aralarinda mali birlikler kurmaya
yoneltmistir. Bunun neticesinde Avans Birligi adi ile ilk kooperatif 6zelligi tasiyan
halk bankas1 kurulmustur. Zaruri ihtiyaglara cevap veren bu hareket siiratle yayilmus,

birkag yil i¢inde bir¢ok halk bankasi kurumus ve geliserek bugiine ulagmistir.'”?

2.4.6.5. Ticaret ve Mevduat Bankalari

Ticari bankacilik 6z olarak para ve kredi araglart ile iligkili olarak
aciklanabilir. Ticari bankacilik terimi genel olarak mevduat kabul eden kredi
kurumlar olarak adlandirilir. Ticari bankalar nakit, tahvil, banka 6z sermayesi ve
ozellikle kredileri degerlendiren ve bu iglevler karsiliginda cesitli adlar altinda gelir
elde eden kurumlardir. Ticari bankalar sanayi ve ticaret isletmelerine kisa vadeli
isletme kredisi agmak suretiyle para piyasasinda etkinlesirler. Ticari bankalarin kisa
vadeli olarak verdigi krediler firmalarin degisken maliyetlerini karsilamakta
kullanilir. Biitiin ticaret bankalarinin iki temel fonksiyonu vardir: bor¢ almak ve borg

vermek. Bor¢ alma ¢ogu zaman mevduat seklinde, bor¢ vermek ise iskonto seklinde

'3 A. Aslan Sendogdu, Bankacihga Giris, (Ankara: Nobel Yaym Dagitim, Eyliil 2006), s.
31.
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ortaya ¢ikar. Bu bakimdan ticaret bankalarima aynm1 zamanda mevduat ve iskonto
bankalar1 da denilmektedir. Ticari bankalarin banka sistemi icerisinde en 6nemli
faaliyetlerinden birisi de kaydi para yaratmalaridir. Ayrica ticaret bankalari, yeniden
yarattiklart vadesiz mevduat hesaplarinin bir toplumda atil bekleyen iiretim
kaynaklariin harekete gegirilmesini saglayacak sekilde kullanilmasini temin ettikleri
siirece, piyasaya yeni mal arzin1 miimkiin kilmak suretiyle toplumun genel ekonomik

refahin saglamaya yardim etmis olurlar.'>*

Bir taraftan vadesiz mevduat hesabi seklinde banka parasi yaratmak Ote
yandan ekonomik ve ticari iligkilerde bulundurduklar1 6nemli yer nedeniyle ticaret
bankalarina genis yetkiler yaninda bu yetkilere paralel olarak ¢ok 6nemli toplumsal
ve ekonomik sorumluluklar da diismektedir. Ciinkii ticaret bankalar1 ¢aligsmalarina
dogru yon verebilirlerse saglikli bir ekonomik gelisme saglayabilecekleri gibi tersi
durumlarda enflasyonist egilimlerin harekete gegmesine veya ekonomik faaliyetlerin

daralmasina neden olabilir.

2.4.6.6. Kalkinma Bankalan

Kalkinma bankalari, i¢ ve dis kaynaklardan saglanan 6zel fonlarin uzun
vadeli yatirnmlara akmasini saglayan yatirimcilara gerekli teknik yardimda bulunan,

genellikle gelismekte olan iilkelerde faaliyet gdsteren bankalardir.

Hisse senedi ve tahvil piyasasinin gelismedigi iilkelerde halkin kisa veya
uzun bir siire kullanmadig1 paralarin sanayi ve ticaretin uzun vadeli finansmana
ihtiyag duyan yatirnmlara akmasini saglayan araci mali kurumlarin gelismemesi,
nispeten hizli bir gelisme icerisinde bulunan mevduat ve ticaret bankalarinin kisa
vadeli kredi kullandirmay:1 tercih etmesi, yatirim projelerinin hazirlanma ve
degerlendirme alanindaki bilgi ve tecriibe yetersizligi ve i¢ tasarruflarin yatirimlarin

finansmanini karsilamamasi gibi nedenlerden 6tiirli kalkinma bankalar1 kurulmustur.

13 Sendogdu, op.cit. s.s. 27 — 28.
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Kalkinma bankalarinin; yatirimlara orta ve uzun vadeli yurti¢i fon saglama,
sermaye piyasasini tesvik etme, girisimleri, girisimcileri ve kalkinmay1 destekleme,
ekonomik kalkinma planlarinin gergeklestirilmesine katkida bulunma fonksiyonu,
finansman saglanan isletmelerin destekleyici bigimde izlenmesi, dig iilke ve
finansman kurumlarindan fon temini ve kiiclik isletmelerin desteklenmesi gibi

islevleri vardir.

Kalkinma bankalarinin kaynaklari uluslar arasi kalkinma kuruluslarindan,
yerli ve yabanci bankalardan ve devlet fonlarindan saglanmaktadir. Diinya Bankasi,
Avrupa Yatirrm Bankasi, Islam Kalkinma Bankasi, Karadeniz Ticaret ve Kalkinma
Bankas1, Japon Uluslararasi Isbirligi Bankasi kalkinma bankalarmin bagvurdugu fon

kaynaklar1 arasindadir.

2.4.6.7. Yatirim Bankalan

Yatinm bankalari; menkul kiymet ihra¢ etmek suretiyle uzun vadeli fon
saglamak ihtiyacinda olan firmalarla, tasarruflarini menkul kiymetlere yatirmak
isteyen gercek veya tiizel kisiler arasinda aracilik yaparak, tasarruflarin, firmalarin
¢ikarmis oldugu tahvil ve hisse senetlerine akmasina katkida bulunan araci kurumlar
olarak tanimlanabilmektedir. Yatirim bankalarinin 6zellikle sermaye piyasasinin
gelismis oldugu iilkelerde basarili olduklar1 goriilmektedir. Yatirim bankalari, halkin
kisa veya uzun bir siire kullanmayacagi tasarruflar ile isletmelerin ve devletin orta

ve uzun vadeli finansman ihtiyacini karsilamaktadir.'

2.4.6.8. Merkez Bankalari

Merkez Bankasi, tilkedeki bankacilik ve parasal yapinin diizenleyicisidir. Bu

bankalar, ticari bankalarin kurulusundan sonra, toplumdaki sosyal ve iktisadi

'3 Ayan, op.cit., s. 5.
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gelismenin bir geregi olarak dogmuslardir. Son ylizyila kadar sadece emisyon
hacmini ayarlayan bir banka goriiniimii arz ederken, emisyon hacminin kontrolii ve
kredi piyasasinin kontrol edilmesi gerekliligi, bankayr bugiinkii islevine

kavusturmustur.

Merkez Bankalar1 devletin denetimde faaliyet gosteren 6zerk kuruluglardir.

Merkez Bankalarinin en onemli gorevi, para ve kredi hacmini ekonomik
gidise ve devletee izlenen amaglara gore ayarlamaktir. Bunun disinda; devletin
hazine islemlerini yapmak, bankalarin mevduat karsiliklarin1 ve nakit ihtiyaglarmi
muhafaza etmek, bankalar arasindaki alacak ve borclarin takas ve mahsubunu
yapmak, uluslar arasi 6demelere aract olmak, iilkenin altin ve doviz ihtiyaclarini

muhafaza etmek gibi gorevleri de vardir.

2.4.6.9. Katilim Bankalari

Katilim bankalar1 mali sektorde faaliyet gosteren, reel ekonomiyi finanse
eden ve bankacilik hizmetleri sunan bankalardir. Katilim bankalari, tasarruf
sahiplerinden topladiklar1 fonlari, faizsiz finansman prensipleri dahilinde ticaret ve
sanayide degerlendirerek, olusan kar veya zarar1 tasarruf sahiplerine
paylastirmaktadir. Bu bankalarin isimlerindeki “katilim” s6zciigii yapilan bankacilik
tiriiniin kar veya zarara katilma prensibine dayali bir bankacilik oldugunu ifade
etmektedir. YTL, USD, EURO bazinda vadeli hesaplarda toplanan fonlar, kurumsal
finansman destegi, bireysel finansman destegi, finansal kiralama ve kar/zarar
ortaklif1 yoOntemleriyle degerlendirilmektedir. Ticaretin ve sanayinin ihtiyag
duydugu, hammadde, emtia, gayrimenkul, makine ve techizatin temini, katilim
bankacilig1 prensiplerine uygun olarak saglanmaktadir. Ayrica halkin ihtiyag¢

duyabilecegi diger bankacilik hizmetleri sunulmaktadir.

20. yiizyilda Islam iilkelerinde baslanan sanayilesmeye hareketleri ve 1970’li

yillarda petrol fiyatlarindaki ani artis ile katillm bankacilifi ortaya c¢ikmustir.
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Sanayilesme ile birlikte biiyiik yatirim projelerinin finansmani i¢in kisisel tasarruflar

toplayan faizsiz bir bankaya ihtiya¢ duyulmustur.

Katilim bankaciliginin en etkin ve kapsamli uygulamasi, 22 Islam iilkesinin
katilimiyla Ekim 1975’te Cidde’de kurulan islam Kalkinma Bankas1’dir. Tiirkiye nin
de kurucu iilke olarak yer aldig1 bu banka Islam iilkeleri arasindaki ticaret hacminin
arttirllmasi, gelismekte olan Islam iilkelerinde verimli projelere finansman temin
edilmesi, faizsiz finans kurumu sayisiin artirilmasit ve aralarindaki iliskilerin

gelistirilmesi amaglartyla kurulmustur.

2.5. BANKACILIKTA PAZARLAMA

Bankacilik sektoriindeki pazarlama kavrami, hizmet pazarlamasi ¢atisi altinda
ele alinmaktadir. Kullanilan pazarlama stratejileri, finansal kurumlarin miisterinin
gbziindeki veya zihnindeki yerinin belirlenmesi olayidir. Banka pazarlamasi,
bankanin sadece hizmet satis1 olaymi kapsamayip, miisteri géziinde bankaya bir
kisilik — imaj verme islevidir. Diger bir deyisle banka pazarlama, kurumlar
arasindaki uyumsuzluklari, farkliliklari, kurumlar arasinda paralel olmayan

uygulamalar1 miisteri deger yargilariyla birlestirerek ortaya koymaktadir'*®

Bat1 iilkelerinde ozellikle 50°1li ve 60’Lh yillarda yayilan sermaye
hareketlerinin serbestlesmesi, bankalari zamanla satici pazarindan alici pazarina
yoneltmistir. Baska bir deyisle, daha Onceleri iirlinlinli ortaya koyan ve satisa sunan
bankalar artik pazari inceleyip alicinin gereksinimlerine kendilerini uydurma
durumuna gec¢mislerdir. 80’11 yillarda belirginlesmeye baglayan bu 6zellikle bankalar
oncelikle miisteri egilimlerini bigimsel bicimde arastirmaya yonelmistir. Bu durum,
once asir1 bir subelesme egilimini ortaya c¢ikarmustir. Ozellikle faizlerin

serbestlesmesi sonucu pazar politikasi c¢esitlenmis, rekabet yogunlagmis, ortalama

1% M. Necdet Timur, Banka ve Sigorta Pazarlamasi, (Eskisehir: TC. Anadolu Universitesi

Yayint No: 1701 — Ag¢ikdgretim Fakiiltesi Yayint No: 885, Eyliil 2006), s. 6.
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hane halkindaki degisimin ve servet birikiminin artis1 sonucu talep yapisinda degisim
goriilmiistiir. Biitin bu kosullar bankacilikta pazarlamaya 06zen egilimini
artirmustir.”’ Bir bagka deyisle, bankacinin odasindan ¢ikip, aktif, cok yonlii ve
pazara doniik bir yapiya kavugmasina neden olmustur. Bu sekilde gelisen finans
kesimindeki rekabet yapisi bankaciliga yeni bir kisilik kazandirmigtir. Bankalar yeni
hizmetlerini etkin sekilde sunabilmek i¢in bankacilikta pazarlama ve planlama
tekniklerini uygulamaya baslamiglardir. Bankacilikta uygulama alani bulan
pazarlama teknikleri banka faaliyetlerinin sadece para satis hizmeti olmadigini
kanitlamis, bankacilik hizmetlerinin bir paket hizmeti oldugunu ve banka imajimnin ve

isminin de hizmet paketi ile 6zdeslestirilmesi gerektigini ortaya koymustur.'*®

1950’11 yillarda bankalar heniiz pazarlamayla tanismamiglardir. Bankalar i¢in
sadece mevduat pazarlar1 6nemli olmus ve kredi pazarlar1 tamamen ihmal edilmistir.
Bankalar1 pazarlamaya yonlendirecek rekabet gibi bir itici gliclin olmayis1 nedeniyle
bankalar miisteri istek ve ihtiyaclarina yeterli 6nemi vermemislerdir. Bankalar,
miisterilerine sadece giivence hizmeti sunmuslardir. 1950’li yillardan gilinlimiize

kadar bankalarda pazarlama anlayisindaki gelismeler 5 asamada gosterilebilir:'>’

2.5.1. Tutundurma Yonlii Pazarlama Anlayisi

Artan rekabet sonucu, bazi bankalar tiikketim mallari i¢in kullanilan pazarlama
etkinliklerini 6rnek alarak yogun bir tutundurma cabasi uygulamaya baslamislardir.
Bir diger anlamda fiziksel mallar i¢in gecerli olan pazarlama tekniklerini bankacilik
hizmetlerine uygulamaya c¢alismislardir. Bu dénemdeki uygulamalarla bankacilar
miisterileri bankaya ¢ekmeyi basarmakla birlikte onlarin bankaya olan bagliligini tam

olarak tesis edememislerdir.

57 (J1kii Yiiksel ve Ash Yiiksel Mermod, Turizm Pazarlamasi — Bankaciik Pazarlamasi —
Hizmet Pazarlamasi, (Istanbul: Beta Basim Yayim Dagitim, Agustos 2004), s.37.

8 Mete Sezgin ve Aslan Sendogdu, Giiniimiiz Bankacihginda Banka Hizmetleri
Pazarlamasi, (Istanbul: Litaratiirk Yayinlari, Subat 2008), s.s. 80 — 81.

139 M. Necdet Timur, op.cit., s.s. 7 — 8.
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2.5.2. Miisterilerle Yakin iliskiler Kurmaya Yonelik Iliskisel Pazarlama
Anlayis1

Bu asamada bankalar ¢alisanlarini miisteriye yonelik sicak ve dostga iligkiler
kuracak sekilde egitmeye dnem vermislerdir. Bu amacla bankalar paydaslari ile uzun
donemli, kalici, kesintisiz iligkiler kurabilmek i¢in miisteri odakli personel bulma ve
calistirma, etkin egitim programlart gelistirme, takim ¢aligmalarina yer verme ve

genis Ol¢iide yetki devri uygulamalar1 gibi 6nemli adimlar atmiglardir.

2.5.3. Yenilikci Pazarlama Anlayisi

Biitiin bankalarin birbirine benzer bir goriiniim almalar1 sonucu, bankalar
rekabet ortaminda kendilerini farkli kilacak, one gegirecek yeni bir yol aramaya
baslamiglardir. Bankalar miisterilerinin degisen istek ve ihtiyaglarina 6nem vererek,
misterilerinin  degisen finansal ihtiyaglarina yonelik hizmetler gelistirmeye
baslamiglardir. Bu asamada, kredi kartlari, ATM ve diger yeni hizmetler

gelistirilmistir.

2.5.4. Belirli Alanlarda Uzmanlasmaya Yonelik Pazarlama Anlayis1

Bankalarin  sunmus olduklar1 hizmetler yayginlasip, biitiin bankalar
miisterilerine benzer hizmetler sunmaya baslayinca, rekabet ortaminda farkli olma
ihtiyact 6nem kazanmistir. Bunun sonucunda, bazi bankalar tiim pazar boliimlerine
hizmet sunmak yerine belirli pazar boliimlerine yonelmeye baslamislardir. Fiyatlama
politikalarma ve hizmetlerini yeniden gézden gecirerek belirli pazar boliimlerinde

uzmanlagmaya 6nem vermislerdir.
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2.5.5. Arastirma, Planlama ve Denetime Yonelik Pazarlama Anlayisi

Bazi bankalar artik sayilan yaklagimlarin 6tesinde, kalici etkiler birakacak
¢Ozlimler aramaktadirlar. Bu yaklasim pazarlamayi bir arastirma, planlama ve
denetim siireci olarak gérmektedir. Bu sistemde subeler ayr1 kdr merkezleri olarak
degerlendirilir. Subelerin 6zellikleri g6z oniinde bulundurularak her bir sube icin
satis hacimleri ve karlilik hedefleri belirlenir. Ayrica subelerin belirlenen hedefleri

gecmeleri icin etkili bir 6diil sistemi olusturulur.

Tiirkiye’deki duruma bakildiginda bankacilik uzun yillar zarar etme riskinin
cok az oldugu, belirli bir karin hemen hemen garantilendigi bir endiistri dali olarak
goriilmiistiir. Karm yiiksek oldugu ve iflaslarin ¢ok az oldugu bir ortamda bankalar
kendi aralarinda rekabete girmektense, birlikte, uyum i¢inde hareket etmeyi, kendi
¢ikarlar1 bakimindan daha akillica bir davranis olarak yeglemislerdir. Boyle bir tutum
sonucu bankalar arasindaki rekabet sinirli Olgiiler iginde kalirken, bankacilikta

pazarlama kavramma gereken dnem verilmemistir.'®

Gelismis iilkelerdeki pazara yonelik aktif bankacilik anlayisina karsilik,
tilkemizde bankacilik 1980’lere kadar icine kapanik, pasif ¢aligma sistemi igerisinde
kalmustir. Ik bankanin kurulusundan 1980’e kadar gegen 117 yillik bir donemde
bankalarda yalnizca reklam, satis gelistirme (sube a¢ma, tasarrufu Ozendirici
ikramiyeler vb.) c¢abalarinin kullanildigi goriilmektedir. Bu donemlerde bankalar
reklamlarinda giivenilir ve temkinli banka imajim1 yaratmaya ve korumaya
calismiglardir. Miisterilerin istek ve ihtiyaclarim1 goz ardi etmislerdir. 161 1960’1ara
kadar Tirkiye’de bankacilikta calisan elemanlarin kalifikasyonuna da pek
bakilmamis, verimden ¢ok kontrole agirlik verilmistir. Bankalarin etkinlikleri, daha

¢ok mevduat toplamaya yonelik olmustur. Bu nedenle de subelesme de hizli ve

' ibid, 5.6.
' Semsettin Uslu, “Bankacilikta Hizmet Pazarlamasi” inonii Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitiisii, (Doktora Tezi, Malatya, Eyliill 1996), s. 14.
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yaygin fakat bankacilik hizmetleri ¢ok sinirli olmustur. Bu donemde bankacilikta

hemen hemen aranan tek sey giiven 6gesi olmustur'®

Fakat 1980’li yillarda alternatif kurumlar artmis ve yeni teknolojiyle
donanmis yabancit banka Ornekleri c¢ogalmistir. Artan rekabet Tirk Finans
Kuruluslari’n1 kendilerine ¢eki diizen vermeye zorlamistir. Diger taraftan faizlerin
serbest birakilmasi, kara paralarin bankalara akisin1 saglayan hesaplarin ortaya ¢ikisi,
doviz tevdiat hesaplarinin serbest birakilmasi gibi faktorler kar marjlarini diigiirmiis,
rekabeti arttirmis, yeniden yapilanmalari giindeme getirmistir. Geleneksel olmayan
alanlarin da ilgi ¢ekebilecegi ve karli olabilecegi kesfedilmistir. Dis ticaretin de
yogunlasmasi sonucu forward, future vb. islemler yayilmistir. Biitiin bunlar
bankalarda pazarlamanin 06zel Oneminin fark edilmesini saglamigtir. Ayrica
elektronik teknolojisinde goriillen gelismeler, finansal pazarda meydana gelen
degismelerle birlikte bankacilik hizmetlerine yansimistir. Bu durum hizmetlerin
islem siireglerinde, miisteriye hizmet sunum sekillerinde ve iiriin hizmet ¢esitliligi
konularinda ilerlemelere sebep olmustur. EFT sistemleri, ATM’ler, internet
bankaciligi, kredi kartlari, otomatik takas sistemleri gibi hizmetler yapisal ve koklii

degisimlere 6rnek olarak gosterilebilir. '

Biitiin bu anlatilanlarin 15181nda bankalar1 tutumlarin1 degistirmeye zorlayan

ve pazarlama konusu ile ilgilenmeye iten nedenler asagidaki gibi siralanabilir:'®*
Niifusun Bilesimindeki Degisim
Bu faktor niifus artigi hizli olan iilkeler i¢in daha fazla 6nemlidir. Niifusun

gerek say1, gerekse bilesimindeki degismeler bankacilik hizmetlerinden yararlanacak

olanlarin nitelik ve niceligini etkilemektedir.

192 (Jlkii Yiiksel ve Ash Yiiksel Mermod, op.cit., s. 38.
19 Semsettin Uslu, op.cit., s. 14 — Ulkii Yiiksel ve Ashi Yiiksel Mermod, op.cit., s. 38.

194 M. Necdet Timur, op.cit., s.s. 6 — 7.
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Finansal Hizmet Sektoriinde Artan Rekabet

Uluslararas1 bankacilik anlayisinin 6nem kazanmasi ve bankaciligin yeni
girisimlerin sinirlandirildigr bir sektdr olmaktan ¢ikmasi sonucu bu sektdrde rekabet
artmistir. Sermaye piyasasinin ve sermaye piyasasi araglarinin ¢esitlenmesine baglh
olarak, fon arz edenler bakimindan yeni ve karli yatirnm segenekleri artmustir.
Bankaciliktaki serbestlesme akiminin artmasi ve bu konuda faiz oranlarinin serbest

birakilmasi yolundaki ¢aligmalar rekabet ortaminin keskinlesmesine yol agmustir.

Bankalarin Karlarim Artirma Istegi

Artan rekabet ve niifustaki gelismelere bagl olarak bankalar, yeni pazarlar
bulmak, mevcut pazar paylarmi korumak ve gelistirmek, isletmelerin devamliligini
saglayabilmek icin karlarin1 artirmak zorundadirlar. Bankalarda karlilik anlayisi,
yillik toplam cironun artirilmasi bi¢ciminden yillik toplam ciro hacmine etki eden
etkenlerin karliligin1 gelistirmek yoniinde degismektedir. Bunun sonucu her banka
subesi i¢in yillik kar hedefleri belirlenmektedir. Subelerin yonetiminde, merkezcil
olmayan bir yonetim bi¢cimi benimsenerek, sube yoneticilerine daha serbest bir
yonetim olanagi taninmaktadir. Bankalarda bu yonetim bigimine yonelme, pazarlama
fonksiyonun anlasilmasi i¢in O6nemli bir adim olmaktadir. Bu ydnetim bi¢iminin
bankaciliga getirdigi yenilik, belirli hizmetlerin yan1 sira kisilere ve isletmelere 6zel
hizmet sunumunun kolaylagsmasi olmustur. Ayrica bankalar, miisterilerinde is yapma

istegi uyandiracak bi¢imde faaliyet gostermeye baglamiglardir.

2.6. BANKACILIKTA PAZARLAMA KARMASI

2.6.1. Bankacihkta Uriin

Isletmelerin sunduklar1 {iriinler, isletmelerin varolus gerekgeleridir. Bu
nedenle {iriin, pazarlama karmasinin temel 6gelerindendir. Somut 6geleri baskin olan

iriinler sunan isletmeler, pazarlama acisindan soyut O6geleri baskin olan iiriinler
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sunan isletmelere goére daha avantajlidir. Ciinkii somut ogeler, elle tutulabilir,
goriilebilir ve degeri onceden belirlenebilir. Bu nedenle soyut 6geleri daha baskin

olan tirlinler sunan isletmeler sunumlarinda somut 6geleri arttirma ¢abasindadir.

Bankalar da soyut Ogeleri baskin olan hizmet isletmelerindendir. Banka
trlinlerindeki tek somut 6ge paradir. Bunun disindaki biitiin O6geler soyuttur.
Bankalarin sunduklar1 {iriinler somut 6ge olan paranin odaginda olusan soyut
iiriinlerdir. Ornegin bankalarin sunduklari {iriinlerden biri olan nakit kredi temelde
miisterinin para ihtiyacini karsilamaya yoneliktir. Ancak nakit kredi tek basina
paradan ibaret bir iiriin degildir. Nakit kredi; miisteriye, ihtiyaci olan paranin ve bu
para karsiliginda alinacak teminatin, geri 6deme vadesinin ve faiz oraninin
belirlenmesi, paranin verilmesi ve paranin geri édenmesi siirecini izleyen bir dizi
islemden olusur. Miisteri paray1 almadan Once, paray1 aldiginda ve paray1 geri 6deme
siirecinde bankadan bir dizi hizmet alir. Kisaca nakit kredi diger bankacilik {irtinleri

gibi soyut 6geleri baskin olan bir iiriindiir.

Bankalarin sunduklar tirtinler, kredi, mevduat ve diger bankacilik hizmetleri
olarak li¢ gruba ayrilir. Bu firiinlerin ayrintis1 ¢alismanin ilerleyen boéliimlerinde

anlatilmistir.

2.6.2. Bankacilikta Fiyat

Fiyat, pazarlama karmasmin gelir yaratan tek elemanidir. Fiyat disindaki
pazarlama karmasi elemanlar1 satis hacmini etkiler ve genellikle maliyet 6geleridir.

Bu yiizden fiyatlama kararlar1 isletmeler ac¢isindan son derece 6nemlidir.

Bankalar da tiim diger ticari kuruluslar gibi islemlerini siirdiirebilmek igin
maliyetlerini ve yiikiimliiliiklerini karsilayacak kadar kazanmak ve buna ek olarak bir
miktar da kar elde etmek amacini giiderler. Dolayisiyla verdikleri tiim hizmetlerin
maliyetini dogru bir sekilde hesaplayarak ellerine net bir kazan¢ gececek sekilde
fiyat belirlemek durumundadirlar. Bankalarda fiyat; faiz, kesinti, komisyon, harg¢ vb.

isimler alir. Bankalar arasindaki rekabetin artmasi, hizmetlerin fiyatlamasinin
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Onemini arttirir. Bunun sonucunda da bankalarda, hizmet maliyetlerinin belirlenmesi
ve maliyet denetimi Oonem kazanir. Bankalarin fiyatlarii ve fiyat politikalarini
belirlerken ¢ok dikkatli olmalar1 gerekir. Ciinkii fiyatlamadaki hatalar, miisterilerin
rakip bankalara kaymasina neden olabilir. Rakip banka sayis1 arttik¢a, miisterilerin
hizmetlerin fiyatlarina olan duyarliklari artar. Dolayisiyla miisterilerin bankaya olan
baghliklar1 fiyata olan duyarhliklar1 arttikca azalma egilimi gosterir ve segme
Uistiinliigii miisterilerde oldugu siirece bu egilim devam eder. Bankalar hizmetlerin

fiyatlamasinda baslica ii¢ yontemden yararlanirlar:'®

2.6.1.1. Maliyete Dayah Fiyatlama Yontemi

Bu yontemde sunulan {iriin ve hizmetlerin birim maliyetlerinin dogru olarak
hesaplanmas1 gerekir. Daha sonra bu maliyetlere hedeflenen kar marjlar1 eklenerek
miisterilerden talep edilecek iicret ya da komisyon bulunur. Kéar marjlar1 bankalarin
stratejik hedefleri dogrultusunda hesaplanir ve bu marjin maliyetlere eklenmesi,
verilen hizmetlerin banka karina katkida bulunmasina olanak tanir. Maliyete dayali
fiyatlama ile ilgili zorluklardan biri hizmetin satin alindigr birimlerin
hesaplanmasidir. Fiziksel {iriinlerde anlagilmasi kolay olan birim basina fiyat,
hizmetler i¢in oldukga belirsiz bir konudur. Hizmet isletmelerinde 6zellikle birden
fazla hizmet sunulmasi durumunda maliyetleri hesaplamak zordur. Ornegin,
bankalardaki gorevlilerin miisterilerinin beklentileri i¢in zamanlarni birbirinden
farkli bankacilik hizmetleri arasinda paylastirmak zorunda kalmalari halinde miisteri
tarafindan beklenen hizmet i¢in ne kadar maliyet ytiklendiklerini belirlemek olduk¢a

glctiir.

165 M., Necdet Timur, op.cit., ss. 47 — 52.
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2.6.1.2. islem Hacmine Gére Fiyatlama Yontemi

Islem hacmine gore fiyatlama yonteminde amag¢ genis islem hacmine sahip
miisterileri bankaya ¢ekmektir. Bu nedenle genis islem hacmine sahip miisteriler igin
fiyatlar diislik tutulur. Buradaki baslica varsayim, islem maliyetlerinin artan hacimle
ayni1 oranda artmayacagi aksine 0l¢gek ekonomisi sayesinde artan islem hacminin kara

daha biiyiik oranda katkida bulunacagidir.

2.6.1.3. Lideri izleme Yontemi

Lideri izleme, mali piyasalarda gerceklesen deregiilasyon (yasal kisitlarin
kaldirilmas1 veya gevsetilmesi) hareketlerinden once yasal kisitlamalar nedeniyle
geleneksel olarak en ¢ok kullanilan yontemdir. Bu yontemde 6zellikle kii¢lik hacimli
bankalar kendi baglarina ticret ve komisyonlarini belirlemek yerine, piyasada rekabet
giiclerini kaybetmemek amaciyla lider durumda bulunan bankalarin talep ettigi
oranlar1 kullanmay1 tercih ederler. Banka hizmetlerine rakiplerininkinden daha az
farkli bir fiyat bile uygulanmis olsa miisterilerin rakip bankalara kayma olasiliklar

s0z konusudur.

Uygulamada bankalar arasinda gerek hizmet fiyatlamasinda gerekse iicret ve
komisyon uygulamalarinda yeknesaklik yoktur. Diger bir ifadeyle; bu uygulamalar
bankadan bankaya degigsmektedir. Hatta ayn1 bankanin farkli subelerinde dahi ayni

islemlere farkli tarifeler uygulanabilmektedir.'®

2.6.3. Bankacilikta Tutundurma

Bankalar rekabet ortaminda {stiinlilk saglayabilmek icin hizmetlerini,

isletmelerini ve varsa diger bankalardan farkli yonlerini duyurmak ve topluma giiven

1% Mete Sezgin ve Aslan Sendogdu, op.cit., s. 118.
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veren bir imaj yaratmak amaciyla c¢abalarlar. Ayrica bankalar, pazar paylarini
koruyabilmek ya da gelistirebilmek i¢in miisterileri ile siirekli ve saglikli bir iletisim
icinde bulunmak zorundadirlar. Bankacilikta kullanilan tutundurma faaliyetlerini

icerisinde reklam, kisisel satis, halkla iliskiler ve satis gelistirme yer almaktadir.'®”’

2.6.3.1. Reklam

Bankalarin 6zellikle genis kitlelere yonelik hizmetlerinde miisterinin banka
hizmetlerini tercihinde reklamin 6nemli rolii bulunmaktadir. Bankalar brosiir, poster,
giinlik basin, radyo ve televizyon gibi araglarla miisterileri etkilemeye

calismaktadirlar. Reklam sayesinde bankalar asagidaki hedeflere ulasmaktadirlar:

Mevcut miisterilere hizmetleri hatirlatmak, potansiyel miisterileri ikna

etmek,

e Yeni banka hizmetlerini tanitmak,

e Yeni hizmetlerin denenmesini saglamak ve kullanimini artirmak,

e Banka ve banka ¢aliganlari ile ilgili olumlu imaj yaratmak,

e Diger bankalardan hizmet ayricaligini ortaya koymak,

e Sosyal sorumluluk ve etik degerlere sahip ¢ikarak kamuoyunu

bilgilendirmek,

e Tasarruf ve yatirima 6nem vererek ekonomiye katkida bulunmak.

17 ibid. Ss. 161 — 168.
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Bankalarda, belirlenen reklam mesajlarinin  belirli  hedef pazara
ulastirilmasinda gazete, dogrudan postalama, dergi, radyo, televizyon, sanal iletisim
ve billboardlar gibi temel iletisim araglar1 kullanilir. Reklam araclari secilirken
bankalar, mesajin 6nemi ve igerigi, hizmetin 6zelligi, reklamin hangi araclarla
yapildigi, hedef pazarin ozelligi, piyasanin durumu, reklamin maliyetine dikkat

etmelidirler.

2.6.3.2. Kisisel Satis

Kisisel satis, 6zellikle hizmetlerin firma ve miisteriler grubuna sunulmasinda
onemli rol oynar. Miisterilerle uzun siireli baglanti kurmada, firma ve hizmet

bagimlilig1 yaratmada kisisel satis etkili bir pazarlama yontemidir.

Bankalarda kisisel satig iki sekilde gergeklesmektedir. Bunlar; miisterinin
bankaya ulagmasi ve hizmeti talep etmesi, bankanin miisteriye gitmesi ve kisisel
satisla miisteriyi ikna etme c¢abalaridir. Birincisinde banka ¢aligsanlar1 bankaya gelen
miisterileri i¢in kisisel satisa basvururken, ikincisinde banka miisterisi olmayanlari
banka portfoyiline kazandirmak i¢in girisimde bulunurlar. Ayrica mevcut miisterilere

de hizmet vermektedirler.

Kisisel satista banka miisteri temsilcilerine de ayrica Onemli gorevler
diismektedir. Miisteri temsilcilerinin gorevi; banka miisterileri ile banka arasindaki
iligkiyi yiiriitmek ve misteri sorunlarmi incelemektir. Miisteri temsilcisi kisisel
satisin yami sira, banka vizyonunun ve imajinin 6nemli bir semboliidiir. Bankay1
kamuoyu ve sektorde basarili bir grafikle temsil etmek i¢in miisteri temsilcisine

biiylik sorumluluk diismektedir.

2.6.3.3. Halkla iliskiler

Halkla iliskiler, olumlu kurum imaj1 yaratilmasinda, halkla iyi bir diyalog

tesisinde bankaya yardimeci olur. Finansal kurumlar igerisinde O6zellikle bankalar,

105



kamuoyunun sik sik ilgi ve tepkisine hedef olurlar. Halkla iliskiler, kurumun ¢evre
igerisindeki yerini saglamlastirmaya ve diger pazarlama politikas1 araglarinda

etkinlik saglamaya ¢alisir.

Halkla iliskiler ile ilgili bir diger g¢aligma, bankalarin ger¢eklestirdikleri
faaliyet ve organizasyonlardir. Halkla iletisim kurmada; kiltlir, sanat, egitim v.b.
konularda yapilan sponsorluklar, verilen destekler, agilis ve kampanyalar bankalara

olumlu bir imaj kazandirmaktadir.

2.6.3.4. Satis Gelistirme

Satis gelistirme, tliketicileri satin almaya ve bayileri etkinlige 6zendiren
kisisel satis, reklam ve hakla iligkilerin disinda kalan tutundurma faaliyetleri olarak
tanimlanmaktadir. Diger bir tanima gore, {iriiniin satin alinmasint 6zendirmek i¢in

tiikketicilere ya da ticaret kesimine sunulan kisa siireli bir tesviktir.

Bankalarin tutundurma karmalarinin diger bir elemanm1 “satis gelistirme”
faaliyetleridir. Bankalar tiiketicilere, subelere, kendi satis giiciine yonelik olarak satis
gelistirme ¢alismalar1 yapmaktadirlar. Bankalarca kullanilan baglica satis gelistirme

araglar1 sunlardir:

e Banka Calisanlarina Prim Verme: Verilen hedeflere ulasilmasi
halinde bankaca ongoriilen ve cesitli adlar altinda (mevduat primi,

jestiyon primi vb.) ¢alisanlara tesvik amagl verilen primlerdir.

e Seminerler: Bankalarin gerek kurum i¢i egitim caligmalar1 gerekse
kurum disindan kuruluslarca saglanan personelin bilgi, beceri, egitim
ve kisisel gelisimine yonelik yapilan ¢alismalarin tiimiidiir.

e Brosiirler: Ozellikle yeni bir hizmet iiretildiginde, 6rnegin yeni

kredilerde kullanilan iletisim araglaridir.
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Satis Hediyeleri: Bankanin 06zel giinlerde genelde siirekli

miisterilerine verdikleri tirtinlerdir.

Yarismalar: Bankaca diizenlenen yarisma ve piyangolar genellikle

bankanin isminin duyurulmas: amaciyla yapilmaktadir.

Kisa Donemli Fiyat Indirimleri: Ozellikle gesitli kredilerin belirli
vakitlerde diisiik faiz ve avantajlarla miisteri ¢ekmek amaciyla

kamuoyuna duyurulmasidir.

Diger Satis Gelistirme Araclari: Miisterilere yonelik ek hesap agma,
kumbara verme, bazi ddemelerde opsiyon tanima v.b. hizmetler

sayilabilir.

2.6.4. Bankacilikta Dagitim

Bankalarda dagitim kararlarinin amaci, diger isletmelerin dagitim amaclart ile

aynidir. Amag, en uygun dagitim kanalinin segilerek, uzun donemde isletmenin

karmin artirtlmasidir. Bankalar dagitim kanallarim1 kullanarak en uygun hizmeti, en

diisiikk maliyetle miisteriye sunmaya ¢aligirlar. Dagitim kanallarini etkili kullanabilen

bankalar miisterilerine daha iyi hizmet sunabilirler, miisterilerin rakip bankalara

yonelmelerini engellerken yeni miisteriler kazanir, mevcut miisterilerde de bankaya

baglilik yaratirlar. Diger pek c¢ok hizmette oldugu gibi banka hizmetlerinin

pazarlanmasinda ve miisterilere ulastiriimasinda da genellikle aracilar kullanilmaz.

Bankacilik sektoriinde yasanan ve gittikge artan rekabet ve hizla degisen

tiketici profili hizmetlerin dagitiminda verimlilik, etkinlik ve maliyete iliskin

faktorlerin On plana ¢ikmasina neden olmustur. Banka sube agindan olusan tek yonlii
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dagitim kanali birakilarak alternatif hizmet dagitim kanallar1 hizla benimsenmistir.
Giliniimiizde bankalar rekabet avantajin1 kazanmak amaciyla degisik kanallardan
olusan bir dagitim sistemi kullanmaktadirlar. Genellikle bankacilik hizmetlerinin
dagitiminda dogrudan kanallarin daha baskin olarak kullanildig1 gozlenmektedir.
Dogrudan dagitim kapsaminda en ¢ok tercih edilen yontem ise yaygin sube aglar ile
yerine getirilen tiim hizmet dagitimi ve teknoloji tabanli kanallar yardimiyla

gergeklestirilen self — servis dagitim yontemidir.'®®

1% M. Necdet Timur, op.cit., s. 64.
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Sekil 6: Banka Hizmet Dagitim Kanallan

Banka Hizmetlerinde

Dagitim Kanali

Dogrudan Dolayh
Dagitim Dagitim
Ortak Yatirimlar
Joint Ventures
Subeler ve Sube Medya Kisisel
Calisanlart Kanallari Satig
Franchising
Bagimsiz
Aracilar
Teknoloji Dogrudan
Tabanlt Postalama
Self — Servis Telekom Elektronik Elektronik Odeme

Terminallari Kanallari Kanallar Sistemleri

Sesli Yanit
ATM . . PC EFT - POS
Sistemleri
) Cagr _ Kredi
KIOSK Merkezleri Internet Kartlar
Smart
Telefi TV
eieton Kartlar
Mobil Elektronik
Telefon Para

Kaynak: M. Necdet Timur, 2006, s. 64.
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Bircok durumda bankacilik hizmetleri satici ya da aracidan ayrilamaz.
Ornegin; bir miisteri, bankadaki ilgili birime gitmeden, tiiketici kredisi alamaz.
Tiiketici kredisi alabilmek i¢in kimi zaman mektup ya da telefonla da bagvurulabilir
ya da bilgi edinilebilir. Ancak, formalitelerin tamamlanmasi ve krediye sahip
olabilmek i¢in miisterinin yine de ilgili boliime gitmesi bir zorunluluktur. Bunun gibi
pek cok hizmetin iiretim kaynagindan ayrilamayisi nedeniyle, bazi hizmetlerin
dagitiminda dogrudan satis tek dagitim kanalidir. Bankalar bazi araclar1 kullanarak
bu sinirlar1 agmaya ¢alisirlar. Kredi kartlari bu araclara 6rnek olarak verilebilir. Kredi
kart1 kullanarak miisteriler her alimda bankayla karsi karsiya gelmeden borg¢ para
elde etmis olurlar. Fakat yine de kredi kartinin ilk aliminda kredi boliimiine

basvurmak gerekir.'®

Gelisen teknolojiyle birlikte bankacilik hizmetlerinin dagitimi ¢esitlenmis ve
subeler disinda bankacilik hizmetleri; self — servis terminalleri, telekom kanallari,
elektronik kanallar ve elektronik 6deme sistemleri araciligi ile de miisterilere
ulastirilmaya baglamistir. Bu sayede bankacilik hizmetlerinin iireticisinden ayrilarak

da dagitimi1 gergeklestirilmistir.

2.6.4.1. Self — Servis Terminalleri

Bankacilik hizmetlerinde kullanilan self — servis terminalleri ATM’ler ve

kiosklardan olugmaktadir.

ATM’ler, bilgisayar donanimli bir altyapr ile olusturulan, miisterilerin
bankamatik kartlar ile kisisel sifrelerini girerek para ¢ekme, para yatirma, kredi karti
borcu 6deme, yatirim fonu alma v.b. gibi birgok hizmeti yilin her giinii, giiniin her

an1 alabildigi makinelerdir.

ATM’lerde islem, banka tarafindan miisteriye verilmis olan manyetik bantl

plastik bir kartin makineye sokulmasiyla baslamaktadir. Makine kartin sahte olup

19 ibid, s. 65.
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olmadigini, kullanilmasinin yasaklanmis olup olmadigin1 denetlemekte; olumlu
sonuca ulasildigr takdirde tuglarin1 agarak sistemi miisterinin kullanimina
sunmaktadir. Daha sonra miisteri, gene banka tarafindan kendisine verilmis olan sifre
numarasini girerek yapmak istedigi islemle ilgili bilgileri tuglara basmak suretiyle

makineye girip islemi tamamlamaktadir.'”

ATM’ler ya subelerin bulundugu yere ya da subelerden bagimsiz olarak
herhangi bir yere yerlestirilebilirler. Subelerde bulunan ATM’ler miisteri agisindan
subede hizmet almak i¢in beklenen zaman kaybini Onlerken banka personeli
acisindan is yiikiinli hafifletir. Esasen bankacilik hizmetlerinin dagitim alanlarinin ve
miisteri temas noktalarmin artirilmasini saglayan ATM’ler ise, Off — Site ATM
denilen ve subelerden bagimsiz olarak konumlandirilan ATM’lerdir. Off — Site
ATM’ler bankalarin subelerinin bulunmadig1 yerlerde bir nevi sube islemi
gormektedir. Off — Site ATM’ler bankalar yiiksek sube agma ve isletme
maliyetlerinden kurtarir. Ayrica Off — Site ATM’ler kolay tasinabilen yapida
olduklarindan bankalar agisindan miisteriye ulagsma noktasinda subelere gore daha
yiiksek mobilizasyon saglarlar. Fakat Off — Site ATM’ler subelerden bagimsiz olarak
konumlandirilsa da; makineye para yerlestirme, bakim ve onarim gibi nedenlerden

dolay1 subelere ¢ok uzak mesafelerde konumlandirilamazlar.

ATM sistemi daha ¢ok acil nakit kredi kullanimi avantajimi ve diger bircok
bankacilik islemini aninda sira beklemeden yapabilme avantajini miisterilerine
vermektedir. ATM’lerin banka miisterilerine sagladigi en biiyilik yarar, rahatlik ve
esneklik olmustur. Onceleri banka kapanmadan islemlerini yapmak icin acele eden
miisteriler, ATM’ler sayesinde giiniin 24 saati, haftanin 7 giinii belirli bankacilik
hizmetlerinden yararlanma imkanina kavusmustur. Bankalarin acik oldugu
zamanlarda dahi kullanicilar, ATM’ler sayesinde basit islemlerini ¢ok daha hizli bir

sekilde yapabilmektedirler. ATM’lerin bankalara sagladigi en biiyiik fayda ise

' Sabin Arkan, Bankacihkta Kullamlan Yeni Elektronik Sistemlerle ilgili Hukuki
Sorunlar, (Ankara: Tiirkiye Bankalar Birligi Yaymlari, 1991), s. 8.
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bankanin rekabette avantajli duruma ge¢mesi c¢ok daha genis bir miisteri

potansiyeline hitap etme olanagina kavusmasidir.'”!

Kiosklar ise bir bilgisayar ve dokunmatik ekrandan olusan bir sistemdir.
Kullanici klavye ve fare kullanmadigi gibi bilgisayar da gorebilecegi zarar ve estetik
nedenlerden otiirli bir kutu i¢inde saklanir. Kolay tasinabilmesi, diisiik kurulma
bedelleri ve kapladig1 alanin kiigiikliigii nedeniyle istenilen yere (alisveris merkezi,
siipermarket, tiyatro, otel vs.) konulabilir. Kiosklarin iletisim ag1 aracilifiyla
birbirleriyle haberlesmesi miimkiin oldugu gibi, sirket biinyesinde kurulan bir
merkez birim aracilig1 ile istenilen araliklarla bilginin giincellestirilmesi de
miimkiindiir. Enformasyon veriminin yani sira, kullaniciya sorduklari sorularla
kiosklar birer veri toplama merkezi olarak da kullanilabilir. Toplanan bilgiler yine bir
ag aracilifiyla ana merkeze aktarilabilir ve analiz programlar1 sayesinde istenilen
cercevede raporlar almabilir. '? Kiosklar tamitim, reklam, bilgilendirme,
yonlendirme amaclh kullanilan interaktif tanitim araglaridir. Kiosklar {izerinden
bankalarin internet sayfalara erisilip, bankacilik islemleri gerceklestirilebilmekte,
boylelikle kullanicilar sadece ev ve igyerlerinde degil kamuya agik mekanlardan da

bankacilik hizmeti alabilmektedir.!”

2.6.4.2. Telekom Kanallan

Bankacilik hizmetlerinin dagitiminda telekom kanallar1 sesli yanit sistemleri,

cagr1 merkezleri, telefon ve mobil telefon gibi sistemlerden olugsmaktadir.

Sesli yanit sistemleri, isletmenin santraline gelen cagrilar1 karsilayan,
istenilen dahili numaraya aktaran ve kisilerin posta kutularina mesaj birakilmasini

saglayan sistemlerdir. Birakilan mesajlar e — mail ya da SMS yoluyla belirtilen

! Kargin, op.cit., s.s. 65 — 66.
172 Kjosk Nedir?, Erisim Adresi:

http://www.bilgisayarsorunlari.com/pc.asp?konu=kiosk+nedir (28.09.2008)
'Kiosk Nedir?, Erisim Adresi: http://www.focusturk.com/kiosk.htm (28.09.2008)
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herhangi bir telefon numarasina iletilebilir. Tiim santrallerle entegre olarak calisan
sesli yanit sistemleri gelen ¢agriy1 istenen dahili numaraya, bilgi hattina, sikayet
hattina ya da operatore baglar. Aranan kisiye ulasilamiyorsa, mesaj birakma, baska
bir dahiliyi arama veya operatére donme olanagi verir.

Cagr1 merkezi ise bir kurumun iligki i¢inde bulundugu miisteri, ¢alisan, bayi,
tedarik¢i v.b. kesimlerin, oncelikle telefon olmak iizere teknolojinin getirdigi tiim
iletisim bigimlerini (e-mail, faks, web vs.) kullanarak kurum ile etkilesim iginde

olmasini saglayan iletisim merkezlerine verilen addur.'™

Sesli yanit sitemleri ve ¢agri merkezleri bankacilik hizmetlerinin telefon
araciligr ile dagitimimi saglar. Bu sayede miisteriler bankaya gelmeden telefonla
istedikleri bankacilik hizmetlerinden yararlanabilmekte, dilek, dneri ve sikayetlerini
iletebilmektedir. Telefon bankaciliginin bankacilik hizmetlerinin sunumu disinda
diizenli ve siirekli bilgi akisi, verilen hizmetlerin kalitesi hakkinda geribildirim alma

gibi yararlar1 da vardir.

Mobil telefonlar olan cep telefonlar1 sayesinde de bankalar hizmetlerinin
dagitimim1 saglamaktadirlar. SMS ve WAP gibi teknolojilerle miisteriler; hesap
bakiyesi izleme, kredi kart1 iglemleri, fatura 6demeleri, yatirim islemleri, hesaplar
arasit para transferi gibi bankacilik hizmetlerinden yararlanabilmektedir. Cep
telefonlar1 sayesinde miisteriler istedikleri her yerde istedikleri her an bankacilik

hizmeti alabilmektedir.

2.6.4.3. Elektronik Kanallar

Elektronik dagitim kanallar1 arasinda en yaygin olan ve en ¢ok bankacilik
isleminin yapilabildigi kanal internet bankaciligidir. Miisteriler, bankayla yapilan
internet bankacilig1 anlagsmasi sonucu temin edecegi bir sifre ile ilgili bankanin web

sitesinden internet subesine ulasarak bankacilik hizmetlerinden yararlanabilir.

1" Sesli Yanit Sistemleri, Erisim Adresi:

http://www.sys.com.tr/www/inside/urunler_detay.asp?Kategorild=1 (28.09.2008)
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Internet bankaciliginin; istenilen her an hizmet verebilmesi, internet erisimine sahip
bir bilgisayarin oldugu her yerde kullanilabilmesi, yapilan islemlerde iicret avantaji
saglamasi gibi yararlar1 vardir. internet bankacilig1 ile nakit para ¢ekme disindaki
tiim bankacilik hizmetleri yapilabilmektedir. Ornegin; vadeli, vadesiz hesap agma,
repo, hisse senedi alim satimi gibi yatirim islemleri; EFT, havale gibi para
transferleri, fatura, kredi karti, trafik cezasi, liniversite har¢ parasi gibi 6deme
islemleri; kredi karti bagvurusu, kredi karti ekstre bilgileri, dénem i¢i harcama
goriintiileme, sifre iglemleri, sanal kart gibi kredi kart1 islemleri; kredi bagvurusu,
kredi hesaplama, kredi takibi, kredi borcu édeme gibi kredi islemleri; doviz alim
satim islemleri; vergi islemleri; sigorta ve emeklilik islemleri internet bankaciligi ile

yapilabilmektedir.

Internet bankaciligina benzer bir diger dagitim kanali da PC bankaciligidir.
PC bankaciligina ulasim bankadan saglanan 6zel bir modem araciligiyla saglanir. Bu
modeme bagli olan bilgisayarlarla PC bankaciligindan yararlanilabilir. Banka ile 6zel
bir baglanti gerektirmesi ve sadece bu modeme bagh bilgisayarlar ile bankacilik
hizmetlerine ulagilmasi gibi nedenlerden dolayr PC bankacilig1 internet bankaciligi
kadar yaygm degildir. Internet erisimi olan her bilgisayarla bankacilik hizmetlerine

ulagilabildigi i¢in internet bankaciligi daha etkin dagitim saglamaktadir.

Bir diger elektronik dagitim kanali ise TV bankaciligidir. TV bankaciliginda
dijital uydu alicis1 olan miisteriler televizyonda belirli bir kanali agarak kumandalari
ile kendilerine ait sifrelerini girip bankacilik hizmetlerinden yararlanabilirler.
Ornegin, Halkbank TV bankaciligi Digiturk 510 nolu kanalda hizmet vermektedir.
Digiturk iiyesi olan Halkbank miisterileri bu kanaldan doviz alim satim islemleri;
yatirim islemleri; vadeli — vadesiz mevduat, yatirim bilgileri goriintiileme; kredi karti
ekstre ve gilinliik bakiye bilgilerini goriintiilleme; kredi kart1 borcu 6deme; elektrik,
su, dogalgaz gibi fatura 6demeleri; hesaplar arasi para transferi gibi islemleri

yapabilmektedir.'”

"> Erisim Adresi: http://www.halkbank.com.tr/channels/I.asp?id=111 (02.10.2008)
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2.6.4.4. Elektronik Odeme Sistemleri

Bankacilik hizmetlerinin dagitiminda kullanilan elektronik 6deme sistemleri

POS cihazlar, kredi kartlari, smart (akilli) kartlar ve elektronik paradir.

Ozellikle kredi kartlar1 ve POS, bankacilik hizmetlerinin dagitiminda
aracilarin yer almasma yol acan iki yeni bankacilik {riiniidiir. Her ikisi de temel
hizmeti dokunulur hale getirmis, banka hizmetlerinin ayrilmazlik probleminin
ortadan kalkmasini ve dogrudan dagitimda sorun yaratan cografi hizmet alaninin

genislemesini saglanustir.'’®

Kredi karti; bankalar ve kart c¢ikarmaya yetkili kuruslarin miisterilerine
verdikleri, mal ve hizmet aliminda kullanilabilen bir 6deme araci ve istenildiginde
bakanin tahsis ettigi limit dahilinde kredi kullanabilme ve nakit ¢ekme imkani

177

saglayan bir kredi enstriimanidir.””" (Kredi kartlar1 ilerleyen boliimlerde ayrintili

olarak anlatilmistir)

Kredi kartlar1 ile birlikte banka hizmetlerinin dagitiminda; perakendeci
magazalardan, otellere, benzin istasyonlarindan, restoranlara kadar ¢cok sayida araci
rol almaya baslamistir. Boylece, kredi kart1 veya bor¢clanma hizmeti, verilen hizmetin
kalitesini belirleyen temel 6gelerden biri olan, miisterinin rahat, kolay erisebildigi bir
hale getirilmistir. Bugiline kadar ancak genis sube agi ile saglanabilen cografi
genisleme ve biiylime kredilerin perakendecilerin kullanilmasiyla ¢cok daha kolay
ulasilabilen bir hedef olmustur. Bunlar, kredi kartlarinin bankalar agisindan temel
faydalaridir. Ayrica, kredi kart1 aligveriglerde para ve ¢ek yerine kullanilabilen bir

arag haline de gelmistir.'™

POS sisteminde ise 6zel bir elektronik alet i¢ine yerlestirilen kredi kart1 veya

banka kart1 ile aliciyla saticinin hesaplar1 arasinda direkt transfer yapilir. Bu

176 M. Necdet Timur, op.cit., s. 67.
17 Alptekin Giiney, op.cit., s. 111.
178 M. Necdet Timur, op.cit., s. 68.
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siteminin temelini, bir kart vasitasiyla ¢alisan terminaller aracilifiyla miisterilerin
kendi banka hesaplarindan saticinin banka hesabina para aktarilmasi fikri

olusturur.'”

POS sistemi geleneksel bankacilikta oldugu gibi fonlarin bir yerden digerine
banknot, ¢ek, havale gibi sekillerde fiziki olarak degil, modern haberlesme teknikleri
ve bilgisayarlarin kullanilmasiyla ¢ok kisa bir siirede ve kaydi olarak elektronik
yontemlerle transferini ifade etmektedir. Bu uygulamada mal bedeli miisteri
hesabindan satic1 hesabina banka ile yaptig1 s6zlesmeye gore ya belirli bir komisyon
Odeyerek ayn1 giin veya komisyon 6demeden belirli bir giin son aktarilmasina olanak

saglamaktadir.'®

POS sisteminin bankalara sagladigi temel faydalar, kredi karti sahiplerine
islem maliyetini azaltmasi, bazi rutin hizmetlerin banka disina ¢ikmasina imkan
vermesi, faaliyette bulunulan pazar alanini genisletmesi ve miisterilere ¢ok daha

giivenilir hizmet sunmay1 miimkiin hale getirmesidir.'®!

Kredi kartlar1 ve POS sistemi banka sektoriinde bankacilik hizmetlerinin
dagitiminda araci kullanimia imkan vermis, bdylece sube i¢i personelin is yiki
tizerinde olumlu bir etkide bulunmustur. Boylece, gittikce bilinglenen banka
miisterilerine karmasik hizmetlerin 6zellikleri hakkinda bilgi ve danismanlik
hizmetlerinin verilmesiyle geleneksel bankacilik hizmetleri disindaki hizmetlerin
yaratilmasina olanak saglamistir. Ayrica, bu yeni hizmetler subeler ilizerindeki
yonetsel baskilarin azalmasina ve subelerin pazarlama merkezleri olarak goriilmesine
imkan saglamig, bankacilik sektoriinde rekabet savasi iginde olan bankalar igin

onemli bir firsat olmugtur.'®*

17 Zeynep Yilmaz, Tiirkiye’de Bireysel Bankacilik Hizmetlerinin Ekonomik Etkileri,
(Eskisehir: Anadolu Universitesi Yiiksek Lisans Tezi, 1991), s.12.

18 Kargin, op.cit., s. 67.

181 M. Necdet Timur, op.cit., s. 68.

%2 ibid.
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Akilli kartlar ise; icinde mikrogip bulunan plastik kartlardir. Glinliik yasamda
kullanilan manyetik kartlarin (banka kartlari, kredi, ATM, telefon kartlari, biletler
vs.) Ust evrimi denilebilecek akilli kartlar manyetik kartlardan daha fazla hafizaya
sahiptir. Bu genis hafiza beraberinde, ayn1 anda bir ¢ok isi yapabilme islevini ve
komplike c¢oziimler sunabilme olanagi da vermektedir. Akilli kartlar sayesinde
herhangi bir miisterinin bilgilerinin tiimiinii yiiklenerek, CRM ig¢in biiylik bir veri
tabani ve istatistiki bilgi ag1 saglanmakta ve miisteriye bireysel olarak ulasabilmekte,
sorunlara bireysel ¢oziimler bulabilme sans1 yakalanabilmektedir. Ornegin,
bankacilik sektorii i¢in gelistirilmis bir akilli kart yazilimi ile kullanicinin ne siklikta
kredi kullandigi, bankada yaptigi islemler, kullandigi {iriinler gibi miisteriye ve
tilkettigi iirlinlere ait tlim bilgiler bu kartlara aktarilabilmektedir. Bu sayede hem
miisteri iligkileri konusunda bankaya genis bir hareket alani, miisteriye ulagabilme
kolaylig1 saglanmig hem de banka hizmetlerinin kalitesinin gelistirilmesi, giderilmesi
gereken olasi problemler, aksakliklar gibi konularda dogrudan kontrol edilebilme ve

izlenebilme avantaji saglanabilmektedir. Akilli kartlarin avantajlar1 sunlardir:'®

e Tek bir yazilimla onlarca islev goren akilli kart otomasyonu, hem
zaman kaybini 6nlemekte hem de firma bazinda miisteriye ulasma ve
kurumsal ¢aligma verimliligini denetleme konularinda genis imkanlar

saglamaktadir.

e Akill kartla ¢calisma diizeyi mobilize olmakta, kisaca is ortamu tek bir
mekana bagli kalmadan, is kapsami hareketlenip miisteriye her an

ulagilabilmektedir.

e Akilli kart kullanimi firmanin ya da kurumun kurumsal kimligine,

yarattig1 markaya giivenilirlik ve prestij saglamaktadir.

183 Manyetik Kartlarm Evrimi: Akill Kartlar, Erisim Adresi:

http://www.kobitek.com/trends.php?id=13 (05.10.2008)
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e Giivenlik yoniinden de manyetik kartlarin 6Stesindedir. Igerdigi
yazilmin ¢ok daha gelismis olmasi, gilivenlik diizeyini de
arttirmaktadir. Disaridan gelebilecek tehditlere yonelik olarak, bilgi
kopyalamay1 engelleyen, sifreleme algoritmalarini koruyan yazilimlar
sayesinde, akilli kartlarin 3. sahislarin eline gegmesi durumunda kart

iceriginin ele gegirilmesi tehlikesini minimuma indirmektedir.

Elektronik para ise; “yatirilmis deger” veya satis noktasit terminalleri
vasitasiyla, iki cihaz arasinda dogrudan transferleri veya internet gibi agik bilgisayar
aglar1 tlizerinden 6demeleri yapmak i¢in dnceden 6denmis 6deme mekanizmalarina
denir. Yatirilmis deger iirtinleri “donanim” veya “kart tabanli” mekanizmalar (ayni
zamanda “elektronik canta” denir), ve “yazilim” veya “ag tabanli” mekanizmalardir
(ayn1 zamanda “dijital nakit” denir). Yatirilmis deger kartlar1 “tek maksath” veya
“cok maksatli” olabilir. Tek maksatl kartlar (6rnegin telefon karti1) yalniz bir tiir mal
veya hizmetin satin alinmasinda veya belirli bir saticidan iiriin alinmasinda kullanilir;
cok maksath kartlar birkag saticidan bir¢ok seyi satin almada kullanilabilir. Bankalar,
elektronik para islerinde vericiler olarak yer alabilirler fakat ayn1 zamanda diger
fonksiyonlar1 da icra edebilirler. Bunlar, diger kurumlar tarafindan ihra¢ edilen
elektronik paranin dagitilmasi, tiiccarlar igin elektronik para islemlerinden elde
edilenlerin  verilmesi; elektronik para islemlerinin yapilmasi, tetkiki ve

. . . . 184
sonuclandirilmasi ve islemlerin kayitlarinin muhafazasini igerir.

Elektronik para, parasal degerin teknolojik bir ara¢ kullanimi yoluyla
elektronik olarak depolanmasi olarak da tanimlanabilir. Elektronik paranin kullanimi
zorunlu olarak banka hesaplarinin kullanimini gerektirmez ve hamiline kayithi bir
O0deme araci olarak kabul edilir. Elektronik para iriinleri, iki ana grup altinda

toplanr:'™®

184 Basel Bankacilik Gozetim ve Denetim Komitesi, Elektronik Bankacihik ve Elektronik
Para Faaliyetleri I¢in Risk Yonetimi, (Tiirkiye Bankalar Birligi, Mart 1998), s. 3.
185 M. Necdet Timur, op.cit., s. 72.
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e Kart tabanh triinler

e Internet tabanl iiriinler

Kart tabanl elektronik para, miisterinin miilkiyetindeki elektronik bir aygitin
lizerine yliklenen, miisteri icin hazir bir fon veya deger olarak aciklanabilir.
Elektronik para miisteri tarafindan satin alinir ve miisteri 6demelerini yapmak igin

aygiti kullandig1 zamanlarda degeri azaltilir.

Dijital para olarak da adlandirilan internet tabanli iirlinler ise internette
yapilan alisverisler icin gelistirilir. Odeme yapmak i¢in kullanildiginda, dijital parayi
temsil eden degerler, elektronik olarak 6deme yapan kisinin bilgisayarindan 6deme

yapilan kiginin bilgisayarina transfer edilir.

2.6.5. Bankacilikta insan

Bircok hizmet isletmesinde oldugu gibi bankalarda da hizmetin kalitesi
miisteriler ile banka calisanlari arasindaki kigisel etkilesime baglidir. Bankalar i¢in

insan, pazarlama karmasinin ¢ok énemli bir 6gesidir.

Banka hizmetlerinin somut bir varligi bulunmadigi i¢in hizmet siirecine
katilan insan Ogesi miisterilerin hizmet algisini 6nemli Olgiide etkiler. Banka
calisanlarinin nasil giyindi8i, kisisel goriiniisii, miisterilere karst tutum ve
davranislar1 bir¢ok miisteri i¢in hizmetin diger 6gelerinden (iiriin, fiyat v.b.) cok daha
onemli olabilmektedir. Bankada g¢alisan miisteri iligkileri yetkilisi, banko gorevlisi
gibi bircok personel miisteriler icin hizmeti saglayan kisi olarak degil hizmetin
kendisi olarak algilanir. Basarili bir hizmet kalitesi algisi yaratabilmek i¢in tek bir
personelin degil biitlin personellerin davraniglar1 ve tutumlar1 ayni paralelde uyumlu
ve tutarli olmalidir. Bu nedenle bankalar, personellerinin davraniglarinda tutarsizlik
yaratmamak icin onlar1 dikkatle se¢mek, egitmek, motive etmek ve insanlarla

iligkilerini kontrol altina almak zorundadirlar.
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Miisteriler sadece kendi aldiklar1 hizmetlerden etkilenmezler, ayrica diger
miisterilerden de etkilenirler. Bankanin diger miisterilerinin kalitesi hizmet almay1
diisiinen bir miisterinin kafasindaki banka imaji ve hizmet kalitesi algisimi etkiler.
Bankaya girerken sira numarasi almay1 reddeden, personelle yiiksek sesle tartisan,
alman hizmetten devamli olarak sikayet¢i olan miisterilerin bulundugu bir ortam
diger miisteriler icin banka imaji ve hizmet kalitesi algisin1 diisiiriir. Bu nedenle
bankalar kendi personellerini iyi hizmet verme konusunda yonettikleri gibi

miisterilerini de yonetebilmeyi becerebilmelidirler.

2.6.6. Bankacilikta Fiziksel Kanitlar

Fiziksel kanitlar soyut olan hizmetlerin sunumunda somut deliller gosterip
hizmetin es zamanh {iretilip tiiketilmesinden kaynaklanan riskleri azaltir. Fiziksel
kanitlar hizmet deneyiminin somut 6geleri olduklart i¢in miisteri tarafindan firma

imaj1 olarak algilanirlar.

Hizmet sunan isletmelerden olan bankalar icin de fiziksel kanitlar hizmetin
somut dgeleridir ve banka imajina isaret ederler. Kredi kartlari, yazili materyaller,
kartvizitler, brostrler, afisler, banka logosu, subelerin mimarisi, sube igindeki
ambiyans, oturma yerleri, masalar v.b. goriilebilen biitiin 6geler bir bankanin fiziksel
kanitlarin1 olustururlar. Bankalar miisteri zihninde olusturmak istedikleri imaja
uygun fiziksel kanitlar olusturmaya 6nem vermelidirler. Ornegin, hedef kitlesi geng
niifus olan bir banka, sube dis1 goriiniisii, sube i¢i diizeni, kullanilan esyalari, renk
dagilimi, kredi kartlarinin tasarimi gibi bankanin fiziksel kanitlarim1 olusturacak

biitiin 6geleri geng kesime uygun, canli ve enerjik bir bi¢imde planlamalidir.

2.6.7. Bankacilikta Siirec

Siire¢ yonetimi, tiiketicinin istedigi kalitedeki bir hizmetin istedigi yerde ve

istedigi zamanda hazir bulundurulmasiyla ilgili diizenlemeler anlamina
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gelmektedir.186 Somut iirlinler sunan isletmelerin miisterileri liretim siirecine ¢ok
onem vermezlerken, hizmet sunumu yapan islemelerin miisterileri i¢in siire¢ hayati
Ooneme sahiptir. Ciinkii bir¢ok hizmette miisteri hizmetin iiretim siirecinde aktif rol

alir. Hizmet miisteriyle beraber sekillenir.

Soyut hizmet sunan bankalar i¢in de siire¢ yonetimi son derece onemlidir.
Bankalarda da sunulan birgok hizmet, miisteriyle beraber sekillenir. Ornegin,
parasin1 vadeli mevduata yatirarak degerlendirmek isteyen bir miisteri bankada
miisteri iligkileri yetkilisiyle goriigmesi sirasinda parasini vadeli mevduat yerine likit
fona yatirmay1 secebilir. Burada hizmeti sunan banka personeli hizmeti tek basina

secemez, miisterinin de hizmetin iiretim siirecinde aktif rol almasi gerekir.

Bankalarda basarili bir bicimde uygulanan siire¢ yonetimi miisterinin banka
tercihinde 6nemli rol oynayabilir. Bankaya kredi almak i¢in bagvuran bir miisteri
hizmeti degerlendirirken sadece kredinin miktariyla ve faiz oranlariyla karar vermez.
Kredinin onaylanma siirecinin hiz1 ve duyarliligi, banka memuruyla olan etkilesim,
hesap Ozetlerinin dogrulugu ve eger bir yanlis varsa bunun kolaylikla diizeltilmesi
gibi etkilerin hepsi miisterilerin banka ile olan sonraki igslemlerinde ayni bankay1

tercih etmelerini ve diger miisterilere goniillii bir sekilde tavsiye etmelerini saglar.'™’

2.7. BANKACILIKTA HiZMET - URUN CESITLERI

Bankalarin sunduklari {irtin ve hizmetler temel olara ii¢ gruba ayrilabilir.
Bunlar kredi dagitimi, mevduat toplamak ve diger belirli bankacilik hizmetlerinin

v . 4. 188
goriilmesidir.

1% Kasim Karahan, Hizmet Pazarlamasi, (istanbul: Beta Bastm Yayim Dagitim A.S., 2.
Baski, Aralik 2006), s. 104.

187 Rust, Zahorik, Keiningham, op.cit. ss. 12 — 13.

'88 A. Sait Yiiksel, Ash Yiiksel, Ulkii Yiiksel, Bankacihk Hukuku ve isletmesi, (istanbul:
Beta Basim Yayim Dagitim, 2004), s.s. 5 — 6.
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2.5.1. Kredi Ve Kredi Tiirleri

Kredi, belirli bir miktardaki satin alma giicliniin, bir geri 6deme vaadine
dayanilarak, belirli bir bedel karsiliginda, belirli bir siire i¢in bagka sahislarin emrine

verilmesidir.

5411 sayil1 Bankacilik Kanunu’nun 48’inci maddesinde krediler; “Bankalarca
verilen nakdi krediler ile teminat mektuplari, kontrgarantiler, kefaletler, aval, ciro,
kabul gibi gayrinakdi krediler ve bu niteligi haiz taahhiitler, satin alinan tahvil ve
benzeri sermaye piyasalari aracglari, tevdiatta bulunmak suretiyle ya da herhangi bir
sekil ve surette verilen odiingler, varliklarin vadeli satisindan dogan alacaklar, vadesi
gecmis nakdi krediler, tahakkuk etmekle birlikte tahsil edilmemis faizler, gayri nakdi
kredilerin nakde tahvil olan bedelleri, ters repo islemlerinden alacaklar, vadeli islem
ve opsiyon sozlesmeleri ile benzeri diger sdzlesmeler nedeniyle istlenilen riskler,
ortaklik paylar1 ve Kurulca kredi olarak kabul edilen iglemler izlendikleri hesaba

bakilmaksizin bu Kanun uygulamasinda kredi sayilir” seklinde tanimlanmustir.”

Krediler; niteliklerine, vadelerine, teminatlarina, kaynaklarina, verilis
amaglarma, isin konusuna ve kredi kullandirmaya yetkili organlara gore
smiflandirmalara tabi tutulabilir.'”! Konunun biitlinliigii agisindan bu ¢alismada kredi
tiirleri isin konusu acisindan smiflandirilarak anlatilmistir. Isin konusu acisindan

krediler kurumsal krediler ve bireysel krediler olarak ikiye ayrilirlar:

18 Sabri Orman, Kredi Nedir, Kredi Cesitleri ve Kredi Araclari, Erigsim Adresi:
http://www.ekodialog.com/Konular/kredi_ces.html (25.08.2008)

1905411 sayili Bankacilik Kanunu, Bankacilik Kanunu, (Ankara: Sek¢in Yaymevi, Hukuk
Cep Kitaplart Dizisi 4, 2007), s. 36.

"I Alptekin Giiney, Banka islemleri (Istanbul: Beta Basim Yayim Dagitim, Eyliil 2007), s.s.
69 —172.
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2.5.1.1. Kurumsal Krediler

Kurumsal krediler gercek veya tiizel kisilerin ticari isletmelerinin kisa vadeli
ihtiyaclarimi karsilamak amaciyla ve isletmenin tesis yapimi ve mevcut tesislerin
modernizasyonu i¢in kullandiklart orta ve uzun vadeli nakit krediler ile bir taahhiit
veya ihale i¢in kullandiklar1 gayri nakdi kredilerdir. Kurumsal krediler temel olarak

nakit krediler ve gayri nakit krediler olmak iizere ikiye ayrilirlar.'**

2.5.1.1.1. Nakdi Krediler

Kredi miisterilerine nakit olarak verilebilecek krediler toplamudir. Isletmenin
calisma sermayesi finansmanini temin etmeye yonelik kredilerdir. Nakdi kredi
karsiliginda banka, miisterisinden faiz veya kredinin tiirline gore faiz ve komisyon

alir. Bankacilikta nakdi kredilere plasman denir. Nakdi kredi ¢esitleri sunlardir: 193

1. BCH Kredisi

Kredi miisterisine, belirlenen bir limit dahilinde istedigi zaman para ¢ekme
yetkisi veren, yilda bir kez sifirlanmasi1 zorunlulugu bulunan ve sadece bor¢ kalani
verebilen nakdi bir kredidir. Miisteriye acilan belirli bir limit dahilinde para

kullandirimudir.
2. Istira Kredileri (Cek, Senet)
Bor¢lusu banka subesi ile farkli sehirlerde ikamet eden, heniliz vadesi

gelmemis bir ticari senet bedelinden, vade tarihine kadar gececek giinlere ait faiz,

komisyon ve bunlar lizerinden KKDF, BSMV gibi yasal kesintilerin diisiilerek kalan

2 ibid, s. 85.
'3 Birgiil Sakar, Banka Kredileri ve Yonetimi, (istanbul: Beta Basim Yayim Dagitim, Ekim
2006), s.s. 50 - 77.
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bakiyenin vadesinde tahsil edilmek {izere, son cirantaya 0denerek banka tarafindan
satin alinmasi1 seklinde uygulanan kredidir. Istira kredisi, iskonto edilen senedin ciro
ve teslim yoluyla bankaya satilmasi islemidir. Banka kendisine teminat olarak verilen
senetlerin tutarmin belirli bir yiizdesi kadar kredi verir. Bu kredi faiz gelirinin

yaninda komisyon geliri de saylayan bir kredidir.

3. Senet Karsihg1 Avans Kredileri

Odeme vadesi gelmemis ve gercek ticari islemlerden dogan Kambiyo
Senetlerinin rehin cirosu ile teminata alinmasi karsiliginda BCH seklinde

kullandirilan kredilerdir.

4. Dovize Endeksli Kredi (DEK)

Belirli bir konvertibl dévize endekslenerek ve miisteriye, DEK alis kuru
(bankanin doviz kredilerine uygulanan Doviz Alis Kuru) iizerinden Tiirk Lirasi

olarak kullandirilan kredilerdir.

5. Spot Krediler

Firmalarin kisa stireli nakit ihtiyaglarini karsilamaya yonelik, kisa vadeli (1

giin ile 3 aya kadar) ve faiz oran1 diger kredi tiirlerine gore diisiik olan kredilerdir.

6. Iskonto Kredisi

Borglusu banka subesi ile ayni sehir i¢cinde ikamet eden, heniiz vadesi
gelmemis bir ticari senet bedelinden, vade tarihine kadar gegecek giinlere ait faiz,
komisyon ve bunlar lizerinden KKDF, BSMV gibi yasal kesintilerin diisiilerek kalan
bakiyenin son cirantaya O0denmesi ve vadesinde tahsil edilmek {izere, banka
tarafindan satin alinmasi seklinde uygulanan nakdi kredi tiiriidiir. iskonto kredisi,

iskonto edilen senedin ciro ve teslim yoluyla bankaya satilmasi islemidir.
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7. Emtia — Uriin ve Mal Karsihg Kredi

Ticari, zirai ve sinai emtianin mekul rehni hiikiimleri ¢ergevesinde, bankaya

rehnedilmesi karsiliginda, borglu cari hesap seklinde kullandirilan kredilerdir.

8. Mevduat Karsihgi Kredi

Kredi lehdar1 veya iiclincli sahsin bankada bulunan mevduat hesaplari

teminat alinarak kullandirilan kredi tiiridir.

9. Ddoviz Tevdiat Karsihg Kredi

Mevduat rehni karsilig1 kredi gibidir. Krediye karsilik teminat olarak alinan
vadeli ya da vadesiz DTH dur.

10. ihracat Kredisi
Ihracat faaliyetlerinde ve ihracat sayilan satis ve teslimler ile doviz
kazandiric1 faaliyetlerde, sirketlerin sevk Oncesi ortaya ¢ikan finansman ihtiyacinin
karsilanmasina  yonelik  kredi  tiiriidiir.  Belgeli ve  belgesiz  olarak
kullandirilabilmektedir.'*

11. ithalat Kredisi

Ithalat yapan firmalarm yapmis olduklar ithalat islemleri ile ilgili olarak

acilan kredilerdir.

194 Ihracat Kredisi, Akbank Sirket Bankacihig, Erigim Adresi:

http://www.akbank.com/329.aspx (25.08.2008)
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12. Repo ve Bankanin Yatirim Fonlar Karsihg Kredi

Tiizel veya gercek kisilerin yatirim hesabi iizerine rehin konularak repo

veya bankanin yatirim fonlar1 karsilig1 kullandirilan kredilerdir.

13. Hazine Bonosu, Devlet Tahvili, Hisse Senedi ile

Eurobond Karsihigi Krediler

Hazine bonosu, devlet tahvili, hisse senedi ve eurobond karsilig1 krediler, bu

kiymetlerin teminata alinmasi ile agilan kredilerdir.
14. Altin Rehni Karsihgi Kredi
Bankalar tarafindan sertifikali olarak satilan altin, sikke, kiilge altin veya
miisterilerin ellerinde bulunan altin {riinlerinin rehnedilmesi karsiliginda BCH
seklinde kullandirilan kredilerdir.
15. Alacagin — Istihkakin Temliki Karsihg Kredi
Alacagin, istihkakin (hizmet karsilifi kazanilan hak, para) temliki karsilig
kredi, devlet daireleri, kurum, kurulus veya diger resmi kurumlara mal teslim eden,
insaat veya is yapan miiteahhitlerin dogmus alacak istihkaklarinin bankaya temlik
edilmesi karsiliginda BCH seklinde kullandirilan kredilerdir.

16. ipotek Karsihg Kredi

Kredi lehdar1 veya iiclincli sahsa ait bir gayrimenkuliin ipotek edilmesi

karsiliginda BCH seklinde kullandirilan kredilerdir.
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17. Ticari Isletme Rehni Karsihg1 Kredi

Ticaret ya da Esnaf ve Sanatkérlar Siciline kayith bir ticari isletme lizerine

banka lehine rehin konularak kullandirilan kredilerdir.

18. Tasit Rehni Karsihig Kredi

Miilkiyeti kredilendirilen firmaya, ortaklarina veya rehin konulmasimi kabul
eden {clinci sahsa ait bulunan tasitin teminat olarak almnarak kullandirilan

kredilerdir.

19. Banka Kontrgarantisi Karsihgi Kredi

Piyasada giivenilir olarak bilinen veya yurtdisinda yerlesik bir bankanin

teminat mektubu karsiliginda BCH seklinde kullandirilan kredilerdir.

20. Spot Dovize Endeksli Kredi

Belirli bir konvertibl dovize endekslenen ve miisteriye, nakit kredi limiti
dahilinde, DEK alis kuru (bankanin déviz kredilerine uygulanan Do6viz Alig Kuru)

tizerinden Tiirk Lirasi olarak kullandirilan kredilerdir.
21. Giin I¢i Kredi
Mevcut kredi limitleri iginde ayni giin kullandirilip yine ayni giin kapatilan
kredilere denilmektedir. Miisterinin giin i¢indeki ¢ok kisa siireli nakit, provizyon

ac181 ve/veya havale gibi ihtiyaglarinin karsilanmasi amaciyla kullandirilan bir kredi

tirtidiir.
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22. Kurum Tabhsilatlar1 ve Takas Cekleri Nakit Yonetimi
Kredisi

Firmalarin 6demekte oldugu Bagkur, SSK, Turkcell, Vodafone, vergi
O0demeleri gibi tahsilatlarin banka araciligi ile Odenmesi amaciyla firmaya

kullandirilan kredidir.
23. Taksitli Ticari Kredi

Ticari, tasit, isyeri, lojman/misafirhane gibi alimlarda firmalara kullandirilan

kredinin geri 6demelerini taksitli olarak yapilmasi esasina dayali bir kredi tiiriidiir.
24. Rotatif Kredi

Belirlenen vade ve limit i¢inde kalinmak sartiyla kredi kullanicisi firmaya,
istedigi zaman ve miktarda para ¢cekmeye, istedigi zaman ise riski sifirlamaya ya da
krediyi tamamiyla kapatmaya imkan veren avans niteligindeki kredi tiiriidiir. Bu
krediye iliskin faiz tahakkuku ii¢ ayda bir (Mart, Haziran, Eyliil ve Aralik ay sonlar1

itibariyle) ve her durumda kredi kapamas sirasinda yapilmaktadir.'®

2.5.1.1.2. Gayri Nakdi Krediler

Alinan bir borcun geri 6denmesi veya taahhiit edilen bir isin zamaninda ve
noksansiz olarak yapilmasi konunda bankanin garanti vermesidir. Gayri nakdi kredi,
Odling olarak banka itibarinin (saygmliginin) verilmesidir. Banka, bor¢ ddenmez
veya is yapilmazsa, alacaklinin veya isi yaptiranin ugradigi zarar1 karsilamakla

yiikiimlidiir. Gayri nakdi krediler dorde ayrilir:'*

5 fslek  (Rotatify Kredi, Akbank Ticari Bankacilk, Erisim  Adresi:
http://www.akbank.com/108.aspx (25.08.2008)

196

Sakar, op.cit., s.52.
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1. Teminat Mektuplar

Yurticinde veya yurtdisinda yerlesik gercek ya da tiizel kisiler lehine bir
malin teslimi, bir isin yapilabilmesi ya da bir borcun vadesinde 0denmesi vb.
konularda, séz konusu yiiklenimin yerine getirilmemesi halinde, belirli bir tutarin

kayitsiz sartsiz 6deneceginin bir mektupla taahhiit edildigi kredi tirtidiir."’

2. Harici Garantiler

Miisteri talebi lizerine bankanin yurtdisindaki muhataplara (bankalara, tlizel
kisilere) hitaben verdigi ve miisterinin muhataba karsi verdigi taahhiidii yerine
getirmemesi halinde bankaca 0Odenecegini taahhiit eden doniilemez 6deme
yikiimliligidir. Yurtdist baglantili is yapan tiizel kisiler adina girilen bu
yukiimliilik sayesinde miisteri nakit 6deme yapmaksizin, mektup ile ticari

faaliyetlerini yerine getirebilir.'”®

3. Kabul — Aval Kredisi

Ithalat islemlerinde, ithalatcinin mal bedelini vadeli odemek istemesi;
thracatgmnin da, ithalat¢cinin bankasindan, ongoriillen vade sonunda mal bedeline
iligkin 6demenin yapilacaginin garanti edilmesini istedigi durumlar olabilmektedir.
Kabul — Aval Kredisi, ithalat¢i firmanin mali teslim aldiktan sonra, satici ile
anlastiklar1 ve police ilizerinde belirtilen tarihte 6deme yapmasini igeren bir kredi

e s 1 199
turadir.

7 Teminat Mektubu Kredisi, Erisim Adresi: http://www.vakifbank.at/index.php?id=544
(26.08.2008)

1% Bagar ve Coskun, op.cit., s. 126.
19 Kabul — Aval Kredisi, Akbank Ticari Bankacihik, Erisim Adresi:
http://www.akbank.com/589.aspx (26.05.2008)
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4. ithalat Akreditifleri

Akreditif; iki iilke arasindaki mal alis verisinde satis akdinin yerine
getirilmemesi sebebiyle taraflarin zarar gormesini 6nlemek veya bu zarari en aza
indirmek i¢in saygin bir bankanin araya girmesi ile gerceklesen ve ddemenin bir
arac1 bankaya sevk vesaikinin teslimi karsisinda yapilmasini temin eden yazili bir
vasitadir. Diger bir deyisle akreditif kredisi, saticinin akreditif kosullarina uygun
vesaik ibraz etmesi sartiyla amir bankanin satictya ddeme taahhiidiine girdigi bir

kredi tiiriidiir.>*

2.5.1.2. Bireysel Krediler

Bireysel krediler, bireylerin (gercek kisilerin) ticari ama¢ disinda mal ve
hizmet alimlarinin kisa veya orta vadeli finansmanina yonelik olarak, genellikle bir
defada kullandirilan ve baslangigta belirlenen faiz oranlarina gore geri 6denen
kredidir. Bireysel kredilerde esas olan, kredi miisterisinin borcunu gelecekte
yaratacagi gelirlerle 6demesidir. Dolayisiyla alinan kredinin isletilmesi degil tiiketim
amagh kullanilmasi s6z konusudur. Alinan kredinin ticari bir amacla kullanilmasi

durumunda tiiketim kapsamindan ¢ikmakta ve ticari kredi sekline doniismektedir.”"!

Bankalarca  kullandirilan  bireysel  krediler, farkli  adlarla  ¢ok
cesitlendirilmistir. Bireysel krediler temel olarak tiiketici kredisi, kredili mevduat

hesabu, tas1 kredisi ve konut kredisi olmak iizere 4’¢ ayrilir:**

200 Sakar, op.cit., s.151

! Basar ve Coksun, op.cit., s. 131.

2 Giiney, op.cit, 102 — 104.
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2.5.1.2.1. Tiiketici Kredileri

Gergek kisilerin; satin aldiklar1 veya alacaklar1 bir mal veya yararlandiklar1 ya
da yararlanacaklar1 bir hizmetin finansmaninda kullandirilmak {izere, genel olarak
tilkketicinin maas ya da iicretinden geri 6denen, banka tarafindan miisteriye bir defada
kullanilmak {izere belirlenen limitte kullanma yetkisi verilen, geri 6demeleri de
miisteriye bankaca bildirilen geri 6deme plani ¢ergevesinde taksitler halinde yapilan
kisa ve orta vadeli kredilerdir. Tiiketici kredileri “evlilik kredisi, egitim kredisi,
beyaz esya kredisi, tatil kredisi vb.” adlarla pazarlanarak {iriin g¢esitlendirilmesi

yapilabilir. Temelde hepsi tiiketici kredisidir.

2.5.1.2.2. Kredili Mevduat Hesabi

Bakiyesinin hem artt hem de eksi olarak caligsabilecegi, hesabin eksiye
donmesi halinde, miisterinin 6nceden belirlenmis limitler dahilinde otomatik olarak
kredilendirildigi bir hesap tiirtidiir. Kredili mevduat hesabi, bankalarin miisterilerinin

kisa siireli makul miktarda ki nakit ihtiyaglarini kargilamaya yonelik bir hesaptir.

2.5.1.2.3. Tasit Kredisi

Gergek kisilere; yeni (sifir kilometre) veya ikinci el tasitlarin aliminin
finansmaninda kullandirilmak tizere tahsis edilen kredilerdir. Tasit kredilerinde kredi

lehdarina nakit 6deme yapilmaz, 6deme banka tarafindan dogrudan saticiya yapilir.

2.5.1.2.4. Konut Kredisi

Gergek kisilere; kullanima hazir olan konut aliminin finansmaninda
kullandirilmak {izere tahsis edilen kredilerdir. Tapu satis1 esnasinda 6demenin bloke
cek ile saticiya yapilmasi esastir. Konut kredileri yeni veya belli bir yasa kadar olan

konutlarin aliminin finansmaninda kullandirilabilirler.
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2.5.2. Mevduat Ve Mevduat Tiirleri

Mevduat; yazili ya da sozli olarak veya herhangi bir sekilde halka
duyurulmak suretiyle ivazsiz veya bir ivaz karsiliginda, istendiginde ya da belli bir

vadede geri 6denmek iizere kabul edilen paradir.””

TCMB tarafindan ¢ikarilan ve 29 Mart 2002 tarih ve 24710 sayili Resmi
Gazete’de yayinlanan “Mevduatin Vade ve Tiirleri ile Katilma Hesaplariin Vadeleri
Hakkindaki Teblig”e gore mevduat tiirleri; tasarruf mevduati, resmi kuruluglar
mevduati, ticari kuruluslar mevduati, bankalararasi mevduat ve diger kuruluslar

mevduatindan olusmaktadir:***

2.5.2.1. Tasarruf Mevduati

Gergek kisiler tarafindan bu nam altinda actirilan ve ticari islemlere konu

olmayan mevduat “tasarruf mevduati”dur.

2.5.2.2. Resmi Kuruluslar Mevduati

Genel ve katma biitceli daire ve kurumlarin, yerel yonetimlerin,
mahkemelerin, savciliklarin, icra ve iflas dairelerinin, tereke hakimliklerinin

mevduati "resmi kuruluglar mevduati"dir.

2.5.2.3. Ticari Kuruluslar Mevduati

2035411 sayili Bankacilik Kanunu, op.cit., s. 8.

2% Mevduatin Vade ve Tiirleri ile Katilma Hesaplarinin Vadeleri Hakkinda Teblig, Tiirkiye
Cumbhuriyet Merkez Bankasi, (Sira No: 2002/1) Erisim Adresi:
http://www.tcmb.gov.tr/yeni/mevzuat/BANKACILIK/1-iii.htm (27.08.2008)
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Gergek kisilerin ticari isletmelerine, her c¢esit ortakliklara, kamu iktisadi
tesebbiisleri ile bunlara bagli miiessese ve bagl ortakliklara, genel ve katma biitceli
kuruluglarla yerel yonetimlerin ticari isletmelerine, doner sermayeli kuruluslara,
vakiflarin, derneklerin, sendikalarin, birliklerin ve mesleki kuruluslarin kurduklari
veya katildiklan ticari igletmelere, sigorta sirketlerine ait mevduat "ticari kuruluslar

mevduati"dir.

2.5.2.4. Diger Kuruluslar Mevduati

Kanunla kurulmus sosyal giivenlik kurumlarina, vakiflara, derneklere, meslek
tesekkiillerine, sendikalara, kanunla veya bir kanuna dayanilarak kurulmus tasarruf
sandiklarina, resmi ve Ozel idare, miiessese ve ortakliklarla mesleki tesekkiillerde
yalniz kendi mensuplarina ait olmak {izere saglik, sosyal yardim ve tasarruf saglamak
amaciyla kurulan sandiklara ait paralar, noter teminat ve emanet paralari,
mahkemeler, savciliklar, icra ve iflas daireleri ve tereke hakimlikleri nezdindeki
paralar, mahkemelerce tevdi mahalli gosterilmek suretiyle yatirilan paralar,
yoneticiler tarafindan apartman yonetimi ile ilgili olarak yatirilan paralar, el¢ilik ve
konsolosluklara ait paralar, uluslararast kuruluslarin Tiirkiye'deki biiro ve
temsilciliklerine ait paralar, fonlara ait paralar, genel ve katma biit¢eli kuruluslar
igerisinde yer almayan st kurul, kurul ve kurumlarin paralari ile bunlarin disindaki

paralar "diger mevduat" baslig1 altinda toplanmaktadir.
Mevduatin Vade ve Tirleri ile Katilma Hesaplarinin Vadeleri Hakkinda

Teblig’e gore vadelerine gére mevduatlar; vadesiz mevduat, ihbarli mevduat, vadeli

mevduat ve birikimli mevduat olmak iizere 4’e ayrilir.

133



2.5.2.4.1. Vadesiz Mevduat

Bankanin izni aranmaksizin hesap sahibi tarafindan istenildigi zaman kismen
veya tamamen geri ¢ekilebilen, herhangi bir ihbar veya vade kosulu tagimayan ve

faiz tahakkuklar yilsonunda veya hesabin kapatilmasinda yapilan mevduattir.

2.5.2.4.2. ihbarh Mevduat

Cekilecegi tarihten 7 giin once yazili bir ihbar verilmek suretiyle ¢ekilebilen

mevduattir.

2.5.2.4.3. Vadeli Mevduat

Yatirildiktan ancak belirli bir siire sonra ¢ekilebilen paralar vadeli mevduattir.
Vadeli mevduatlar 1 ay, 3 ay, 6 ay,l yila kadar, 1 yil ve daha uzun vadeli olarak

acilabilir.

2.5.2.4.4. Birikimli Mevduat

Asgari 5 yil vade ile agilan, sézlesme ile belirlenen aylik veya ii¢ aylik

stirelerde hesaba para yatirmaya imkan veren mevduattir.

2.5.3. Diger Bankacilik Hizmetleri

Bankalar kredi vermenin ve mevduat toplamanin yani sira miisterilerine; ¢ek,

kiralik kasa, senet, efektif, doviz alim satimi1 ve artbitraj, virman — havale — EFT,
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tahsilat ve 6deme, sigorta, yatirim, risk yonetimi, elektronik bankacilik ve kredi karti

{iriin ve hizmetlerini sunar.’®’

2.5.3.1. Cek Hizmetleri

Cek emre yazili bir senettir.*

Cek, kiymetli bir evrak niteliginde olup, bir
havalenin 6denmesi i¢in ¢ikarilan teyit emridir. Cek, bir bor¢ senedi ya da senetlerde
oldugu gibi belli bir siire sonunda senet bedelinin 6denmesi vaadi degildir. Cekler
ancak bankalar lizerine keside edilebilir ve ¢ek olarak bankalarca cikarilan c¢ek

karneleri kullanilabilir.

Subeler hem kendi bankalarinin tiim subelerine ait ¢eklerin hem de diger
bankalara ait ¢eklerin tahsiline aracilik yaparlar. Bankalar, ¢ek islemleri karsiliginda

komisyon geliri elde ederler.

2.5.3.2. Kiralik Kasa Hizmetleri

Kiralik kasalarin belirli bir {icret karsiliginda miisterilere kiralanmasina
“Kiralikk Kasa Hizmeti” denir. Kiralik kasalar kullanilmaya baglamadan once
misterilerle “Kiralik Kasa So6zlesmesi” yapilir. Boylece banka, belirli bir {icret
karsiliginda, belirli bir siire i¢cinde miisterisine nezdindeki ¢elik kasayr kullanma
hakkini tanir. Kasalara, diger miisterilere zarar vermeyecek ve kasay1r bozmayacak
her tiirlii kiymet konulabilir. Kiralik kasalar bankadaki ve miisterideki anahtarlarin

birlikte kullanilarak agilabilmesi esasina gore yapilir.

295 Basar ve Coskun, op.cit., 169 — 189.
2% Ali Bozer ve Celal Gole, Kiymetli Evrak Hukuku, (Ankara: Banka ve Ticaret Hukuku
Arastirma Enstitiisii, 2006), s. 113.
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2.5.3.3. Senet Islemleri

Senet, bor¢lusunun belli bir parayi, belli bir giinde veya goriildiglinde
alacaklisina veya emrine belirtilen yerde kayitsiz ve sartsiz 6deyecegine dair

imzaladig1 belgedir.

Bankalarin sunduklari senet islemi hizmetinin ana konusu, YTL ya da doviz
cinsinden diizenlenmis senet bedellerinin bir komisyon karsiliginda miisteriler adina
banka tarafindan tahsil edilmesidir. Senet alacaklilari, senet vadelerini izlemede,
vadelerinde tahsilat saglamada, vadelerinde 6denmeyen senetlerden dogan haklarini
kanuni yollardan aramada ¢esitli giigliiklerle karsilagabilirler. Bankalar senet tahsil

hizmetiyle alacaklilar1 bu tiir giicliiklere kars1 korumaktadir.

2.5.3.4. Efektif, Doviz Ahm Satimi ve Arbitraj Islemleri

Bankalar, miisterilerinin talebi lizerine, miisterilerinin hesabinda bulunan
veya nakit olarak mevcut yabanci para varliklarimi YTL’ye cevirerek (banka
acisindan doviz alimi) ya da YTL varliklarini istenen cinste yabanci paraya (YP)
cevirerek (banka acisindan doviz satimi) ya da YP cinsinden varliklarin1 bagka bir
tirden YP’ye ¢evirerek (arbitraj) iilke paralar1 arasindaki degisim hizmetini yerine

getirir.

2.5.3.5. Virman — Havale — EFT Islemleri

2.5.3.5.1. Virman

Bir bankanin ayni1 subesindeki bir hesaptan baska bir hesaba para transferidir.
Virman islemi miisterinin yazili talimati ile yapilir. Banka personeli, hesap sahibinin

yazili imzasi olmadan virman yapamaz.
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2.5.3.5.2. Havale

Bir kimsenin kendi hesabina, baska birine para, kiymetli evrak veya benzer
esya vermeye li¢iincl kisiye izin vermesidir. Havale veren; havale 6deyicisine 6deme
yetkisi, havale alicisina ise tahsil yetkisi verir. Havale isleminde banka, havaleyi
O0demekle ve yollayicr ile alict arasindaki para, kiymetli evrak veya benzer esya

gonderme iglemine aracilik etmekle gorevlidir.

2.5.3.53. EFT

EFT Sistemi katilimcilar1 arasinda, Tiirk Lirasi aktarim ve mutabakatinin
elektronik ortamda, kaydi ve gercek zamanli olarak yapilmasim1 ve bu islemlere
iliskin gerekli belge ve raporlarin iiretilmesini saglar. Bankacilik sektorii ve bilisim
teknolojisindeki gelismeler, bankalararasi islem hacim ve miktarinin 6nemli 6l¢iide
artmasi, elektronik bankacilik hizmetlerinin yayginlasmasi iilke ¢apinda elektronik
bankacilik altyapisinin kurulmasini ve bankalararasi elektronik fon transferi sistemini
giindeme getirmistir. TCMB bu tiir sistemlerin iilke ekonomileri iizerindeki olumlu
etkilerini gz Oniine alarak bankacilik sektorii icin gerekli gordiigli EFT Sistemi 1

Nisan 1992 tarihinde isletime agmstir.>"’

2.5.3.6. Tahsilat ve Odeme Hizmetleri

Bankalar ¢esitli kamu ve 6zel kuruluslarla yaptiklari anlagsmalar ¢ergevesinde

tahsilat hizmetleri verirler. Bunlar;

e Vergi tahsilatlari,

e SSK tahsilatlari,

27 EFT Sistemi, TCMB, Erisim Adresi: http:/www.tcmb.gov.tr/yeni/osi/II1 Tr.htm
(27.08.2008)
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e Elektrik, su, dogalgaz, telefon 6demeleri,

e Okullara, derneklere, vakiflara 6denmesi gereken iicret, aidat, taksit

gibi 6demelerdir.

Ayrica bankalar cesitli kurumlarla anlasarak, kurum calisanlarina veya

emeklilerine maas 6demesi de yapmaktadirlar.

2.5.3.7. Sigorta Hizmetleri

Bankalar, acentesi oldugu sigorta sirketlerinin sigorta iiriinlerini miisterilerine
sunmaktadir. Kasko, ev, igyeri, yangin, deprem, saglik ve hayat sigortalar1 bankalar
tarafindan da yapilmakta, bankalar bu iglemleri i¢in acentesi oldugu sigorta

sirketinden komisyon almaktadir.

2.5.3.8. Yatirim islemleri

Bankalar, mevduat disinda miisterilerinin fonlarin1 baska alanlarda da

degerlendirme segeneklerini sunmaktadir:

2.5.3.8.1. Repo

Menkul kiymetlerin geri alim vaadiyle satimidir. Bankalar bir gecelikten, bir
ayliga kadar degisen vadelerde miisterilerine repo yaparlar. Repo oranlar1 cesitli
bankalarda degisiklik gdstermekle birlikte genel olarak giinlin ekonomik sartlarina

gore belirlenmektedir.
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2.5.3.8.2. Yatirim Fonlari

Bankalar tarafindan katilma belgesi karsilig1 toplanan paralarla olusturulan
portfoylerdir. Igeriginde hazine bonusu, devlet tahvili, hisse senedi gibi menkul
kiymetler olabilecegi gibi, altin doviz gibi varliklar da olabilir. Portfdyiin igeriginde
%?25’ten fazla hisse senedi mevcutsa bu tip fonlar A tipi fonlar olarak, igeriginde
%?25’ten az hisse senedi bulunan fonlar ise B tipi fonlar olarak adlandirilir. B tipi

fonlar, A tipi fonlara gore daha az risklidir.

2.5.3.8.3. Hazine Bonosu — Devlet Tahvili

Hazine bonosu, Hazine Miistesarlig1 tarafindan iskontolu olarak c¢ikarilan,
vadesi 1 yildan kisa olan devlet bor¢lanma senetleridir. Tahviller ise vadesi bir yildan
uzun olan devlet bor¢lanma senetleridir. Bankalar portfoylerinde bulunan hazine

bonosu ve devlet tahvillerini cari faiz oranlari lizerinden alip satmaktadirlar.

2.5.3.8.4. Hisse Senedi

Bankalar dogrudan halka arza aracilik edebilmekte iken, ikincil piyasalarda
alim — satima aracilik edemezler. ikincil piyasada alim — satima aracilik islemlerini

acenteleri olduklar araci kurumlar araciligtyla gerceklestirebilirler.

2.5.3.8.5. Eurobond

Devlet ya da sirketlerin, kendi iilkeleri disindan kaynak saglamak amaciyla,
uluslararasi piyasalarda yabanci para birimleri lizerinden satisa sunduklari, genellikle
uzun vadeli bor¢lanma aracidir. TC Eurobondlar ise Tiirkiye Cumhuriyeti Hazinesi
tarafindan uluslararas1 piyasalarda genellikle USD veya EUR cinsinden ihrag

edilmektedir. Eurobond birikimlerini yabanci para cinsinden yatirnm araglarinda
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degerlendirmeyi tercih eden ve uzun vadeli yatirnrm yapmay:1 diisiinen kisi ve

kuruluglara yonelik bir enstriimandir.

2.5.3.8.6. Altin

Bankalar, altin hesab1 agarak kaydi altin alim — satim1 da yapmaktadir.

2.5.3.9. Risk Yonetim Uriinleri

Bankalar, miisterilerine kredi, faiz orani, kur ve likidite riskinden korunma,
spekiilasyon vb. amaglarla uluslararasi finansal piyasalarda da kullanilan degisik
tiirev Uriinlerle karar alma siirecinde destek vermektedir. Bankalarin risk ydnetimi

amaciyla sunduklart irtinler forward, future ve opsiyon sézlesmeleridir:

2.5.3.9.1. Forward

Cesitli para birimlerinin ileri bir tarihte, bugiinden belirlenen kurlar ve parite
lizerinden degistirilmesini saglayan kontratlardan olusan bir dig ticaret iriiniidiir.
Ozellikle ithalat ve ihracat islemlerinde dalgali kur riskinden korunmak isteyen tiim

firmalar bu iiriinden yararlanabilir.**®

2.5.3.9.2. Future

Tiirev piyasalarindan tarihsel olarak en eski olanmi future islemleridir. Eskiden
tarimsal iiriinlere yonelik olarak yapilan future iglemleri bugiin sanayi ve madencilik
tirtinleri, altin, menkul kiymet, doviz, faiz gibi mali iiriinler i¢in de yapilmaktadir.

Future islemleri, belirli bir degerin ki bu deger mal, doviz, altin ve benzeri olabilir,

2% Forward, Akbank Dis Ticaret islemleri, Erisim Adresi:
http://www.akbank.com/640.aspx (28.08.2008)
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gelecekte onceden belirlenmis bir tarihte, 6nceden belirlenmis bir fiyattan teslimine

yonelik islemleri ifade etmektedir.””

2.5.3.9.3. Opsiyon

Satin alana hicbir taahhiide girmeden belirli tutardaki spesifik bir kiymeti
(doviz, hisse senedi, tahvil, ticari emtia, kiymetli maden vb.) lizerinde anlasilan
fiyattan, belirli bir siire i¢inde veya belirlenen bir vade tarihinde almak veya satmak
hakkin1 veren s6zlesmelerdir. Opsiyon satin alan taraf satma veya satin alma hakkini
satin almakta, ancak bu konuda herhangi bir taahhiide girmemekte, bunun i¢in ise

pesinen bir komisyon ddemektedir.*'

2.5.3.10. Elektronik Bankacilik Uriinleri

2.5.3.10.1. ATM

ATM, 365 gilin, 24 saat bankacilik hizmetinin sunuldugu otomatik
veznelerdir. Para yatirma, para ¢ekme, havale yapma, doviz alim — satimi, fatura
O0demeleri, repo islemi, hesap bakiyesi sorgulama, hesap hareketleri inceleme gibi
pek cok bankacilik islemi ATM’ler araciligiyla yapilmaktadir. ATM’ler banka
acisindan, subelerin is ylikiinii azaltir, subelerde satis ve pazarlamaya ayrilan zamani
arttirr ve iglem maliyetini dusiiriir. Miisteriye ise istedigi anda bankacilik

hizmetlerinden yararlanma imkan1 verir.

2 Giiniimiizde Kullanilan Finansman Teknikleri, Erisim Adresi:

http://www.fatih.edu.tr/~ahgungormus/altsayfa/fyazi.html (28.08.2008)

219 Risk Yonetimi, isbank, Erisim Adresi: http://www.isbank.com.tr/kurumsal/k-risk.html
(28.08.2008)
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2.5.3.10.2. Telefon Bankacihig:

Telefon bankaciligi, bankalarin 6zel olarak aldigi ve 444 ile baglayan telefon
numaralar1 aranarak, ticretsiz olarak, nakit yatirma ve c¢ekme disindaki tiim
bankacilik hizmetlerinden yararlanilabilen hizmet tiiridiir. Telefon bankaciligi
hizmetinden sifre almmasi suretiyle veya operatore baglanilarak islem

yapilabilmektedir.

2.5.3.10.3. internet Bankacilig

Internet bankacilig1, miisterilerin, bankalardan alacaklari bir sifre ile bankanin
sahip oldugu teknolojik imkanlara bagli olarak nakit para yatirma ve ¢ekme disindaki

tiim bankacilik islemlerini internet iizerinden yapabildigi bir hizmet tiirtidiir.

2.5.3.10.4. WAP — PALM Bankacihig:

WAP, mobil kullanicilarin, kablosuz mobil cihazlar tizerinden internete
erisimlerini saglayan kablosuz iletisim aracidir. Miisteriler, WAP destekli cep
telefonlar ile bankalarin wap.net adreslerinden islem yapabilirler. PALM, avug i¢i
bilgisayar olarak da tanimlanan elektronik bir aragtir ve WAP benzeri isleyisiyle

bankacilik hizmeti sunar.

2.5.3.10.5. Swift islemleri

SWIFT, ilerleyen teknoloji ve hizla gelisen ticaret ile birlikte diger iletisim
araglarinin yetersiz kalmasi sonucu ve mesaj gonderiminde standartlagmay1 saglamak
amaciyla 1973 yilinda 239 iiye ile Briiksel’de kurulan ve bankalararasi finansman
mesajlart gdndermeye yarayan bir iletisim agidir. A¢ik adi “Society for Worldwide
Interbank Financial Telecommunication”dir. Tiirkiye bu orgilite 1986’da katilmus,

1988 yilinda da aktif {iye olarak ¢aligmaya baglamistir.
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Uluslararas1 ortamda iletisimi standartlastiran, hata riskini azaltan, verimliligi
arttiran, mesajlarin giivenli ve gizlilik prensibi dahilinde hizla iletilmesini saglayan,
haberlesme masraflarini azaltan ve etkin bir fon yonetimine olanak saglayan SWIFT
ile miisteri havaleleri, banka transferleri, doviz alim — satim ve plasman / mevduat
islemleri, ithalat ve ihracat iglemleri, teminat mektubu ve menkul kiymetlerle ilgili
islemler gibi pek ¢ok bankalararast islemler yapilabilmekte ve mesajlar

gonderilebilmektedir.

2.5.3.11. Odeme Kartlar

Kart sahibine hesabinda bulunan parayt ATM makinelerinden ¢ekme olanagi
saglayan kartlardir. Odeme kartlar, bankalarin ¢ok yaygin olarak kullandiklar:
araclardan  biridir. Odeme Kkartlar1 da kredi kartlar1 gibi alisverislerde
kullanilabilmekte ve 6deme nakit yerine, kartin bagli oldugu banka hesabindan
aninda tahsil edilmektedir. Miisteriler hesaplarinda para yokken 6deme kartlariyla
para ¢ekemezler. Ayni zamanda miisterinin hesabinda para olsa bile giinliik 6deme
limitinin {stlinde para ¢ekilemez. Bazi bankalar, miisterilerine birden fazla kart

tagitmamak i¢in kredi kartlar1 ile 6deme karlarini birlestirmektedir.

2.5.3.11. Kredi Kartlan

Kredi karti; miilkiyeti bir banka ya da finansal kuruma ait olmak {izere
miisterilerine belirli bir kredi limiti dahilinde yurt i¢i yurt dis1 liye igyerlerinden mal
ve hizmet satin alma ile nakit 6deme birimleri veya otomatik para O0deme
makinelerinden nakit ¢ekimlerde kullanilmasi i¢in verilen kart olarak

tanimlanmaktadir.?"!

' Eyyiip Yilmaz, Tiirkiye’de Kredi Kart: Uygulamas: ve Ekonomik Etkileri, (Istanbul:
Tiirkmen Kitapevi, 2000), s. 10.
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5464 nolu Banka Kartlar1 ve Kredi Kartlar1 Kanunu’nda ise kredi karti, “nakit
kullanim1 gerekmeksizin mal ve hizmet alimi veya nakit ¢ekme olanagi saglayan

basili kart1 veya fiziki varligi bulunmayan kart numarasi” olarak tanimlamaktadir.*"2

Kredi karti sistemlerinin olugsmasinin nedeni; alic1 ve satici arasindaki mal ve
hizmet iligkilerindeki gecerlilik, giivenilirlik ve etkinligi saglayic1 bir 6deme aracina
duyulan ihtiyagtir. S6z konusu 6deme sistemi, para ve ¢ek gibi ddeme araglarinin
biiylik 6l¢iide riskli ve kiilfetli olmasindan kaynakli olarak ortaya ¢ikmis ve zaman
icerisinde hem riski azaltic1 etkisi hem de tasima ve kullanim olanaklarinin hizli bir

gelisim gostermesi nedeniyle 6nemli oranda yayginlagmistir.”'

Kredi kart1 ilk defa 1894 yilinda ABD’de kullanilmaya baslanmistir. Bu
tilkede ilk defa turizm sektoriiyle sinirli “Hotel Credit Letter Company” isimli kredi
kart1 kullanilmistir. Bu tarihten sonra 1914 yilinda Western Union Bank tarafindan
kredi kart1 ¢ikarilmis, 1924 yilinda ise General Petroleum Company ilk petrol kredi
kartin1 ¢ikararak, istasyonlarindan akaryakit alabilmeleri olanag: ile miisterilerinin
hizmetine sunmustur. Ilk zamanlarda sinirli ve kisith bir sekilde kullamima elverisli
olarak sunulan kredi kartlar1, sonraki tarihlerde daha da gelistirilmistir. 1950°den beri
biitiin seyahat, eglence ve cesitli harcamalar1 da kapsayan ulusal ve uluslararasi kredi
kart1 sistemleri biiyiik bir hizla yayilmaya baslamistir. 1950 yilinda merkezi New
York’ta bulunan Diners Club ile seyahat ve dinlence kart1 uygulamasi baslatilarak,
belirli bir bolge ve harcama konusu ile sinirli olmayan ilk kredi kartt olan Diners
Card cikarilmistir. Diners Card’in ¢ikmasi ile kredi kartinin avantajlar1 anlagilmis ve
kart uygulamas1 giderek yogunluk kazanarak once tim ABD capinda kullanilmaya
baslamistir. Bu kartlarin piyasada kabul gormesi {izerine, kisa bir siire igerisinde pek
cok kurulus kredi kart1 ¢ikarmaya baslamistir. ABD’de kredi kart1 uygulamasinin
giderek yayginlasmasi sonucu bankalar bu karli alana girmeye baglamis ve ilk olarak

1951 yilinda New York’taki Franklin National Bank bir kredi kart1 ¢ikarmistir. Bunu

212 5464 nolu Banka Kartlar1 ve Kredi Kartlar1 Kanunu, 3. Madde, e bendi.
213 Giilnihal Akartepe, Hizmet Pazarlamasinda Kredi Karti Pazarlama Siireci, Kredi
Karti Kullamicilarina Yoénelik Arastirma, (Ankara: Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii

Isletme Anabilim Dal1 Yiiksek Lisans Tezi, 2006), s. 98.
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izleyen bir ka¢ yil iginde yaklagik 100 banka daha kredi karti uygulamasina

gegmistir.214

1958 yilinda Bank of Amerika “Bank Americard”, American Express
Company ise ‘“American Express” adlar1 altinda ilk uluslar arasi kartlar
cikarmiglardir. 1967°de tiim eyaletlere yayilan kart ¢ikarma hareketi neticesinde
bankalar ortak isim olarak “Master Charge” adinda uzlagsmislardir. Daha sonra 1979
yilinda bu kartin adi “MasterCard” olarak degistirilmistir. Kredi kart1 sisteminin
uluslar arasi alanda biiylimesi sonucu 1974 yilinda International Bank Americard
kurulmus ve Bank Americard’in adi 1977 yilinda “VISA” olarak degistirilmistir.
Avrupa’da ise kredi kart1 kullanimi1 Amerika’da oldugu gibi hizli olmamistir. Bunun
nedeni ¢ek kullantminin ABD’den farkli bir uygulamaya tabi olmasidir. Fransa’da
1960’1 yillarda “Card Blanche” ¢ikarilmig, uygulama ise 1970’lerden sonra
yayginlagmistir. Almanya’da ise garantili ¢ek uygulamasi nedeniyle kredi karti, diger
Avrupa lilkelerine nazaran daha ge¢ kabul gdérmiistiir. Bugiin ABD’de ve tiim
diinyada yaygin hale gelmis baslica kredi kartlari, Visa, MasterCard, Diners Club,

American Express ve JCB’dir. *"°

Tiirkiye’de kredi kartlarimin ilk temsilcisi olan Kog¢ Grubu’na bagli “Servis
Turistik A.S.”, ABD’den yurtigi kart ¢ikarma yetkisini almak sureti ile 1968 yilinda
“Diners Club” kredi kartlarin1 sunmaya baslamistir. Diners Club’tan sonra Tiirk
Ekspres Havacilik ve Turizm Limited Sirketi “American Express” kartlar1 ile
piyasaya girmis, s0z konusu ilk kart 1975 yilina gelindiginde Interbank Grubu’na
bagli olarak Eurocard, MasterCard ve Access kredi kartlarinin piyasaya girdigi
goriilmektedir. Bu li¢lii grubun miimessilligi daha sonra “Anadolu Kredi Kartlari

Turizm A.S.”ye devredilmistir. Piyasada gordiigii ilgi ve getirdigi karlilik nedeniyle

214 Giilgin Ceylan, Kredi Karti Kullammm Etkileyen Etmenlerin istatistiksel Analizi,
(Kiitahya: Dumlupimar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dal1 Yiiksek Lisans
Tezi, 2007 ), s. 3 — 4.

215 Hacr Ali Agikgill, Kredi Karti Soézlesmeleri, (Ankara: Ankara Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Ozel Hukuk (Medeni Hukuk) Anabilim Dal1 Yiiksek Lisans Tezi, 2007), s.s. 14 —
15.
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1980°den baslayarak bankalar da kredi karti uygulamasina ge¢mislerdir. Gerek
MasterCard/Eurocard gerekse Visa kredi kartlarinin ¢ok subeli bankalar tarafindan
hem ¢ikarilmasi hem de anlagsmali igyerlerinde kabul edilmesi sonucunda, kredi karti

sistemi Tiirkiye’de hizli bir gelisme gostermeye baslamigtir. >

Bankalararas1 Kart Merkezi'nin verilerine gore 2007 yili sonu itibariyle

Tiirkiye’de toplam 37.335.179 adet kredi karti bulunmaktadir. Bu kartlarin biiyiik

cogunlugunu Visa ve MasterCard kredi kartlar1 olusturmaktadir.

Tablo 17: Tiirkiye'de Kredi Kart1 Sayilar

2002 2003 2004 2005 2006 2007
Visa 7.906.995 | 9.572.460 13.202.147 | 15.989.986 | 17.800.385 | 20.878.744
MasterCard | 7.565.766 | 10.255.667 | 13.450.664 | 13.963.095 | 14.623.148 | 16.416.829
Diger 40.019 35.040 28.677 25.162 9.800 39.606
Toplam 15.705.370 | 19.863.167 | 26.681.128 | 29.978.243 | 32.433.333 | 37.335.179

Kaynak: Bankalararas1 Kart Merkezi

2.5.3.11.1. Kredi Kart1 Sisteminin Taraflar1

Bir kredi kart1 sisteminde, kredi kartin1 ¢ikaran kurum, iiye isyeri ve kart
hamili olmak iizere {i¢ taraf ve bunlar arasinda degisik sozlesme iliskileri vardir.
Ancak 1ii¢ tarafli sistem pratikte yerini diger taraflarin da sisteme katildigi

genisletilmis bes tarafli sisteme birakmistir. Bu sistemin taraflar1 ise;*'’

e Lisans veren kredi kart1 kurulusu (Visa, MasterCard gibi),

e Lisans alan ve kart pazarlamasini yapan banka,

21 Pano Dergisi, (Istanbul: Bankalararas1 Kart Merkezi, Say1 2, Kasim 1997), s. 2.
I Erisim Adresi: www.tbb.org.tr/turkce/temel_bankacilik/Kredi%20Kartlarr.doc
(08.10.2008)
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e fisyeri ile iiye isyeri sozlesmesi imzalamis bulunan banka (bu

yukaridaki banka veya bagka bir banka olabilir),

e Yetkili bir bankadan kredi kartini1 alan kart hamili,

e Uye igyeri sozlesmesini bir banka ile imzalayan ve kart hamilinin

kartin1 kendi isyerinde kabul eden iiye isyeridir.

2.5.3.11.2. Kredi Karti Kuruslari

Ulkemizde bes kredi karti kurulusunun karth &deme  sistemi

uygulanmaktadir:*'®

e VISA

VISA, diinyada 21.000 iiye finansal kurulusu tarafindan tiiketiciye ulastirilan
iki milyara yakin VISA markali kartin karsilikli islerligini saglamak iizere teknoloji
gelistiren ve altyapr hizmeti veren, yeni 6deme friinleri gelistiren bir kurulustur.
VISA; 6zel sektoriin rekabet giicli ve yenilikleri ile 6lcek ekonomisini birlestirmekte,
paylasilan teknoloji ve altyapt ile gerceklestirilen uygulamalarin islemesini
saglamakta, sistem i¢in denetleme gorevi iistlenmekte ve ag yapisi ile yurti¢i ve

yurtdisi ticarete olanak saglamaktadir.

VISA Europe Ltd. icerisinde yer alan VISA Tiirkiye, kart sayilar1 agisindan
Avrupa'nin icilincii biiyiik pazari konumundadir. Tirkiye pazarindaki kart sayisi
VISA Europe Ltd.'deki kartlarin toplaminin %10'u oranindadir. VISA'nin Tiirkiye'de
gerceklesen kisisel tiiketici harcamalarindaki payr %9,3'tlir. Visa araciligiyla
gergeklesen yillik islem hacmi 32 milyar Euro'nun iizerindedir. VISA, Tiirkiye'deki

O0deme sistemleri sektoriiniin gelisimi ve desteklenmesinde 6nemli rol oynamustir.

1% Erisim Adresi: http:/www.bkm.com.tr/odemesistemleri.html (08.10.2008)
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Tirkiye'de internet iizerinden O6deme islemlerinin giivenli olarak yapilabilmesi
amaciyla ortak bir platform olusturulabilmesi i¢in onciiliik etmektedir. Tiirkiye'de 25

liye bankasi ile faaliyet gostermektedir.

e MasterCard

MasterCard tiim diinyada gecerli ve yaygin bir 6deme sistemi kurulusudur.
Aralarinda MasterCard kredi kartlari, Maestro online banka kartlar1 ve Cirrus ATM
nakit erisim kartlariin bulundugu o6deme sistemleri MasterCard catist altinda
bulunmaktadir. Diinyada 1,7 milyar kart MasterCard, Cirrus ve Maestro logosu

tasimaktadir.

MasterCard 210 iilkede 25 binden fazla banka ve finans kurulusu ile tiiketici ve
igyerlerine 0deme ¢Ozlimleri sunmaktadir. Kart hamillerine diinya capinda 22
milyonu agkin isyerinde islem yapabilme imkani tanimakta ve 935 bin ATM'den

nakit ulasim saglamaktadir.

MasterCard Istanbul Ofisi, Tiirkiye, Israil, Kibris ve Yunanistan'in yani sira
Azerbaycan, Kazakistan, Kirgizistan, Tacikistan, Tiirkmenistan ve Ozbekistan'in

olusturdugu Giineydogu Avrupa Bolgesi'nden sorumludur.

e DINERS CLUB

1950 yilinda Amerika'da Frank Mc Namara tarafindan kurulmus olan Diners
Club, bugiin itibariyle diinya genelinde 8,6 milyon kart miisterisine sahiptir. Diners
Club kredi kartlari, yine diinya genelinde 8,4 milyon isyerinde kabul gérmektedir.
Yillik ortalama cirosu yaklagik 30 milyar Amerikan Dolar1 olan Diners Club, 130
tilkede faaliyet gostermektedir. Diners Club, Tiirkiye'de 1968 yilindan beri faaliyet

gostermektedir.
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e AMEX (American Express)

American Express, 1850'i yillarin basinda nakit ve 6nemli finansal evraklari
"express" olarak tasima amaciyla kurulmustur. Uzun yillar boyunca finansal
hizmetler alaninda birgok yenilige imza atan sirket ayn1 zamanda seyahat hizmetleri

sektoriinde de 6nemli gelismelere Oncii olmustur.

American Express kart pazarina 1958 yilinda ilk 6deme karti olan "American
Express Kart"1 ile girmistir. 1960'larda iist gelir grubu miisterileri hedefleme karari
alan sirket, 1965'te "American Express Gold Kart"1, 1980'lerin ortasinda ise en tist
gelirli miisterilere yonelik ilk "Platinum Kart"1 piyasaya sunmustur. 1990'larda kredi
kartlarin iiriin portfoyiine katan American Express, 1999 yilinda diinyanin ilk seffaf
tasarimli  kredi karti "Blue from American Express" kartinin lansmanini
gerceklestirmistir. 2000'li yillarin basinda ise iistiin ve benzersiz hizmetler sunan

"Black Card" adi ile {inlenmis "Centurion Kart"1 ¢ikarmistir.

American Express bugiin 75 iilkede 78 ortagi ile faaliyet gosteren uluslararasi bir
finans kurulusudur. Kart pazarinda Ozellikle seyahat ve eglence alaninda

miisterilerine hizmetler sunmaktadir.

e JCB

1961 yilinda Japonya'da yerel islemler amact ile kurulmus bir kartli 6deme
sistemi olan JCB, 1985 yilindan itibaren uluslararasi bir édeme sistemi olarak
faaliyetlerine devam etmektedir. Bugiin itibariyle diinya genelinde toplam 51 milyon
kart miisterisi olan JCB, yine diinya genelinde 11 milyonu askin isyerinde kabul
edilmektedir. Yillik ortalama cirosu 52 milyar dolardir. 190 iilkede faaliyet

gostermektedir.
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2.5.3.11.3. Kredi Kart1 Sisteminin Isleyisi

Bankalar kredi kartt ihrag etmeyi istedikleri zaman yukarda belirtilen

uluslararasi kredi kart1 kuruluslarindan (Visa, MasterCard v.b.) birine veya birkagina

tiyelik bagvurusu yapmak zorundadirlar. Bu kuruluslar istenen sartlar1 yerine getiren

bankalara kart c¢ikarma ve igyerleri ile lyelik anlagsmasi yaparak, kredi karti

kullanilarak yapilmis aligverisler i¢in diizenlenmis olan satig belgelerini satin alma

yetkisi verir. Kredi karti hamilleri {iye isyerlerinden satin aldiklar1 mal ve hizmet

karsiliginda kredi kartlarim1 kullandiklarinda, iiye isyeri tarafindan diizenlenen satis

belgesini imzalarlar. Uye isyerleri sattign malin veya hizmetin bedelini iiyelik

anlagmas1 yaptig1 bankadan, satis belgelerini elektronik ortamda transfer ederek,

belirli bir oranda komisyon eksigiyle nakden veya hesaben tahsil ederler.*"’

Sekil 7: Kredi Karti Calisma Sistemi

TAHSILAT

!

Uye Isyeri
Anlasmali
Banka

Isyeri

TAKAS

\ 4

Kart
Cikaran
Banka

Kaynak: Alptekin Giiney, op.cit., s. 113

219 Alptekin Giiney, op.cit., s. 112.

5 HARCAMA
Kart
Hamili
EKSTRE
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2.5.3.11.4. Kredi Kartlarinin Sagladig1 Yararlar

Kredi kartinin avantajlar1 kart hamili agisindan, {iye igyeri agisindan, banka

veya mali kurulus agisindan ve ekonomiye katkilar1 acisindan degerlendirilebilir.**

¢ Kredi Kartinin Kart Hamiline Sagladig1 Yararlar:

Kredi karti kullanimi kullanicilarina, 6deme kolayligi, kredili aligveris
olanag1 ve nakit avans, yiiksek miktarda para tagima kiilfetinden kurtulmak imkani

gibi dort 6nemli kolaylik saglar.

1. Odeme kolayhg ile kisilerin yanlarinda nakit tasimalarina gerek
kalmaksizin, aligveris yapabilmeleri ve yaptiklar1 aligverisin tutarimi bir

siire sonra ilgili bankaya yapmalar1 avantaj1 yaratir.

2. Kredili aligverig olanag: ile kart hamilileri yaptiklar: aligveriglerinin geri
O0deme  siiresini  isterlerse  uzatip, zamana  yayarak  kredi
kullanabilmektedirler. Bu durum da kart hamillerine zaman ve miktar

acisindan esneklik saglar.

3. Kart hamilleri, acil nakit ihtiyaglar1 olmasi durumunda, limitleri dahilinde

kredi kartlarindan nakit avans ¢ekebilirler.

4. Kredi kart hamilleri 6zellikle aligverise ¢ikarken, gerekebilir diye yiiksek
miktar nakit tagima kiilfetinden de kurtulmus olurlar. Boylelikle paranin

calinmasi, kaybolmasi gibi risklerden de korunmus olurlar.

5. Bunlarin diginda kart hamilleri bankalarin ve {iye igyerlerinin sunmus
olduklari, indirim, puan kazanma, ferdi sigorta v.b. olanaklardan da

licretsiz yararlanabilmektedirler.

220 ibid, s.5. 56 — 58.
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e Kredi Kartinin Bankalara Sagladig: Yararlar:

Kart hamilleri ve kredi kart1 kabul eden iiye isyerleri bankanin mevduat,
kredi gibi diger bankacilik konularinda da miisterisi olabilir. Genis

yelpazede miisteri agina sahip olma imkani yaratir.

Mevcut rekabet ortaminda bankalar miisterilerine farkli hizmetler sunmak

zorundadirlar. Kredi kart1 da bu hizmetlerden biridir.

. Yabancilarin kullandiklar1 kartlar sayesinde iiye isyeri anlagsmasi olan

bankalar doviz girisi saglarlar.

. Kredi kart1 ihra¢ eden ve {iiye isyeri anlagsmasi yapan banka; kart
hamillerinden ve {iye igyerlerinden komisyon, taksitlendirme faizi,
gecikme faizi, kart bedeli v.b. adlar altinda gelir elde eder. Bankalarin iiye
igyerlerinden sagladiklar1 gelir, kart hamillerinden sagladiklarindan daha

fazladir.

. Kredi kart1 ¢ikaran bankalara, ellerindeki atil fonlarinin 6nemli getiri
tizerinden plase edilmesini ve bu riskin c¢ok sayida kart hamiline
dagitilmasina olanak verir.

e Kredi Kartinin Uye isyerlerine Sagladigi Yararlar:

. Uye isyeri sisteme dahil olmakla, miisteri sayisim arttirma ve is hacmini

genisletme olanagi saglar.

. Kredi kart1 sistemine iiye olan isyerleri, piyasa kosullarinin getirecegi

bazi kisitlamalardan kurtulabilmektedir.

. Kredi karti ile harcama yapanlarin, harcama egilimlerinin nakit harcama

yapanlardan daha fazla oldugu gozlemlenmistir. Bu durum da {iye

152



igyerlerinin satislarinin ve dolayisiyla karlarinin daha fazla olmasi

sonucunu doguracaktir.

. Uye isyerleri, bankalarca kredi kart hamillerine y&nelik yapilan brosiir,
mail v.b. duyuru calismalarina katilarak hedef kitlesine dogrudan

ulasacagi reklam ¢aligsmalarini daha ucuza yapabilmektedir.

. Uye isyerleri, vadeli satmak zorunda kalmadigindan nakde daha kolay
ulagsmaktadir. Aligveriglerde yogun uygulanan taksitli kredi karti
uygulamasinda bile bankanin 6deme garantisi oldugu i¢in risk
tasimamaktadir. Taksit tutarlarini isterse ek finansman maliyetine

katlanarak, harcama sonrasinda alabilmektedir.

e Kredi Kartinin Ekonomiye Katkilari:

Kredi kart1 ile harcama yapma egiliminin artigi, liretim artisina neden

olmakta ve boylece ulusal reel gelir artmaktadir.

. Algveriglerin kredi kartlariyla yapiliyor olmasi, paranin tedaviiliini
kismen azaltmakta, 6demeler kaydi nitelikte olmakta, boylece tilkede

tasarruflar bankalarda toplanmaktadir.

Turistlerin yaptiklar1 kredi kartt harcamalar ile iilkeye doviz girisi

olmaktadir.
. Harcamalarda kredi kart1 kullanimi, yapilan ticaretin kayit altina

alimmasi1 saglamaktadir. Boylece kayit dist ekonomi kiictilmekte,

devletin vergi gelirleri artmaktadir.
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UCUNCU BOLUM

T. HALKBANK A.S. SAMSUN BOLGE KOORDINATORLUGU
UYGULAMA ORNEGI

3.1. T. HALKBANK A.S.

3.1.1. Halkbank’in Tarihcesi

Tiirkiye’de halk kredisi ve halk bankaciliginin kurulmasi Batidaki bu
diisiincelerin ve bu amaca yonelik kurulmus kurum ve kuruluslarin etkisi altinda
miimkiin olmustur. Ozellikle 1. Diinya Savasi sonrasi, kalici bir diinya barisinin
saglanmasi i¢in Oncelikle dengeli bir toplum yapis1 kurulmasina yonelen gayretlerle
uyumlu bir gelisme gosteren mesleki kiigiik kredi alanindaki gelismeler, donemin
Cumbhuriyet Hiikiimeti tarafindan yakindan ve ilgiyle izlenmistir. 1. Diinya Savas1 ve
1929 Diinya Ekonomik Buhrani’nin yarattigi konjonktiiriin etkisinde; Tiirkiye’de,
mal darlig1, hayat pahalilig1 ve yiiksek faiz baskisi altinda agir ekonomik sartlarin
yasandig1 bir ortamda; esnaf ve sanatkarlar elde ettigi kazancin 6nemli bir kismini,
malzeme bedeli olarak sermaye sahiplerine, faiz karsiligi olarak da tefecilere
yatirmak zorunda kalmiglardir. Kredi ihtiyaci siddetli olan bu kesimin; tarim
sektdriine destek veren Ziraat Bankasi, sanayi ve ticaret sektdriine destek veren Is
Bankasi gibi mevcut kredi kuruluslarindan yardim géremeyecegi géz dniine alinarak,
donemin Cumhuriyet Hiikiimeti, esnaf ve sanatkarlarin sosyal ve iktisadi hayatta
gliclii bir yere sahip olabilmesi i¢in kredi ihtiyaglarini uygun sartlarda karsilayacak
bir banka sisteminin kurulmasina karar vermistir. Tiirkiye Halk Bankas1 1933 tarihli
ve 2284 sayili Halk Bankas1 ve Halk Sandiklar1 Kanunu kapsaminda kurulmus ve
1938 yilinda faaliyete ge¢mistir. **!

Halkbank, 1938 — 1950 yillar1 arasinda finansman sagladigi Halk Sandiklar

kanali ile kredi hizmetlerini yiiriitmiistiir. 1950 yilindan sonra Halkbank'a dogrudan

221 Nusret Uzgoren, Halkbank’mn Tarihi Gelisimi (1938 — 1962 Dénemi), (Ankara: Omas
Ofset Matbaacilik A.S., Aralik 1990), s.s. 8 — 9.
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sube agma ve kredi kullandirma yetkisi taninmistir. 1964 yilinin basindan itibaren
sermayesini artiran ve iilke ¢apinda subelesme politikast uygulayan Halkbank’in
mevduat ve kredi hacmi giderek yiikselmistir. Halkbank orta simif ve onun
ekonomideki temsilcisi konumunda olan esnaf, sanatkarlar ve kiiciik isletmelerin
sektordeki ilk bankasidir. 1992 yilinda Tobank, 1993 yilinda Siimerbank ve 1998
yilinda ise Etibank, Halkbank'a devredilmistir. 2000 yilina gelindiginde, kamu
bankalarinin ¢agdas bankacilik ve uluslararasi rekabetin gereklerine gore
caligmalarin1  ve Ozellestirmeye hazirlanmalarin1 saglayacak sekilde yeniden
yapilandirilmalar: siireci kapsaminda Nisan 2001 tarihinde goreve baslayan Kamu
Bankalar1 Ortak Yonetim Kurulu, Halkbank'in organizasyon yapisint cagdas
bankacilik prensipleri ve ticari bankacilik kurallar1 cergevesinde degistirmistir.
Halkbank; operasyon agirlikli bankacilik anlayisina, miisteri odakli pazarlama
faaliyetlerini eklemistir. 2001 yilinda Tiirkiye Emlak Bankasi'min 96 subesi
Halkbank'a devredilmistir. 2004 yilinin ikinci yarisinda Pamukbank, Halkbank'a
devredilmistir. Halkbank’in yeni yapisinda, miisteri segmentasyonu kapsaminda,
ozellikle KOBI'ler ile orta ve orta iistii gelir sahibi bireysel miisterilere ayricalikli
tiriin ve hizmetler sunmak, miisteri odakli, kaliteli hizmet anlayisin1 gelistirmek

onem kazanmistir.?*

Halkbank’in, 2008 yili Eyliil ay1 sonu itibariyle; 3’1 yurt dis1 olmak {izere
toplam 573 sube, 17 Bolge Koordinatorligii, 18 6zel islem merkezi, 23 uydu sube, 2
sanj biirosu, 3 finansal hizmet subesi, 1 yurt dis1 temsilciligi ve 11.208 personeli

bulunmaktadir.®?

222 Halkbank’n Tarihgesi, Erisim Adresi: http://www.halkbank.com.tr/channels/1.asp?id=932
(25.10.2008).
¥ Halkbank, 2008 Y1l 3. Dénem Faaliyet Raporu, s.20
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3.1.2. Halkbank’in Vizyonu, Misyonu, Ana Strateji ve Ana Hedefleri

3.1.2.1. Vizyon

Evrensel Bankaciligin tiim gereklerini yerine getiren, bireysel hizmetlerde

gii¢lii, bolgenin lider KOBI Bankasi olmak.

3.1.2.2. Misyon

Ustlendigi sosyal sorumluluk ve yiiksek gorev bilinci igerisinde, tiim
bankacilik hizmetlerini etkin sekilde yerine getirerek, miisterilerine, hissedarlarina ve
calisanlarina siirekli katma deger yaratmak; bankacilik sektoriiniin ve sermaye
piyasalarinin gelisimine katkida bulunmak; bdlgede ve diinya bankaciliginda saygin

bir yer edinmek.

3.1.2.3. Ana Hedefler

= Bolgenin lider KOBI bankasi olmak,

= KOBI ve bireysel miisterilerin ilk sirada tercih ettikleri banka olmak,

» Bankacilik sektoriinde nitelikli personelin ¢alistig1 ve ¢alismak istedigi banka

olmak,

» Tiim is siire¢lerinde, sektordeki en yiiksek kalitede hizli hizmet seviyelerine

ulasarak, miisteri memnuiyetini saglamak,

» Dengeli biiyiiyen ve siirdiiriilebilir karliliga sahip bir banka olmak.
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3.1.2.4. Ana Stratejiler

Geleneksel bankacilik faaliyetleri ile birlikte 0zel olarak tasarlanmig

iirlin/hizmet se¢eneklerini artirmak,

Miisteri segmentasyonu kapsaminda, dzellikle KOBI'ler ile orta ve orta iistii

gelir sahibi bireysel miisterilere ayricalikli iiriin ve hizmetler sunmak,

Miisteri odakli, kaliteli hizmet anlayisini benimsemek,

Zengin {iriin ¢esidi, iglem ve sistem gilivenligi, hizli ve kaliteli islem,

rekabetci fiyat saglamak amaciyla tiim is siireglerinde verimlilik saglamak,

Kariyer ve performans yonetimi sistemleri sayesinde ¢alisanlarinin stirekli

gelisimini ve motivasyonunu saglamak,

Kurum kimligini i¢ ve dis miisterilere benimsetmek,

Yurt dis1 sube agi ile uluslar arasi bankacilik alaninda kaliteli hizmet vermek.

3.1.3. Halkbank’in Sermaye Yapisi

Tiirkiye Halk Bankast A.S.’nin esas sermayesi 1.250.000.000 YTL olup,

tamami1 6denmistir. Banka sermayesinin %99,999996207’si T.C. Bagbakanlik Hazine

Miistesarlig1’na ait iken, sdz konusu paya karsilik gelen hisseler Ozellestirme Yiiksek

Kurulu’nun 11 Agustos 2006 tarih ve 2006/69 sayili karar1 ve bu karar ile ilgili
olarak Danistay 13. Dairesi tarafindan verilen 29.11.2006 tarih, 2006/4258 sayili

yiiriitmeyi durdurma kararindan sonra Ozellestirme Yiiksek Kurulu tarafindan alman

05.02.2007 tarih, 2007/8 sayil1 karar ile Ozellestirme Idaresi Baskanligi’na ge¢mistir.
T.C. Basbakanlik Ozellestirme Idaresi Baskanligi'nin 05.02.2007 tarih, 2007/08
sayili karari, Banka’nin 19.04.2007 tarihli Genel Kurul karar1 ve SPK’nin 26.04.2007
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tarth 16/471 sayili karar1 ile Banka’nin hisseleri 10.05.2007 tarihinde halka arz
edilmistir. Nitelikli paya sahip hissedar, %74,9820454’liikk hisse oram ile T.C.

Basbakanlik Ozellestirme Idaresi Baskanligi’dir. Yonetim Kurulu Baskan ve Uyeleri

ile Genel Miidiir ve Yardimcilar1 Banka’da pay sahibi degildirler. ***

Tablo 18: Halkbank'in Sermaye Yapisi

Hissedar Ady Ortak | Odenmis Sermaye | Sermaye Katihm
Adedi* Tutan Oram

Ozellestirme Idaresi Baskanlig1 1 937.275.568 74,9820
Bankalar 4 14.105 0,0011
Kooperatifler 143 17.244 0,0014
Belediyeler 980 186.854 0,0149
11 Ozel Idareler 67 93.891 0,0075
Ticaret Odalar 12 2.086 0,0002
Sahis ve Sirketler 13.535 159.910 0,0128
Halka Agik Kisim 1 312.250.342 24,9800
Toplam 14.743 1.250.000.000 100,0000

Kaynak: Halkbank 2008 Yil1 2. Dénem Faaliyet Raporu

* Pay Defterinde yazili ortak sayisini1 gostermektedir.

3.1.4. Ortakhklar

Halkbank’n, 3’1 yurtdiginda bankacilik, 2’si sigorta, 14’1 mali, 5’1 ticaret ve

hizmet sektorlerinde faaliyet gosteren toplam 24 firmadan olusan istirak portfoyi

bulunmaktadir. Halkbank’in sermayesinin %10’una ve daha fazlasina sahip oldugu

2 Halkbank, 2008 Y1l 2. Dénem Faaliyet Raporu, s. 1.
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yurt i¢i istirak ve bagl ortakliklar yan1 sira yurt disindaki ortakliklar1 hakkindaki 6zet
bilgiler su sekildedir: **°

e Halk Yatirim Menkul Degerler A.S.
Sermaye piyasast faaliyetinde bulunmak, sermaye piyasasi araglarinin alim

sattimin1 yapmak ve borsa islemlerini yliriitmek {izere 1997 yilinda kurulan sirketin

sermayesi 20,2 milyon YTL’dir. Halkbank’1in sermaye pay1 %99,94 tiir.
e Birlik Hayat Sigorta A.S.
Tiirkiye’de ve yabanci iilkelerde kisiye yonelik her tiirlii hayat sigortas: ile

reasiirans islemlerinin gergeklestirilmesini saglamak amaciyla 1998 yilinda kurulan

sirketin sermayesi 7 milyon YTL olup, Halkbank’in sermaye pay1 %94,4 tiir.
e Birlik Sigorta A.S.
Her tiirlii sigortacilik faaliyetinde bulunmak amaciyla 1958 yilinda kurulmus

olan sirketin sermayesi 24.509 bin YTL’dir. Halkbank’in sirkete istirak pay1
%82,26’dr.

e Halk Finansal Kiralama A.S.
Yurt i¢i ve yurt disinda finansal kiralama faaliyetinde bulunmak amaciyla

1991 yilinda kurulan Sirket’in sermayesi 55.350 bin YTL’dir. Halkbank’in istirak
pay1 %47,75 dir.

2 yatirmer iliskileri, Erisim Adresi: http:/www.halkbank.com.tr/channels/1.asp?id=1397
(07.11.2008).
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e KOBI Girisim Sermayesi Yatirim Ortakhg A.S.

KOBI’lerin gelismelerine ve ekonomik faaliyetlerine yardimeci olmak, proje
gelistirme ve egitim hizmetleri sunmak amaciyla 1999 yilinda kurulan sirketin

sermayesi 20 milyon YTL olup Halkbank’1n istirak pay1 %31,47"dir.

e Fintek-Finansal Teknoloji Hizmetleri A.S.

Her tiirlii bilgi islem yazilim programlarini ve liriinlerini yazmak, gelistirmek,
lisans haklarmi satmak ve kiraya vermek amaciyla 2001 yilinda kurulan sirketin

toplam sermayesi 2,5 milyon YTL; Halkbank’1n istirak pay1 ise %24 tiir.

e Bilesim Alternatif Dagitim Kanallar1 ve Odeme Sistemleri A.S.

Faaliyet konusu POS, ATM ve kredi kartlarmnin basimi, dagitimi ve
operasyonel islemleri olan sirketin kurulus tarihi 1998, sermayesi ise 1 milyon

YTL’dir. Halkbank’1n istirak pay1 %24 tiir.

e Bankalararasi1 Kart Merkezi A.S.

Kartli 6deme sistemi igerisinde ortak sorunlara ¢o6ziim bulmak ve
Tiirkiye’deki banka ve kredi kartlar1 kural ve standartlarimi gelistirmek amaciyla
1990 yilinda kurulan sirketin sermayesi 6 milyon YTL’dir. Halkbank’in sirkete
istirak pay1 %18,95tir.

e KKB - Kredi Kayit Biirosu
Ana faaliyet konular1 para ve sermaye piyasalari ile sigortacilik olan mali
kurumlar arasinda bireysel kredilerin takip ve kontroliinii saglamak iizere gerekli

olan bilgi paylasimini gergeklestirmek amaciyla 1995 yilinda kurulan sirketin

sermayesi 7.425 bin YTL ve Halkbank’1n istirak pay1 %18,18’dir.
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e Demir — Halkbank (Nederland) N.V.

1992 yilinda Hollanda’nin Rotterdam kentinde kurulan Demir — Halkbank’1n
sermayesi 113.445.054 Euro olup, Halkbank’1n istirak pay1 %30’dur.

e Macaristan Halk Bankas1 — Magyarorszagi Volksbank RT

1993 yilinda Macaristan’da kurulan Banka’nin sermayesi 9.000.000.000
Macar Florini olup, Halkbank’1n istirak pay1 %4,44 tiir.

e Uluslararas1 Garagum Ortaklar Bankasi1 — International Joint Stock

Bank (Garagum)

1993 yilinda Tiirkmenistan’da kurulan bankanin sermayesi 26.000.000.000
Manat olup, Halkbank’1n istirak pay1 %6,57 dir.

3.2. HALKBANK SAMSUN BOLGE KOORDINATORLUGU

Halkbank’ta bolge koordinatorliikleri banka mevzuati, strateji ve politikalari
cercevesinde, yerinden yonetim anlayisiyla, gérev alanina giren bolgede genel
midirliigii temsil etmek, genel miidiirliikk tarafindan kendisine verilen yetkileri
kullanarak bagli subelerin planlama, yonlendirme, performans yonetimi, iletisim ve
koordinasyonunu saglamak, ticari ve KOBI pazarlama, bireysel pazarlama, kredi
tahsisi ve yoOnetimi, operasyon ile istihbarat ve mali tahlil fonksiyonlarina iliskin
banka strateji ve politikalarinin uygulanmasini temin etmek, bagl subelere karli ve
verimli ¢aligmalarin1 teminen destek saglamak ve bu yonde gerekli 6nlemleri almak

amaclariyla kurulurlar. Bolge Koordinatorliikleri, fonksiyonel acgidan ilgili genel
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miidiir yardimciliklari/ilgili daire bagkanliklar1 ile koordineli olarak calisirlar ve

genel miidiire bagl olarak faaliyet gdsterirler.”*®

Samsun Bolge Koordinatorliigli, Halkbank’in 17 bolge koordinatdrliigiinden
birisidir. Samsun Bolge Koordinatorliigli Orta Karadeniz Bolgesi’nde faaliyet
gostermektedir. Koordinatorliige 6 ilde toplam 35 sube baglidir. Subelerin sehirlere

gore dagilimi Tablo 19°da gosterilmistir.

Tablo 19: Samsun Bélge Koordinatérliigii'ne Bagh Subelerin illere Gore Dagihmi

Samsun Corum Ordu Amasya Tokat | Sinop
Samsun Corum Ordu Amasya Tokat | Sinop
Ciftlik Sungurlu | Fatsa Glimiishacikdy | Erbaa | Gerze
Bulvar Alaca Unye Tasova Turhal | Boyabat
Atakum Osmancik | Aybast1 | Suluova Niksar | Tiirkeli
Sanayi Sitesi Caybas1 | Merzifon Zile Ayancik

Sube Ad1
Carsamba Golkoy
Bafra
Havza
Terme
Alacam

3.2.1. Samsun Bélge Koordinatorliigii Organizasyon Yapisi

Samsun Bolge Koordinatorliigli organizasyon olarak 4 ana hizmet biriminden
olusmaktadir. Bu béliimler Ticari ve KOBI Pazarlama Boliimii, Bireysel Pazarlama
Boliimii, Kredi Tahsisi ve Yonetimi Boliimii ile Operasyon Destek Boliimii’diir. Her

boliim miidirlik seklinde yapilanmistir ve her birimin basinda boliim miidiirleri

6 Tirkiye Halk Bankasi A.S. Bolge Koordinatorliikleri ve Subeler Gorev ve Yetki

Yonetmeligi, s. 1.
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bulunmaktadir. B6liim miidiirlerinin iistiinde yapinin ¢atisin1 olusturan ve her
boliimden sorumlu bolge koordinatorii bulunmaktadir. Boliimler kendi yetki alanina
giren konularda koordinatorliige bagli subelerden gerekli isleri istemeye ve subeleri
yonlendirmeye yetkilidirler. Samsun Bolge Koordinatorliigii’niin organizasyon yapisi

Sekil 8’de gosterilmistir.

Sekil 8: Samsun Bolge Koordinatorliigii Organizasyon Yapisi

Bolge

Koordinatorii

Ticari ve KOBI Bireysel Kredi Tahsisi ve Operasyon ve Destek

Pazarlama Bolimii Pazarlama Bolumii Yonetimi Boliimii Hizmetleri Bolimi

Boliimlerin yaptiklart isler, yetki ve sorumluluklar su sekildedir:**’

3.2.1.1. Bolge Koordinatorii

Bolge koordinatorii; ekonomik ve sosyal hareketleri, finans ve bankacilik alanindaki
yurtici ve yurt dig1 gelismeleri takip eder, bankanin kér ve pazar payinin artirilmasini, verilen
hedeflere ulasilmasini ve bdlge koordinatorliigii ve bagl subelerdeki her tiirlii bankacilik
hizmetlerinin banka mevzuati, prensip ve is akislarina uygun olarak zamaninda, hatasiz ve
eksiksiz bir sekilde yiiriitiilmesini saglar. Bu konularda genel miidiirliikk ve bagli subeler arasi

iletisim, koordinasyon, planlama ve yonlendirmeleri yapar.

27 T, Halkbank A.S. Bolge Koordinatorliikleri Personel Gorev Tammlart Uygulama
Talimati, s.s. 5 — 16.

163



3.2.1.1. Kredi Tahsis ve Yonetimi Boliimii

Kredi Tahsis ve Yonetimi Boliimii, ekonomik ve sosyal hareketleri, finans ve
bankacilik alanindaki gelismeleri takip eder, bolge koordinatorliigii kredi islerinin; banka
mevzuati ile is akiglarina uygun olarak zamaninda, hatasiz ve eksiksiz bir sekilde

yiiritilmesini saglar.

3.2.1.2. Operasyon ve Destek Hizmetleri Boliimii

Operasyon ve Destek Hizmetleri B6liimii; ekonomik ve sosyal hareketleri, finans
ve bankacilik alaninda, operasyonel verimliligi ve miisteri memnuniyetini arttiracak
teknolojik gelismeleri takip eder, koordinatorliige bagli subelerdeki operasyon ve destek
hizmetleri islerinin; banka mevzuati ile is akislarina uygun olarak zamaninda, hatasiz ve

eksiksiz bir sekilde yiiriitiilmesini saglar.

3.2.1.3. Ticari ve KOBI Pazarlama Boliimii

Ticari ve KOBI Pazarlama Béliimii, bankanin firmalara yonelik pazarlama

faaliyetlerini yiriitiir.

3.2.1.4. Bireysel Pazarlama Boliimii

Bireysel Pazarlama Boliimii, bankanin bireysel miisterilerine ait pazarlama

politikalarini ve faaliyetlerini ytirtitiir.

3.2.2. Samsun Bolge Koordinatorliigii’nde Pazarlama Faaliyetleri

Samsun Bolge Koordinatorliigi'nde pazarlama faaliyetleri bolge pazarlama

boliimleri ve subeler aracilifiyla yapilmaktadir. Bolge pazarlama bdoliimleri, genel
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midiirliigiin belirledigi hedefler dogrultusunda subeleri yonlendirmekte, subelerin
pazarlama faaliyetlerine katilmakta ve subeleri desteklemektedir. Subeler ise sube
midiri  ve ilgili pazarlama personeli ile genel miidiirliik ve bolge
koordinatorliigiiniin - gosterdigi hedefler dogrultusunda pazarlama faaliyetlerini

yiriitmektedir.

3.2.2.1. Bolge Koordinatorligiinde Pazarlama Faaliyetleri

Bolge koordinatorliiklerinde pazarlama boliimii Bireysel Pazarlama ile Ticari
ve KOBI Pazarlama olmak iizere iki birimden olusmaktadir. Bireysel Pazarlama ile
Ticari KOBI Pazarlama boliimiinii miisteri segmentine gore ayrilmistir ve bir boliim
bireysel miisterilere yoOnelik pazarlama faaliyetlerini yiiriitlirken diger bdliim
firmalara yonelik pazarlama faaliyetlerini yiiriitir. iki bélim de genel olarak;
bankanin kar ve pazar paymi artirmak amaciyla, ekonomik ve sosyal hareketleri,
finans ve bankacilik alanindaki gelismeleri takip eder, verilen hedeflere ulagsmak icin
bolge koordinatorliigii ve bagli subelerdeki pazarlama fonksiyonu islerinin;
Halkbank mevzuati ile is akislarina uygun olarak zamaninda, hatasiz ve eksiksiz bir
sekilde yiiriitiilmesini saglar. Bireysel Pazarlama ile Ticari ve KOBI Pazarlama

boliimiiniin gorev, yetki ve sorumluluklari su sekildedir:

= Banka piyasa paymnn artirilmasi icin, piyasa gelismelerini ve
rakip banka uygulamalarint izler, sunulan {irlin ve hizmetlerin en iyi sekilde

pazarlanmasina yonelik gelistirilen onerileri bolge koordinatdriine iletir.

= Genel Midiirliik tarafindan belirlenen hedef sektorler ve hedef
miigteri  profili dogrultusunda yoresel ihtiyaglara gore bagli  subelerin
potansiyellerinin tespit edilmesi ve ilgili subeler i¢in satis hedeflerinin belirlenmesi

caligsmalarini yiiriitiir.

= Bagli subelerinin hedef gergeklesme oranlarini izler, degisen

piyasa kosullarina gore hedeflerin revize edilmesi islemlerini yiiriitiir.
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= Genel Miidiirliik tarafindan saptanan kriterler ¢ergevesinde bagh
subelerin performans 6l¢iim ve Olceklendirme/siralandirma sonuglarini izler, sube

performanslarinin artirilmasi yoniinde ¢aligmalar yapar.

= Banka iirlin ve hizmet kalitesinin artirilmasi, etkin kullanilmasi,
capraz satis saglanmasi, yeni miisteriler kazandirilmasi ve miisterilerin alternatif

dagitim kanallarini kullanmasi konusunda bagli subelerini yonlendirir.

= Yetki limitleri g¢ergevesinde bolge koordinatorii ile birlikte
donemsel verimlilik hesabina gore tiim iiriinlerin fiyatlamasini yapar ve bagl subeler

tarafindan uygulanmasini saglar.

* Genel midiirliik tarafindan belirlenen hedef sektorlerin ve
miisterilerin ihtiyaclarini tespit eder, {iriin ve fiyat farklilagtirmasi yapilmasini genel
miudiirlik pazarlama birimlerine Onerir, bu dogrultuda banka — miisteri ortakligi

kurulmasini saglar.

= QGerektiginde, bagli sube ziyaret planlart dogrultusunda miisteri
goriismelerine katilir, mevcut ve potansiyel misterilerle ilgili pazar arastirmasi
yapilmasint saglar, miisterilerin bankanin sundugu {iriin ve hizmetleri kullanma
aligkanliklarini izler, goriis ve Onerilerini alir, miisteri sadakatini artirict ¢alismalari

yurutur.

= Potansiyel is hacmi yiiksek mahallerde yeni hizmet birimi (sube,
biiro, 6zel islem merkezi vb.) agilmasi, mevcut hizmet biriminin yer degistirmesi
veya rasyonellik agisindan kapanmasinda yarar bulunan hizmet birimleri ile ilgili
goriislerini bolge koordinatoriine iletir, yeni agilacak veya bina degistirecek subelerin

bolgesel tanitma faaliyetlerini yiiriitiir.

166



3.2.2.2. Subelerde Pazarlama Faaliyetleri

Halkbank’ta pazarlama faaliyetleri subelerde sube miidiirleri, miisteri

iliskileri yetkilileri (MIY) ve miisteri iliskileri asistanlar1 (MIA) tarafindan

yiiriitiilmektedir. Sube miidiirleri, MIY ve MIA’larin gérev, yetki ve sorumluluklart

su sekildedir:

3.2.2.2.1. Sube Miidiirii

Sube miidiirleri, subesine verilen hedeflere ulasilmasi i¢in gerekli planlama

ve yonlendirmeleri yapar, subesindeki her tiirlii bankacilik hizmetlerinin; Halkbank

mevzuatt ile is akiglarima uygun olarak zamaninda, hatasiz ve eksiksiz bir sekilde

yiirtitiilmesini saglar. Sube miidiirlerinin pazarlamaya yonelik gorevleri sunlardir:

1.

Bankanin piyasa payinin artirilmasi i¢in, piyasa gelismelerini ve rakip
banka uygulamalarini izler, sunulan {iriin ve hizmetlerin en iyi sekilde
pazarlanmasina yonelik kendisine iletilen Onerileri degerlendirir,

gerekli aksiyonlar alir.

Subenin ve MIiY’lerin hedef gerceklesme oranlarimi izler, verilen
hedeflerin gergeklestirilmesi konusundaki onerileri degerlendirir ve

gereken onlemlerin alinmasini saglar.

. Banka iirin ve hizmet kalitesinin artirilmasi, etkin kullanilmasi,

capraz satisin saglanmasi, yeni miisteriler kazandirilmasi igin
caligmalarda bulunulmasi ve miisterilerin alternatif dagitim kanallarinm

kullanmasi yoniindeki faaliyetleri yiiriitiir/yiiriitiilmesini saglar.
Subesinin, MIY lerin portfyleri ile firmalarin karlihgi/verimliligini

izler ve degerlendirir, karlilig1 diisiik ve verimsiz miisteriler i¢in

gerekli aksiyonlari alir.
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5. Genel midirlik tarafindan verilen yetkiler c¢ergevesinde, azami

verimliligi ve karlilig1 saglayacak sekilde tiim {irtinlere fiyat verir.

6. Miisteri ziyaret planlari olusturur ve miisteri ziyaretlerine katilir,
potansiyel miisterilerin bankaya kazandirilmasina yonelik ¢aligmalari

gerceklestirir.

7. Mevcut miisterilerin bankanin sundugu iirliin ve hizmetleri kullanma
aligkanliklarin1  izler, miisteri sadakatini artirict  c¢aligmalarda
bulunmak suretiyle siirdiiriilebilir banka — miisteri ortaklig1

kurulmasini saglar.

3.2.2.2.2. Miisteri Iliskileri Yetkilisi (MIY)

MIY’ler subelerde pazarlama islerini fiilen yiiriiten personellerdir. Subesine
verilen hedeflere ulasilmasi i¢in ¢alisir, sube pazarlama fonksiyonu islerini;
Halkbank mevzuati ile is akislarina uygun olarak zamaninda, hatasiz ve eksiksiz bir

sekilde yiiriitiir/yiiriitiilmesini saglar.”**

Halkbank’ta miisteri segmentasyonu “Kurumsal”, “Ticari”, “KOBI”,
“Bireysel” ve “Diger Miisteri” seklinde ayrilmistir. “Bireysel” (ticari ihtiyaglar i¢in
talepte bulunmayan) miisteriler disinda, miisteri segmentasyonunda ana kriter

miisterinin son mali yila ait briit cirosudur.

2% T, Halkbank A.S. Bolge Koordinatorliikleri Personel Gorev Tammlart Uygulama
Talimati, s. 46.
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Tablo 20: Halkbank'ta Miisteri Segmentasyonu

Ciro

Miisteri Tipi

40 Milyon YTL Uzeri

Kurumsal Miisteri

5 Milyon YTL — 40 Milyon YTL’ye kadar

Ticari Miisteri

0 — 5 Milyon YTL ye kadar

KOBI Miisteri

MIY ler Halkbank’mn miisteri segmentasyon yapisina gore “Bireysel MIY -
MIA”, “KOBI MIY”, “Ticari MiY” ve “Kurumsal MIY” olarak adlandirilir ve kendi

segmentine uygun miisterilere hizmet verirler. Miisterilerin temel olarak subelerde

hizmet alacag1 pazarlama personelleri Tablo 21°de gosterilmistir.

Tablo 21: Miisteri Tipine Gore Hizmet Veren Pazarlama Personeli

Miisteri Tipi Hizmet Veren Pazarlama Personeli
Kurumsal Miisteri Kurumsal MIY — MiA
Ticari Miisteri Ticari MIY — MIiA
KOBI Miisteri KOBI MY — MiA
Bireysel Miisteri Bireysel MY — MIA

MIY lerin gérev, yetki ve sorumluluklari su sekildedir:

e Bankanin piyasa paymn artirilmasi icin, piyasa gelismelerini ve rakip

banka uygulamalarini izler, sunulan iiriin ve hizmetlerin en iyi sekilde

pazarlanmasina yonelik onerileri sube miidiirii ile birlikte degerlendirerek

uygular.

e Subenin ve kendisinin hedef ger¢eklesme oranlarini izler, verilen

hedeflerin gerceklestirilmesi konusunda Oneriler gelistirir ve gerekli

aksiyonlari alir.
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Banka iiriin ve hizmet kalitesinin artirtlmasi, etkin kullanilmasi, ¢apraz
satigin  saglanmasi, yeni miisteriler kazandirilmasi igin c¢aligmalarda
bulunur, miisterilerin alternatif dagitim kanallarin1 kullanmas1 yoniindeki

faaliyetleri yiiriitiir.

Portfoydeki firmalar1 ve firmalarm yer aldigi sektorleri, faaliyetleri ve
verimliliklerini siirekli olarak takip eder; azami verimliligi ve karlilig1
saglayacak sekilde, ilgili genel miidiirlik birimi tarafindan verilen yetkiler

dahilinde iirlinlere fiyat verir ve miisterilere uygun iiriin paketi sunar.

Mevcut miisterilerin bankanin sundugu iiriin ve hizmetleri kullanma
aligkanliklarini izler, miisteri sadakatini artirict ¢aligmalarda bulunmak

suretiyle siirdiirtilebilir banka — miisteri ortaklig1 kurulmasini saglar.

Miisteri ziyaret planlari olusturur ve bu ¢er¢evede miisteri ziyaretlerini

gergeklestirir, potansiyel miisterilerin bankaya kazandirilmasina calisir.

Miisterilerin mevduat hesap hareketlerini takip eder, vade yenilemesi,

hesap bakiyesinin yetersiz olmasi vb. konularda miisterilere bilgi verir.

Misterileri mevduat ve menkul kiymet dahil her tiirlii bankacilik
iirtinleriyle ilgili bilgilendirir, tirlinlerin satist i¢in is talep formu hazirlar

ve operasyon servisine iletir, satig sonrasi iglemleri yiirtitiir.

Miisterilerin sekil sartlarina uygun hazirlanmig belgelerini ve {iriin
basvurularii alir, ilgili servislere iletir, islemleri takip eder, miisterilerini

bilgilendirir.
Kredilendirilen firmalarin kredi degerliliklerini izler, kredi degerliliklerini

yitiren veya yitirme olasiligi olan firmalar icin gerekli aksiyonlarin

alinmasin1 saglar.
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e Kredilerin kullandirim ve revizyon vadelerini izler, banka alacaklarinin

vadelerinde tahsili amaciyla gerekli islemleri yiiriitiir.

e Pazarlama servisi ile ilgili gerekli yazismalar1 hazirlar, yazismalarla ilgili

dosyalama, arsivleme islemlerini yiirtitiir.

e Miisteri odakli hizmet anlayis1 ¢ercevesinde kendisine iletilen her tiirlii
oneri/sikayeti yetkisi dahilinde degerlendirir, yetkisini asanlar1 bir {istiine

iletir, sonuglarini izler ve geri bildirimini yapar.

e Subesi ile genel miidiirliik birimleri, bolgeler ve diger subeler arasindaki

iletisim ve bilgi akisinin etkin ve hizl yiiriitiilmesini saglar.

3.2.2.2.3. Miisteri iliskileri Asistam (MIA)

MiA’lar subelerde MIY’lerin yardimcilart konumundadirlar ve subesine
verilen hedeflere ulasilmasi i¢in calisir, sube pazarlama fonksiyonu islerini; banka
mevzuati ile ig akislarina uygun olarak zamaninda, hatasiz ve eksiksiz bir sekilde
yiiriitiir. MIA’lar da MIY’ler gibi miisteri segmentine gore “Bireysel”, “KOBI”,
“Ticari” ve “Kurumsal MIA” olarak adlandirilmakta ve kendi segmentine uygun

miisterilere hizmet vermektedirler. MIA’larin gorevleri su sekildedir:

e Bankanin piyasa payinin artirilmasi igin, piyasa gelismelerini ve rakip
banka uygulamalarini izler, sunulan {iriin ve hizmetlerin en iyi sekilde

pazarlanmasina yonelik onerilerini bir iistiine sunar.

e Banka iirin ve hizmet kalitesinin artirilmasi, etkin kullanilmasi,
capraz satisin saglanmasi, yeni miisteriler kazandirilmasi igin
calismalarda bulunur, miisterilerin alternatif dagitim kanallarin

kullanmasi1 yoniindeki faaliyetleri ytiriitiir.
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Portfoydeki firmalar1 ve firmalarin yer aldig1 sektorleri, faaliyetleri ve
verimliliklerini siirekli olarak takip eder; azami verimliligi ve karlilig1
saglayacak sekilde, 1ilgili genel miidiirliik birimi tarafindan
kendisine/subeye verilen yetkiler dahilinde, iirlinlere fiyat verir ve

miisterilere uygun {iriin paketi sunar.

Mevcut miisterilerin bankanin sundugu iiriin ve hizmetleri kullanma
aligkanliklarin1  izler, miisteri sadakatini artirict  c¢alismalarda
bulunmak suretiyle siirdiiriilebilir banka — miisteri ortaklig1

kurulmasini saglar.

Misteri ziyaretlerine katilir, potansiyel miisterilerin bankaya

kazandirilmasina calisir.

Miisterilerin mevduat hesap hareketlerini takip eder, vade yenilemesi,

hesap bakiyesi yetersizligi vb. konularda miisterilere bilgi verir.

Miisterileri mevduat ve menkul kiymet dahil her tirli bankacilik
iriinleriyle 1ilgili bilgilendirir, iirlinlerin satis1 i¢in is talep formu

hazirlar ve operasyon servisine iletir, satig sonrasi iglemleri yiiriitiir.

Misterilerin sekil sartlarina uygun hazirlanmig belgelerini ve {iriin
bagvurularint alir, ilgili servislere iletir, islemleri takip eder,

miisterilerini bilgilendirir.
Kredilendirilen firmalarin  kredi  degerliliklerini  izler, kredi
degerliliklerini yitiren veya yitirme olasilig1 olan firmalar i¢in gerekli

aksiyonlarin alinmasini saglar.

Teminat/tahsile verilen ¢ek/senetlerin on istihbaratini yapar, risk ve

vade agisindan izler, gerekli aksiyonlari alir.
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e Pazarlama sevisi ile ilgili yazismalar1 hazirlar, yazigmalarla ilgili

dosyalama, arsivleme islemlerini yiirtitiir.

3.3. UYGULAMA ORNEGIi: HALKCARD

3.3.1. Cahlsmanin Amaci

Hizmetlerin temel oOzelliklerinden birisi olan “ayrilmazlik” yani hizmetin
hizmeti iiretenden ayrilamamasi biitiin hizmet isletmeleri i¢in hizmet sunumunda
cesitli sorunlar dogurmaktadir. Hizmet sunan personelin bir giin igerisinde
yapabilecegi isin smirli olmast ve bu nedenle yiiksek iiretim diizeylerine
cikilamamasi, yiiksek talebin karsilanamamasi; hizmet kalitesinin personelin
performansina bagli olmasi ve personelin ayni performansi her zaman gosterememesi
gibi durumlar hizmet sunumunda belli bir kalite standardinin tutturulmasini
zorlastirir. Bu gibi nedenlerden &tiirii hizmet isletmeleri, hizmetin ayrilmazlik

0zelligini asmaya, hizmeti tireticisinden bagimsiz olarak iiretmeye ¢aligirlar.

Hizmet isletmelerinden olan bankalar da hizmet sunumunu hizmet verenden
ayirmak i¢in Onceki boliimlerde detayli sekilde anlatilan ATM, internet bankaciligi,
kredi kartlar1 vb. elektronik tabanli dagitim kanallarindan yararlanirlar. Bu sayede
hem banka personelinin is yiikiinii azaltarak personelin daha kaliteli hizmet vermesi
saglanmakta hem de banka hizmetleri daha c¢ok miisteriye daha kolay

ulastirilmaktadir.

Ozellestirme  siirecinde bulunan ve kamu bankalarinin  yeniden
yapilandirilmasindan sonra miisteri odakli pazarlama anlayisiyla hizmet vermeye
baslayarak %724,98’1 halka acilan Halkbank, kredi kartlari, ATM’ler, internet
bankaciligi gibi alternatif dagitim kanallarina biiyiik oranda agirlik vermeye

baglamistir.
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Kamu bankalarinin yeniden yapilandirilmasi ¢alismalarina kadar elektronik
tabanli dagitim kanallarina gereken Onemi vermeyen ve kredi karti pazarindan
neredeyse hi¢ pay alamayan Halkbank yeniden yapilandirma sonrasinda dagitim
kanallarina olduk¢a 6nem vermistir. Eyliil 2008 sonun itibariyle bankanin toplam

islemlerinde alternatif dagitim kanallarinin aldig1 pay %59’ dur’.

Halkbank dagitim kanallarinda Oncelikli olarak kredi kartlarina agirlik
vermigstir. Piyasadaki rekabetin ¢ok uzaginda bulunan Halkbank bu kapsamda ilk
olarak HSBC Bankasi’nin kredi karti olan Advantage Kart ile ortaklik yapmis ve
biitiin Halkbank kredi kartlar1 Advantage kart 6zelligi kazanmistir. Daha sonra ise
Halkbank kendi kredi kart1 markasi olan HalkCard’1 ¢ikarmistir.

Bu ¢alismada banka hizmetlerinin sunumunda hizmet sunumu ile hizmet
ireticisinin birbirinden ayrilmasini saglayan dagitim kanallarindan biri olan kredi
kartlarinin Halkbank’taki uygulamas: genelde banka diizeyinde, 6zelde Samsun
Bolge Koordinatorliigii diizeyinde incelenerek alternatif dagitim kanallarinin banka

hizmetlerinin pazarlanmasindaki etkisi arastirilmistir.

3.3.2. Advantage Kart Ile Program Ortakhig Oncesi

Visa ve MasterCard tarafindan diizenli olarak yapilan pazar arastirmalar
Tiirkiye’de kartli 6deme sistemleri piyasasinda bir miisterinin cebinde ortalama 2
adet kredi kart1 oldugunu gdstermektedir. Miisterilerin kredi kart1 tercihindeki baglica

etkenlerin 6nem sirasina gore sdyle oldugunu goriilmektedir:**°

1. Kartin sagladig: taksit olanaklari

2. Kartin sagladigi indirim olanaklar1

2292008 Y1l 3. Dénem Faaliyet Raporu, op.cit. s. 6.
% Halbank’ta Beraber Dergisi, “Avantajlar Diinyasma Hosgeldiniz”, (Yil:2, Say1: 8,
Subat — Mart — Nisan 2008), s. 22.
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3. Harcamalarin nakit para olarak geri donmesi (nakit puan kazanimi)

4. Yukaridaki uygulamalarin genis isyeri aginda gegerli olmasi

5. Aninda hediye kuponu ya da hediye

Halkbank kredi kartlarinin bu o6zelliklere sahip olmamasi, kartlh 6deme
sistemleri pazarinda ciddi bir varliginin olmamasina neden olmustur. Pek ¢ok kart
kapanmis, yeni bagvuru alimi zorlagmis, var olan kredi kartlarinin kullanim sikligi ve

miktar1 da oldukga gerilemistir.

Karthi 6deme sistemleri alanina agirlik vermeden once piyasadaki rekabetin
disinda kalan ve pazarda kendine yer bulamayan Halkbank’in Advantage Kart ile

yaptig1 ortakliktan 6nce kredi karti alanindaki durumu su sekildedir:*'

e Halkbank kredi kartlar1 rekabetin disinda kalmisti. Miisteri
beklentileri karsilanamiyordu ve verilen hizmetlerle {iriinler rekabetgi
degildi. Ornegin, miisterilerin diger kredi kart: markalarinda buldugu
taksit, taksit erteleme, nakit puan, kampanya, indirim, valet parking,
lounge, tatil puan, harcama taahhiidii ve yabanci para ekstre gibi
uygulamalar bulunmamaktaydi.

e Kart teslimat siiresi rakip markalarda 10 giin iken Halkbank’ta 40

giiniin iizerindeydi.

e Yurtici aligveris islemlerinin  %40’1 disiik limit nedeniyle

reddediliyordu.

! Hasan Unal, HalkCard Hem Biiyiidii Hem Biiyiittii, Halkbank’ta Beraber, (Yil: 2, Say1:
12, Kasim — Aralik 2008), s.s. 22 — 23.
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Postadan iade, ekstrelerde adres giincellemesi yapilamiyor, miisteriler
ekstresini alamiyordu, miisteri geri arama ve bilgi giincelleme prosesi

yoktu.

Cagr1 merkezinde servis kalitesi c¢ok diisiik diizeydeydi. Gelen
cagrilarin 40 saniye i¢inde cevaplanma orani diinyada %90 iken,
Halkbank’ta bu siire icinde aramalarin ancak %60’ina cevap

verilebiliyordu.

ATM kullanilabilirlik oranlar1 teknolojik Omriinii doldurmus olan
ATM’ler nedeniyle ciddi oranda diisiiktii. Subelerde emeklilerin
olusturdugu para c¢ekme kuyruklari ve bu kuyruklarda yasanan
kavgalar, kalp krizleri ve baygimlik haberleri banka imajma biiyiik
zarar vermekteydi. Emekli dernekleri bankay:r siirekli sikdyet eder

durumdaydi.

Tiirkiye’de sadece Halkbank ATM’leri “yesil ekranli” diye tabir
edilen eski model ATM’lerdi ve bu makineler diger ATM’lerin
yapabildigi para yatirma, para transferi, kredi kart1 borcu 6deme, fon

islemleri yapma gibi bir¢ok hizmeti miisterilerine sunamryordu.

Kredi kartlarindaki zorunlu “Cip ve Sifre” uygulamasina gecis i¢in
kisa bir siire kalmasina ragmen Halkbank kartlarinin ¢ipe doniistimii
saglanamamigti. Ayrica ¢ipli olarak basilan kartlarda sifre kullanim

da ¢ok diisiik orandaydi.

Miisteri iletisimi tek tarafli ve miisteri inisiyatifine birakilmist1 ve bu
iletisim ¢ogunlukla miisteri sikayet bildirimini igermekteydi. Banka
miisterilerle iletisim kurmay1 saglayacak SMS, dis arama, e — mail,
web mail gibi iletisim kanallarinin altyapisini hazirlamamisti. Mevcut

iletisim kanallari1 da misteri ile iletisim igin etkin sekilde
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kullanilmiyordu. Dijital TV, internet, ATM ekranlar1 entegre degildi

ve kampanyalarin miisterilere duyurulmasinda kullanilmiyordu.
Advantage ile program ortakligi yapmadan dnce, 2007 Aralik ayi itibariyle

Samsun Bolge Koordinatorliigii’'ne bagl subelerin kredi kart1 sayilarina ait bilgiler

Tablo 22°da gdsterilmistir.
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Tablo 22: Samsun Bélge Koordinatorliigii'ne Ait Aralik 2007 Kredi Kart1 Verileri

Sube Subenin Toplam Niifusa Miisteri Sayisina
Sube Ad1 Hinterlandina Bireysel Kart Gore Kart Gore Kart
Ait Niifus Miisteri Sayisi Sayisi Orani (%) Orany(%)

Amasya 211.113 8.779 1.128 0,5 12,8
Merzifon 67.283 6.400 1.510 2,2 23,6
Giimiishacikdy 29.795 4.772 416 1,4 8,7
Tasova 57.050 4.511 564 1,0 12,5
Corum 409.274 28.257 5.687 1,4 20,1
Sungurlu 80.840 5.646 1.021 1,3 18,1
Osmancik 53.758 5.219 988 1,8 18,9
Alaca 53.193 3.805 786 1,5 20,7
Ordu 626.613 21.244 5.184 0,8 24,4
Fatsa 120.774 8.738 1.931 1,6 22,1
Unye 69.250 7.339 1.439 2,1 19,6
Golkoy 24.162 4.906 1.781 7,4 36,3
Aybast1 31.071 4.617 855 2,8 18,5
Caybasi 15.895 1.802 518 3,3 28,7
Samsun 206.114 33.292 6.488 3,1 19,5
Bafra 157.030 10.549 1.439 0,9 13,6
Carsamba 131.194 9.210 1.260 1,0 13,7
Havza 53.512 6.799 1.108 2,1 16,3
Sanayi Sitesi 206.114 3.680 966 0,5 26,3
Alagam 37.490 5.260 728 1,9 13,8
Bulvar 206.114 9.464 1.211 0,6 12,8
Ciftlik 206.114 12.975 3.263 1,6 25,1
Sinop 395.645 7.270 1.945 0,5 26,8
Boyabat 110.139 5.751 9206 0,8 15,8
Ayancik 100.586 3.642 727 0,7 20,0
Gerze 130.985 5.605 980 0,7 17,5
Tiirkeli 90.672 3.078 525 0,6 17,1
Tokat 99.898 10.084 1.770 1,8 17,6
Zile 54.430 5.861 852 1,6 14,5
Erbaa 26.047 7.400 1.825 7,0 24,7
Turhal 23.295 5.939 1.113 4,8 18,7
Niksar 21.904 5.288 978 4,5 18,5
TOPLAM 4.107.344 267.182 | 51.892 1,3 19,4
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Tablo 22’de goriildiigli iizere Samsun Bolge Koordinatorliigii'ne bagl
subelerin Advantage kart ile yapilan program ortakligindan 6nce bulunduklar
yoredeki niifusa gore kredi kartt miisteri sayist % 0,5 — 7,4 arasinda degigmekte,
bolge toplami ise %1,3 oraninda bulunmaktadir. Subelerin kendi bireysel miisterileri
icinde Halkbank kredi kartina sahip miisteri orami ise % 8,7 — 36,3 oraninda
degismektedir ve bolge toplaminin oranmi 19,4°tlir. En iyi subenin dahi bireysel

miisterilerinin ancak 3’te 1’1 Halkbank kredi kart1 kullanmaktadir.

Banka genelinde ise 67.727.131 niifusu bulunan Tiirkiye’de Halkbank’in
5.092.155 bireysel miisterisi, 1.047.394 kredi kartt miisterisi bulunaktadir. Kredi
kart1 miisteri sayisinin iilke niifusuna oram1 %1,5, bireysel miisteri sayisina orani ise
%20,6’dir. Bu veriler ana hedeflerinde ve vizyonunda “KOBI ve bireysel
miisterilerin ilk sirada tercih ettikleri banka olmak™ ifadesi bulunan bir bana i¢in son

derece distiktiir.

3.3.3. Advantage Kart ile Program Ortakhgi

Karth 6deme sistemleri alaninda miisterilerinin beklentilerini karsilayamayan
ve pazarda istedigi yerde bulunamayan Halkbank, miisteri beklentilerini
karsilayabilmek, diger markalarin sundugu hizmetleri sunabilmek ve pazar payini
yiikseltebilmek icin yeni bir marka yaratma veya mevcut bir marka ile ortaklik

kurma stratejilerinden birisini segme durumuyla karsi karsiya kalmistir.

Pazarda var olan ciddi rekabet, pazara girmede ge¢ kalinmasi ve pazarin belli
bir doygunluga ulagmis olmasi, ayrica yeni bir marka yaratmanin getirecegi yliksek
maliyet, bliylik risk ile uygulamanin ihtiya¢ duydugu uzun siire gibi nedenlerden
otlirli mevcut bir marka ile ortaklik yapilmasi benimsenmistir. Bu sekilde diisiik risk,
yuksek verim ve minimum maliyet ile miisterilere en donanimli kredi kartinin

sunulmasinin miimkiin olacagi diisiiniilmiistiir.

Calismalar sonucunda, sahip oldugu kart sayisi, isyeri sayisi, pazar pay1, sube

lokasyonlarinin cografi dagilimi, marka degeri, Halkbank’in rekabetteki pozisyonu
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ve yaratacagi ilave olanaklar géz oniinde bulunduruldugunda HSBC Bankasi’nin
Advantage markasinin Halkbank’in uzun vadeli ¢ikarlar1 agisindan en uygun marka

olduguna karar verilmistir.

Program ortakligi ile banka hedefi oOncelikle kartin1 aktif kullanmayan
miisterilerin aktive edilmesi, kart1 olmayan mevcut miisterilerin kart sahibi yapilmasi

ve kartlarini iptal etmis miisterilerin geri kazanilmasidir.**

Advantage markasi ile program ortakligi yapilmasinin nedenleri su sekilde

siralanabilir:

1. Advantage markasinin Halkbank’in pazarda biiyliyebilmek ve miisteri
beklentilerini karsilayabilmek i¢in 6n kosul olarak saydigi indirim,
nakit puan, taksit, kampanya, taksit erteleme gibi sektoriin rekabet¢i

markalarinin hepsinde bulunan hizmetlerin tiimiinii sunuyor olmas.

2. Advantage markasinin pazarda doygunluga ulasmamis ve biiylimeye
devam eden bir marka olmasi. Bu sayede kredi kartt pazarinda
Halkbank’in da biiyiiyebilme olanagi olmustur. Yeterli biiyiikliige
ulagsmig bir marka ile yapilacak ortaklikla Halkbank’in potansiyel

kredi kart1 miisterisi ¢ok sinirlt olacakti.

3. Ortakliktan once Advantage kartini tek basina kullanan HSBC
Bankasi’nin sube aginin daha ¢ok biiylik sehirlerde bulunmasi, kiigiik
sehirlerde, il ve il¢elerde daha giiclii sube ag1 bulanan Halkbank’in bu
yorelerdeki tiiketicilerin hepsinin potansiyel miisterisi olmasi. Bu
sayede hem Halkbank bir marka ile ortaklik yaptiginda ulasabilecegi
en yiiksek potansiyel pazara ulagmis oldu hem de Advantage markasi

kiiclik sehirlere yayilma imkani1 bulmus oldu.

2 Avantajlar Diinyasina Hosgeldiniz, op.cit., ss. 22 — 23
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Bu dogrultuda Advantage markasi ile anlagilmis ve “Kardelen” adi verilen
program ortaklig1 projesi yapilmis, gerekli teknik altyapinin hazirlanmasindan sonra
kurban bayrami ve yilbasi aligveris donemine yetistirilmesi i¢in 10 Aralik 2007 tarihi
itibariyle Halkbank’in tiim kredi kart1 miisterileri mevcut kartlarinda hi¢bir degisiklik
yapilmasina gerek duyulmaksizin Advantage 0Ozelligi kazanmistir. Boylece
Halkbank’1n tiim kredi kart1 miisterileri on binin iistiindeki Advantage iiye isyerinden
taksit yapmaya, nakit puan kazanmaya ve kazandiklar1 nakit puanlar1 alisverislerinde

kullanmaya baglamislardir.

Program ortakligi yazili ve gorsel basindaki tanitim calismasiyla da
desteklenmistir. Kamu bankalarinin yeniden yapilandirilmasi ¢alismasindan dnce
reklam ve tanitim ¢aligmalarini neredeyse hi¢ yapmayan Halkbank kredi karti

program ortaklig: siirecindeki yogun reklam faaliyeti dikkat ¢ekicidir.

Program ortakligi sirasinda Halkbank reklam kampanyalarinda “Migil”
adinda yeni bir karakteri kullanmistir. Migil bankanin aktif, hareketli ve neseli yeni
imajin1 simgelemektedir ve ilerde piyasaya ¢ikarilacak olan HalkCard’in habercisi
durumundadir. Projenin lansman reklaminda Migil, Advantage kartin klasik reklam
miizigi esliginde oynamakta ve fonda konusan sesin sdylediklerini yapabilmektedir.
Reklamim ana mesaji diger kredi kartlarmin yaptiklarini artik Halkbank kredi

kartlarinin da yapabildigini vurgulamaktir.

Program ortakligi kapsaminda Halkbank’in kartli 6deme sistemleri alaninda

gbze carpan en dnemli degisiklikler su sekildedir:**

e Halkbank kredi kartlar1 indirim, nakit puan kazanma ve kazanilan
nakit puanlarin Advantage {iye isyerlerinde harcama, ekstra nakit puan
kazanma, taksit, arti taksit, taksit atlatma, ekstre erteleme gibi

ozellikler kazanmustir.

23 bid., s. 23.
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Eskiden miisteriler i¢in ¢ok da dnemli olamayan ve biriktirilen belirli
puanlar sonucunda bir katalogdan hediye seg¢ilmesini saglayan halk
puan yerini nakit puana birakmis, kartlardaki mevcut halk puanlar
Advantage liye isyerlerinde yapilan ilk taksitli aligverisi takiben nakit
puana doniigerek kullanilabilir hale gelmistir. Bu sayede miisteriler
biriktirdikleri puanlar1 uzun siire bekleyerek belirli trlinler almak
yerine, olugsan nakit puanin istedikleri anda istedikleri aligveriste

kullanabilme olanagina kavusmuslardir.

Nakit puanlar miisteri bazinda degil, kart bazinda toplanmaya
baglamigtir. Boylece ek kart sahipleri de kendi puanlarmi kazanip

harcama serbestisine erismislerdir.

Miisteri iletisim araglar1 yenilenmis, ekstreler, ekstre zarflari, kart

sunum mektuplari gibi basili malzemelerin dizaynlar1 degistirilmistir.

Her ay kredi karti ekstreleri ile beraber gonderilen biiltenler,
Advantage dilinyasindaki indirim, taksit gibi firsatlar1 miisterilere
duyuracak sekilde degistirilmis, en giincel kampanyalar1 igerir hale

getirilmistir.

Halkbank kartlarinda ilk asamada toplu giincellemeye gidilmemis,
bunun yerine Halkbank kredi kartlarinin Advantage 6zelligi
kazandigin1 gostermek i¢in Advantage logolu bir ¢ikartma dizayn
edilmis, kartlarin iizerine yapistirtlmasi i¢in de bir sunum mektubu

ekinde miisteri adreslerine ve subelere postalanmistir.

Halkbank internet sayfasi taksit — indirim — nakit puan kazanma
olanaklarini, Advantage kampanyalarini ve iiye isyerlerini igerecek
sekilde yeniden diizenlenmis, miisterilerin aradiklar1 bilgilere

kolaylikla ulasabilmeleri saglanmistir.
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e [Eski nesil “yesil ekran” olarak tabir edilen biitiin ATM’ler yenilenmis
ve ATM ekranlarindan yeni kampanyalar duyurulabilir hale gelmistir.
ATM ekranlari, subelere konulan afisler, banka disina gonderilen e —
postalara eklenen bannerlar Advantage program ortakligim
vurgulayacak sekilde degistirilmis ve elektronik dagitim kanallari

entegre bir sekilde calismaya baslamistir.

e Miisterilere kampanyalar1 haber veren SMS ve e — duyurular
gonderilmeye baglanmig, bdylece her tirlii olanaktan haberdar

olmalar1 saglanmistir.

e Banka c¢alisanlarinin motive edilmesi ve program ortakligina destek
vermeleri amaciyla personel kredi kartlarina bayram oncesinde 10

YTL ekstra nakit puan yiliklenmistir.

Advantage kart ile yapilan program ortakligi sirasinda Samsun Bolge

Koordinatorliigii’nde yapilan ¢aligmalar ise su sekildedir:

Tiim Halkbank kredi kartlarinin Advantage kart 6zelligi kazanacagi 10 Aralik
2007 tarthinden 6nce Samsun Bolge Koordinatorliigii’ne bagli subelerin miidiirlerine,
bireysel MIY — MiA’larma ve Boélge Pazarlama Boliimii calisanlarma genel
midirlikten gelen konunun uzmanlar1 tarafindan 2 defa egitim verilmistir. Bu
egitimlerde katilimcilara karthh 6deme sistemleri piyasast hakkinda genel bilgiler,
neden Advantage kart ile program ortakligi yapildigi, bankanin kartli 6deme
sistemlerindeki hedefleri, program ortakligi ile banka kartlarinin kazanacagi
ozellikler, program ortakligina gegisin nasil yapilacagi, bolge ve sube g¢alisanlarina
diisen gorevler, gerekli is akisinin nasil gergeklestirilecegi, kartlarin Advantage
0zelligi kazanmasi1 i¢in yapilmasi gerekenler, yapilacak pazarlama caligmalarinda

hangi 6zelliklere vurgu yapilacagi, miisteri hedef kitlesi gibi konular anlatilmigtir.

Advantage kart ortakligina gecis sirasinda genel miidiirliik tarafindan yapilan

tiim hazirliklar ve subelerce yapilacak gerekli ¢aligmalar Bolge Bireysel Pazarlama
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Boliimii tarafindan diizenli olarak bagli subelere mail yoluyla duyurulmustur. Kart
ortakligini tanitici reklam afigleri Samsun Bolge Koordinatorliigii araciligiyla baglh

subelere dagitilmistir.

Samsun Bolge Koordinatorliigii binasinin dis yilizeyi Advantage Kkart
ortakligin1 tanitan ve Halkbank kredi kartlarinin maskotu olan Migil karakteriyle

giydirilmistir.

Subelerde calisan bireysel MIY ve MIA’lar tarafindan Advantage kart
ortaklig1 kapsaminda Halkbank kredi kartlarinin kazandigi o6zellikler ve sagladigi
avantajlartyla ilgili miisteriler yogun bir sekilde bilgilendirilmistir. Bu calismalar
Bolge Bireysel Pazarlama Boliimii tarafindan yonlendirilmis, desteklenmis ve takip

edilmistir.

Sube Bireysel MIY’lerine diizenli olarak kredi karti satis hedefi
verilmektedir. Genel miidiirliikk birimleri bu hedefleri bolge koordinatorliiklerine
toplu olarak gondermekte, Bolge Bireysel Pazarlama Boliimii ise koordinatorliigline
bagl subelere gore bu hedefi paylastirmaktadir. Bu hedeflerin gergeklestirilmesine
yonelik MIY’lerin motive edilmesi i¢in genel miidiirliik tarafindan 6diillii kredi kart1
satig yarigmasi diizenlenmistir. Samsun Bolge Koordinatorliigli Bireysel Pazarlama
Boliimii kendisine bagli bulunan sube calisanlarin bagarili olabilmesi i¢in subelere
glinliik olarak yapilan kredi kart1 satis1 rakamlar1 duyurmakta, basarili subeler ve
MIY’ler Bélge Bireysel Pazarlama Béliim Miidiirii tarafindan diger ¢alisanlara da
gonderilen bir e — mail ile tebrik edilmektedir. Ayrica bu calisanlar ve sube

miidiirlerine telefonla da tesekkiir edilmektedir.

3.3.4. HalkCard

Tiim Halkbank kredi kartlarinin 10 Aralik 2007 tarihi itibariyle Advantage
kart 6zelligi kazanmasinin ardindan projede “2. Faz” olarak nitelendirilen ve Mart
ayinda baslayan ¢aligmayla Halkbank yeni bir kredi karti markasi olarak HalkCard’in

lansmanini1 yapmistir. Bu kapsamda Mart ayindan itibaren verilen biitiin kredi kartlari
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HalkCard adiyla ve yeni dizaymyla (Tiirkiye’de ilk kez renksiz, seffaf bir kart)
basilmaya baslamistir. Daha Onceden miisterilerde bulunan ve ilk asamada
Advantage logosu ile Advantage 6zelligi kazandig1 vurgulanan biitiin mevcut kredi
kartlar1 da yenilenmis ve Halkbank’in biitlin kredi kart1 miisterilerine yeni kartlari
gonderilmistir. Tiim HalkCard’lar yine Advantage kart 6zelligini korumaya devam

etmislerdir.

Projenin 2. Faz ¢aligmalarinda Halkbank’in POS terminallerinin altyapis1 da
Advantage kartlarin1 kabul edecek sekilde degistirilmistir. Bu c¢aligsmalar sirasinda
Halkbank’in tiim tiye isyerleri bagli bulunduklar1 sube yetkilileri tarafindan ziyaret
edilerek Advantage kart ortakliginin faydalar1 anlatilmis ve POS cihazlarinin
Advantage oOzelligi kazanmasini isteyip istemedikleri sorulmustur. Bdylece hem
HSBC hem de Halkbank POS’larin1 ayni anda kullanan tiye isyerleri de magdur
edilmemistir. Yine 2. Faz ¢alismalar1 sirasinda 30.000 adet yeni POS cihazi alinarak

mevcut cihazlarin biiylik kismi yenilenmistir.

HalkCard markasinin lansmani1 TV, radyo, ATM ekranlari, SMS mesajlari, e
— posta bannerlar1 gibi kanallar ile yogun bir sekilde duyurulmustur. Halen ayni
sekilde tanitim faaliyetleri devam etmekte ve son kampanyalar duyurulmaktadir. Bu
faaliyetler icerisinde TRT 1’de yayinlanan Ermenistan — Tiirkiye 2010 FIFA Diinya
Kupasi1 Grup Eleme futbol magi yayinina sponsor olunmasi dikkat ¢ekicidir. Ayrica
HalkCard kredi kartlar1 i¢in www.halkcard.com.tr adresli internet sitesi de
olusturulmustur. Bu siteden HalkCard {iriin ve hizmetleri hakkinda bilgi sahibi
olunabilmekte, son kapmayalar 6grenilebilmekte, iiye isyerlerine ulasilabilmekte ve

HalkCard basvurusu yapilabilmektedir.

HalkCard markasinin piyasaya ¢ikarilmasindan sonra Samsun Bolge
Koordinatérliigii'ne bagli sube miidiirleri, MIY — MIA’lan1 ve Samsun Bolge
Koordinatorliigii Bireysel Pazarlama Bolimii calisanlarina bir egitim daha
verilmistir. Bu egitimde Advantage markasina gegis siirecinde yasananlar,
aksakliklar, bunlarin giderilmesi ic¢in yapilan/yapilacak ¢alismalar, Advantage

markas1 ile yapilan ortakliktan HalkCard ¢ikarilana kadar almman yol, HalkCard
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hakkinda bilgiler, subelerden ve bdlgelerden beklentiler, HalkCard’in

pazarlanmasinda izlenecek stratejiler ve vurgulanacak noktalar anlatilmistir.

HalkCard kredi kartinin tanitim ve satig ¢abalarin1 desteklemek i¢in Samsun
Bolge Koordinatorliigii Bireysel Pazarlama Bolimii, koordinatorliigiine baglh
subelere kredi kart1 stand1 kurulmasi amaciyla genel midiirliikten kredi kart1 stantlar
talep etmistir. Genel miidiirliik tarafindan Samsun Bolge Koordinatorliigii’ne
gonderilen stantlar, kredi karti satis rakamlari, potansiyel miisteri biiylkligi,
subelerdeki bireysel MIY — MIA sayilari, is yogunlugu gibi kriterler géz Oniine
alinarak secilen subelere doniisiimlii olarak gonderilmektedir. Subelere gonderilen
stantlarin yaninda promosyon amaciyla hediyelik esyalar da gonderilmektedir. Mayis
ay1 sonunda ve Haziran ay1 baginda kurulan stantlarda tistiinde HalkCard veya Migil
resimlerinin bulundugu taginabilir FM radyo, plaj cantasi, plaj semsiyesi; okul
doneminin agilacagi Ekim ay1 sonu ve Eyliil ay1 basinda ise okul ¢antasi, kalemlik

gibi okul gerecleri promosyon olarak kullanilmistir.

09.12.2008 tarihi itibariyle 5 ¢esit HalkCard bulunmaktadir®*:

HalkCard Advantage

e HalkCard Advantage KGS

e HalkCard Advantage Platin

e HalkCard Advantage Business

e HalkCard Advantage Business KGS

% Erisim Adresi: http://www.halkcard.com.tr (09.12.2008)
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3.3.4.1. HalkCard Advantage

HalkCard Advantage kart sahiplerine yurt i¢i ve yurt disinda Visa ve/veya
MasterCard logosu bulunan tiim igyerlerinde alisveris yapabilme, yurt i¢inde ise
tim Advantage iiye isyerlerinde taksitli alisveris ve kampanyalardan yararlanma

imkan1 sunmaktadir.

Miisteriler, HalkCard Advantage kullandik¢a aninda nakit puan kazanmakta,
kazandiklar1 Advantage nakit puanlari Advantage iiye isyerlerinde yapacaklari
aligverislerde para yerine kullanabilmektedirler. Nakit paraya ihtiya¢c duyduklarinda
tim Halkbank subelerinden, ATM’lerinden, Halkbank Internet Subesi'nden,
Halkbank Dialog'tan (444 0 400) ve tiim dilinyada kart {izerinde yer alan Visa ve/veya
MasterCard amblemi goriilen bankalardan ve bu bankalarin ATM'lerinden HalkCard
Advantage kredi karti ile para ¢ekebilirler. Halkbank'ta kullanmakta oldugu vadesiz
hesaplarin1 HalkCard Advantage kartlarina baglatarak, kartlarin1 banka kart1 olarak
da kullanabilirler. 16 yasindan biiyiik olmak kosuluyla diledikleri kadar ek kart
cikartabilir; ek kart limitini, HalkCard Advantage limiti icerisinde kalmak kaydiyla

sinirlandirabilirler.

3.3.4.2. HalkCard Advantage KGS

HalkCard Advantage KGS parali otoyollar1 ve Istanbul’daki Bogaz
Kopriileri’ni kullanan miisteriler i¢cin gelistirilmistir. Bu kartlarda da HalkCard
Advantage’mn tim Ozellikleri mevcuttur. Bunun yami sira Tiirkiye genelindeki
otoyollar ve Bogaz Kopriileri gigelerinden direkt olarak ve %20 daha az 6deyerek
gecme imkani saglarlar ve bu islemlerde de Advantage Nakit Puan kazandirirlar.
Kart sahipleri Bogaz Kopriileri’nden gegisleri sirasinda HalkCard Advantage KGS
kartlarini kart okuma cihazlarina okuturlar. Gegis {icreti bir sonraki ekstre doneminde
kartlarina harcama bedeli olarak yansitilir. Otoyol gecislerinde ise, Oncelikle otoyol
girisindeki kart okuma cihazina kartlarim1 okutup ge¢is yapmalari, otoyol ¢ikisinda

ise gisede yer alan kart okuma cihazina kartlarini tekrar okutmalar1 gerekmektedir.
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Giris ve ¢ikis noktalar1 arasinda gecerli olan {icret yine bir sonraki ekstre doneminde
kartlarina harcama bedeli olarak yansitilmalidir. Miisterilerin otoyol ve koprii

gecisleri de kredi kart1 ekstrelerinde belirtilir.

3.3.4.3. HalkCard Advantage Business

HalkCard Advantage Business, firma adina harcama yapan kisiler igin
gelistirilmis bir kredi kartidir. Business kartlar yurt i¢inde ve yurt disinda, sirkete ofis
malzemesi alimi, is seyahatlerine ait konaklama masrafi gibi is yerine ait harcamalar
icin hazirlanmistir. HalkCard Advantage Business firmalara yapilan harcamalari
direkt olarak firma giderlerinde gosterebilme, kart1 kullanacak personelin harcama
limitlerinin ~ belirlenmesi, yapilan tiim harcamalarin ekstrelerinin  firmaya
gonderilmesi, toplu 6deme yapma olanagi, yurtdisi harcamalar1 Tiirk Lirasi olarak
O0deme imkani ve ekstre 6demelerini subeye gitmeden otomatik virman yoluyla
yapabilme gibi avantajlar saglamaktadir. Firma ¢alisanlarina ise nakit 6deme yapmak
zorunda olmama ve nakit tasima riskinden kurtulma, firma adina yapilan
harcamalarla kisisel harcamalar1 ayirabilme, kisisel harcamalar icin ayr1 ekstre

gonderilmesi, kartin kaybolmas1 ve ¢alinmasina karsi sigorta gibi avantajlar sunar.

3.3.4.4. HalkCard Advantage Business KGS

HalkCard Advantage Business KGS, firmalar adina harcama yapan kisiler
icin gelistirilen Business kart ile Bogaz Kopriileri ve otoyollardan daha ucuz ve
direkt gecis saglayan KGS kart 6zelliklerinin bir araya getirilmesiyle olusturulmus

kredi kartidir.

188



3.3.4.5. HalkCard Advantage Platin

HalkCard Advantage Platin, Halkbank’in iist gelir grubundaki miisterilerine
sunmus oldugu ve Halkbak kredi kartlar1 arasindaki en genis hizmetleri sunan kredi

kartidir.

Platin kart sahipleri, sadece platin kart sahiplerine ait 6zel bir telefon hatti
olan Platin Line’da (0212 217 24 24) deneyimli ve uzman miisteri temsilcileri
araciligiyla tim islemlerini beklemeden ve iicret 6demeden giiniin her am
gerceklestirebilme imkanina sahiptirler. Platin Line hattinda kart sahiplerine
araglarinin yolda bozulmasi, trafik kazalar1 gibi teknik konularda; ilag igerikleri, basit
hastalik durumlar1 gibi tibbi konularda; dahili tesisat, elektrik problemi, anahtar
kaybi1 gibi evle ilgili konularda ve ihtiya¢c duyulan her tiirlii hukuki sorunda hukuki
danisma hizmetleri de sunulmaktadir. Bu hizmetler teknik, tibbi, ev ve hukuki alanda
bilgi verme, bankanin anlagmali doktorlari, avukatlar1 gibi uzman kisilere danisma ve
bulunulan konuma en yakin cilingirci, tesisat¢i, oto tamircisi veya teknik servise

haber verme seklinde gergeklesmektedir.

Platin kart, sahiplerine Advantage Club Lounge ve Valet Parking hizmetleri
de sunulmaktadir. Advantage Club Lounge hizmeti sayesinde kart sahipleri Istanbul
Atatiirk Havalimani1 D1 Hatlar Terminali’nde igecek, yiyecek, TV, faks, internet ve e
— mail hizmetlerinden beraberlerinde seyahat eden 2 misafirleriyle birlikte iicretsiz
olarak yararlanabilmektedirler. Valet Parking hizmetinde ise havaalanina
otomobilleriyle gelen kart sahiplerinin araglar1 6zel gorevliler tarafindan teslim
alinmakta, otopark iicretine indirim uygulanmakta ve kart sahiplerinin aracglar

seyahatleri boyunca sigortalanmaktadir.

Platin kart sahiplerine sunulan diger bir hizmet olan Concierge ise kart
sahiplerine diinyanin herhangi bir yerinden her tiirlii sinema, konser, miize, miizikal,
bale, opera gibi kiiltiirel etkinlikler ile ilgili gerekli bilgileri giiniin istedikleri her an1
alabilme ve satin aldiklar biletlerin adreslerine teslim edilmesi imkani saglayan bir

hizmettir. Ayrica Concierge hizmeti is seyahatleri sirasinda ihtiya¢ duyulabilecek
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PC, laptop, cep telefonu gibi ekipmanlarin kiralanmasi, yabanci dildeki

dokiimanlarin terctimesi ve kurye gibi hizmetleri de sunmaktadir.

HalkCard Advantage Platin yukarda anlatilan hizmetlerin yaninda klasik
HalkCard Advantage’da bulunan nakit puan, indirimli aligveris, taksit gibi hizmetleri

de sunmaktadir.

3.3.5. Aralik 2008 itibariyle HalkCard

Halkbank kredi kartlarinin Advantage kart 6zelligi kazandigi 10 Aralik 2007
tarihinden sonra gegen 1 sene i¢inde Halkbank hem kredi kartlar1 konusunda yogun
pazarlama faaliyetleri gerceklestirmis hem de kartli 6deme sistemleri altyapisinin
yenilenmesi konusunda biiyiik ¢aba harcamistir. Bu donem i¢inde yasanan gelismeler

su sekilde siralanabilir:

Halkbank kredi kartlart Advantage kartin biitiin 6zelliklerini

kazanmustir.

e Halkbank’in kendi kredi kart1 markas1 HalkCard ¢ikarilmustir.

e Kart gonderimleri, 6zel kurye kullanimi, 3 vardiyal ¢alisma, bagvuru
giris altyapist degisikligi gibi c¢alismalarla kart teslimat siiresi rakip

markalarin seviyesine indirilmistir.

o Kredi kartt limitleri arttirilmis ve diisiik limit nedeniyle reddedilen

aligverislerin Oniine gegilmistir.
e (agri merkezi yeniden yapilandirilmis ve gelen aramalarin 40 saniye

icerisinde cevaplanma orani %60’tan %95’¢e ¢ikarilarak servis kalitesi

diinya standartlarinin {izerine ¢ikarilmstir.
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e Cagri merkezinde kimlik ve denetleme sistemi yenilenerek daha az

soru ile kimlik dogrulama yapilmaya baglanmistir.

e Tiim ATM’ler 1 sene icerisinde degistirilmis, para yatirmali ATM’ler
hizmete alinmis, ATM’lerin grafik arayiizleri degistirilerek web
araylize ge¢ilmis, ATM’lerin kullanim oranlar1 arttirilmis ve reklam

caligmalarina uygun hale getirilmistir.

e Tiim kredi kartlar1 chip&PIN uygulamasina uyumlu hale getirilmistir.

e lletisim kanallar1 altyapisi yenilenmis, mobil bankacilik, SMS, e —
mail gibi iletisim kanallarinin altyapilar1 da tamamlanmis ve iletisim

kanallar1 entegre sekilde kullanilmaya baglanmstir.

Halkbank’in Advantage markasi ile yaptig1 program ortakliginin basladigi 10
Aralik 2007 tarihinin ardindan 2008 yilinin Aralik ayina kadar gegen 1 senelik siire
igerisinden Halkbank kredi kartlar1 konusunda hizli bir biiylime siirecine girmistir.
Aralik 2007°de 1.058.387 olan Halkbank kredi kartlarinin sayis1 2008 yili Aralik
ayinda 421.133 artarak 1.479.520’ye yiikselmistir. Halkbank bu donemde sektoriin 4
katina ulasan %39,8 oraninda biiyiime saglayarak tim bankalar i¢inde 4. sirada yer
almustir.”*® Tablo 23’°de goriildigii tizere 2008’den 6nceki dénemlerde 3 yil boyunca
biiylik diisiisler yasayan ve 2007 yilinda kiiciik bir bliylime saglayan Halkbank, kredi

kartlarinda en hizli biiylimeyi bu dénemde gerceklestirmistir.

2 Hasan Unal, op.cit., s. 24.
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Tablo 23: Yillara Gore Halkbank'in Kredi Kart1 Biiyiime Oranlari

2004 2005 2006 2007 2008
Halkbank Biiyiime (%) 6 -12 -8 2 40
Tiirkiye Bilyiime (%) 34 12 8 15 11
Halkbank Pazar Pay1 (%) 4,6 3,6 3,1 2,75 3,25

Kaynak: Hasan Unal, op.cit., s.24.

Tablo 23’te 2004 yilinda sektorden % 4,6 pay alan Halkbank’in 2007
sonunda pazar paymin % 2,75’e¢ distiigii goriilmektedir. Bu diisiisiin nedeni
Halkbank’in 2004 — 2007 yillar1 arasinda sektor biiylimesinin altinda biiyiimesidir.
Advantage kart ile yapilan ortakliktan sonra gecen 1 sene icinde %40’a yakin

biiylime neticesinde sektdrden alinan pay % 3,25’e ¢ikarilmustir.

fyilestirme ¢alismalar1 ve Advantage kart ortakhig ile kart cirolarinda da 2008
yili i¢inde sektoriin iizerinde biiylime gerceklestirilmistir. Yillar itibariyle kart

cirolarina ait biiylime verileri Tablo 24’de gosterilmistir.

Tablo 24: Yillara Gore Halkbank’in Kart Cirolar1

2004 2005 2006 2007 2008
Halkbank Biiyiime (%) 5 -13 -11 22 33
Tiirkiye Bilyiime (%) 64 32 27 31 26
Halkbank Pazar Pay1 (%) 2,55 1,68 1,18 1,11 1,17

Kaynak: Hasan Unal, op.cit., s.25.

Tablo 24’de goriildiigli gibi Halkbank kart cirolarinda 2005 ve 2006

yillarinda negatif biiyiimiis, 2007 yilinda sektdér ortalamasina yakin bir biiylime
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yakalamis, 2008 yilinda ise sektoriin iistiinde biiylimiistiir. Halkbank’in pazar payina
bakildiginda 2008 yilinda sektor ortalamasinin iizerinde biiylimesine ragmen pazar
pay1 arttirilamamistir. Bunun nedeni pazar paymin cirosal biytikliigiidiir. 2004 —
2006 yillar1 arasinda pazar %243 biiylirken, Halkbank %125 kiictilmustiir. Bu
nedenden otiirli 2008 yilindaki biiylimeye ragmen kart cirolarinda Halkbank’in pazar

pay1 artmamistir.>

Diger biiyiime parametreleri incelendiginde aylik bagvuru adetleri biiyiik
oranda artmis, aylik iade kart sayis1 dnemli Ol¢iide azalmis ve kart limitleri artmaya

devam etmistir. Bu parametrelere iligkin veriler Tablo 25°de goriilmektedir.

Tablo 25: Yillara Gore Diger Olceklerde Halkbank Kredi Kart1 Verileri

% Artis
2006 2007 2008
(2007 — 2008)
Basvuru Adedi/Ay 2.200 8.800 27.000 207
Iade Kart Sayisi/Ay 15.750 9.167 5.900 -36
Kart Limiti (Bin YTL) 1.063 1.513 1.836 21

Kaynak: Hasan Unal, op.cit., s. 25.

Halkbank’in kredi kartlar1 konusunda onceki boliimlerde anlatilan yogun
faaliyetleri ve Advantage kart program ortakligmmin banka diizeyindeki olumlu
sonuclart Samsun Bolge Koordinatorliigii’nde de etkisini gdstermistir. Samsun Bolge
Koordinatorliigli'ne bagl subelerin Advantage kart ortakligindan sonraki 1 senelik

zaman zarfinda kredi kart1 verileri Tablo 26’da gosterilmistir.

26 1bid., s. 25.
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Tablo 26: Advantage Kart Program Ortakhiginin 1. Yilinda Kredi Kart1 Verileri

Yilhik Yilhk
Subeler Aralik 07 Mart 08 Haziran 08 Eyliil 08 5 Aralik 08 Artis Artis

Adeti | Orani(%)
Amasya 1.128 1.156 1.219 1.385 1.678 550 48,8
Merzifon 1.510 1.564 1.792 2.105 2.337 827 54,8
Giimiishacikdy 416 443 496 567 631 215 51,7
Tasova 564 595 678 757 869 305 54,1
Corum 5.687 5.883 6.075 6.760 8.069 2.382 41,9
Sungurlu 1.021 1.114 1.212 1.332 1.518 497 48,7
Osmancik 988 1.110 1.237 1.568 1.732 744 75,3
Alaca 786 804 834 926 1.089 303 38,5
Terme 0 42 169 436 479 479 0
Ordu 5.184 5.222 5314 5.694 6.150 966 18,6
Fatsa 1.931 2.034 2.075 2.184 2.455 524 27,1
Unye 1.439 1.521 1.610 1.823 2.066 627 43,6
Golkoy 1.781 1.813 1.859 2.029 2.198 417 234
Aybasti 855 947 1.015 1.354 1.512 657 76,8
Caybas1 518 533 533 633 697 179 34,6
Samsun 6.488 6.794 7.120 7.726 8.607 2.119 32,7
Bafra 1.439 1.523 1.628 1.822 1.927 488 33,9
Carsamba 1.260 1.334 1.745 1.844 1.959 699 55,5
Havza 1.108 1.179 1.238 1.438 1.566 458 41,3
Sanayi Sitesi 966 1.057 1.281 1.348 1.456 490 50,7
Alacam 728 796 912 1.020 1.174 446 61,3
Bulvar 1.211 1.376 1.514 1.726 1.924 713 58,9
Ciftlik 3.263 3.300 3.390 3.660 4.202 939 28,8
Tokat 1.770 1.931 2.244 2.494 2.816 1.046 59,1
Zile 852 950 1.087 1.340 1.425 573 67,3
Erbaa 1.825 1.962 2.139 2319 2.501 676 37,0
Turhal 1.113 1.183 1.308 1.445 1.560 447 40,2
Niksar 978 1.112 1.187 1.254 1.320 342 35,0
Sinop 1.945 2.088 2.293 2.486 2.860 915 47,0
Boyabat 906 958 979 1.165 1.308 402 44,4
Ayancik 727 782 856 973 1.109 382 52,5
Gerze 980 979 992 1.514 1.602 622 63,5
Tirkeli 525 544 559 718 787 262 49,9
Suluova 0 0 15 89 145 145 0
Atakum 0 0 0 59 165 165 0
TOPLAM 51.892 54.639 58.605 65.993 73.893 | 22.001 42,4
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Tablo 26’da; kredi kartlar1 sayilarinin 2007 Aralik ayindan itibaren hemen
hemen her subede diizenli olarak arttigi gozlenmektedir. Baz1 subelerde % 70’in
lizerinde artis gerceklesmistir. Bolge toplamina bakildiginda ise Aralik 2007°de
51.892 olan kredi karti sayist yil icinde 22.001 artarak %42,4 biiyiime
gerceklestirilmistir. Bu oran banka biliylimesi (%39,8) ile paraleldir. Yapilan
caligmalar Samsun Bolge Koordinatorliigii’ndeki kart rakamimi banka diizeyi

oraninda etkilemistir.
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SONUC VE ONERILER

Bu caligmada diinyanin gelismis ve gelismekte olan birgcok {ilkesinin
ekonomisinde en c¢ok payr alan sektor olan hizmet sektoriinde bulunan ve
ekonominin en 6nemli finans kurumlarindan olan bankalarin sundugu hizmetler
pazarlama acisindan degerlendirilmis ve konu bir bankadaki pazarlama

uygulamalarinin 15181 altinda incelenmeye calisilmistir.

Bu kapsamda ilk olarak hizmet pazarlamasi konusuna deginilmistir. Bu
amagla hizmetin ne oldugunu ortaya koyabilmek i¢in konu iizerine c¢aligmalar
bulunan yazarlarin tanimlarindan yararlanilmig ve konunun agiklanmasina yardimci
olmast i¢in hizmetleri dokunulabilirlik 6zelligine gore siralayan bir sekle yer

verilmistir.

Hizmetlerin, fiziksel mallara gore bazi ayirici 6zelliklerinin bulunmasi ve bu
farkliliklar nedeniyle hizmetlerin pazarlanmasi i¢in fiziksel mallara gore farkl
stratejilere ihtiyag duyulmasindan dolay:r hizmetleri fiziksel mallardan ayiran
farkliliklar ve hizmetlerin temel Ozellikleri aciklanmistir. Hizmetlerin temel
Ozellikleri olan soyutluk, ayrilmazlik, degiskenlik ve dayaniksizlik g¢aligmanin
ilerleyen asamalarinda konuya 1sik tutmus ve banka hizmetlerinin pazarlama

calismalarinda uygulama 6rnegine yon vermistir.

Pazarlamadaki temel kavramlardan birisi olan ve bir igletmenin miisterilerini
tatmin etmek veya onlarla iletisim kurmak i¢in kullandigi isletmenin denetimi
altindaki bilesenler olan pazarlama karmasi da hizmet pazarlamasi boliimiinde
aciklanan konular arasindadir. Calismanin bu boliimiinde hizmetler i¢in gelistirilen
pazarlama karmasi olan 7P ayrintili bir sekilde aciklanmaya calisilmstir.
Genisletilmis pazarlama karmasi (7P) anlatilirken hizmetlerin dogasindan
kaynaklanan farkli 6zelliklerin pazarlama karmasinin dgelerine uyarlanmasinin ve
uygulanmasinin zorluklar1 gozlemlenmistir. Hizmet sunan isletmelerin pazarlama

caligsmalarinin fiziksel mallar iireten firmalara gore daha zor oldugu da agiktir.
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Bu tezin arastirma konusunu olusturan banka hizmetlerini tam anlamiyla
ortaya koyabilmek ve konuya etraflica bakabilmek icin hizmet perakendeciligi
konusunu da agiklama ihtiyact duyulmustur. Ciinkii bankalar da birer hizmet
perakendecisi olan igletmelerdir. Bu amagla hizmet pazarlamasi bdliimiiniin sonunda
perakendeciliginin  tanimi ve kapsami, hizmet perakendeciligi, hizmet
perakendeciliginin 6nemi, hizmet perakendecilerinin tiirleri ve hizmet ve iiriin

perakendecileri arasindaki farklar agiklanmistir.

Tezin ikinci boliimiinde bankacilik ve banka pazarlamasi incelenmistir.
Bugilin sermaye, para ve kredi konularma giren her c¢esit islemleri yapan ve
diizenleyen gercek ve tiizel kisi isletmelerin bu alandaki ihtiyacini karsilamak icin
kurulan ekonomik kuruluslar olan bankalarin tarihinin modern anlamda degisim araci
olarak paranin kullanilmaya baslanmasindan ¢ok daha oOncelere, ilk caglara kadar
uzadig1 goriilmektedir. Kisaca ekonomik faaliyetlerin oldugu her doénemde

bankacilik da vardir.

Gecmisi ilk ¢aglara kadar uzanan bankalarin islevlerinin, yaptiklari iglerin ve
yapilarinin  diinya tarihindeki O©nemli degisiklere paralel olarak sekillendigi
goriilmektedir. Bankacilik tarihi ele alindiginda, bankacilik alanindaki her yeniligin
diinyadaki gelismeler neticesinde ortaya ciktigi ve bir ihtiyagtan kaynaklandigi

gorilmiistiir.

Tiirkiye’de bankaciligin tarihsel gelisimi anlatilirken iki dénem arasindaki
zihinsel ve yapisal degisikliklerin ¢ok biiyiik olmasi nedeniyle Cumhuriyet 6ncesi

donem ve Cumhuriyet donemi olmak tizere iki doneme ayrilarak incelenmistir.

Tiirkiye ekonomisi 1990’11 yillarda 3 biiyiik ekonomik kriz yasamistir ve bu
krizler bankacilik sektdriiniin biiyiik dl¢lide zayiflamasina yol agmustir. Bankacilik
sektorliniin giliclii ve saglikli bir yapiya kavusturulmasi i¢in “Bankacilik Sektorii
Yeniden Yapilandirma Programi” uygulamaya konulmustur. Yeniden yapilandirma
programi sayesinde Tiirk bankacilik sektorii yeniden saglikli bir yapiya

kavusturulmustur. Ayrica yeniden yapilandirma ¢aligmalar1 kapsaminda kamu
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bankalarinin yapisi da yenilenmis ve bu bankalarin pazarlama agirlikli bir yapiya
kavugmasi saglanmistir. Bu durum uygulama 6rneginde bir kamu bankasi incelendigi

i¢in 6nemlidir.

Bankacilikta pazarlama konusuna bakildiginda, bankacilik sektoriindeki
pazarlama kavrami, hizmet pazarlamasi catis1 altinda ele alinmaktadir. Banka
pazarlamasi, bankanin sadece hizmet satig1 olaymi kapsamayip, miisteri goziinde
bankaya bir kisilik — imaj verme islevidir. Bat1 iilkelerinde 6zellikle 50°1i ve 60’11
yillarda yayilan sermaye hareketlerinin serbestlesmesi, daha dnceleri {irliniinii ortaya
koyan ve satisa sunan bankalarin artik pazari inceleyip alicinin gereksinimlerine
kendilerini uydurma durumuna ge¢melerini gerektirmistir. Ekonomik gelismeler
sonucu rekabetin artmasiyla birlikte bankalar yeni hizmetlerini etkin sekilde
sunabilmek icin bankacilikta pazarlama ve planlama tekniklerini uygulamaya

baglamiglardir.

1950°1i yillarda bankalar heniiz pazarlamayla tanismamiglardir. Bankalar i¢in
sadece mevduat pazarlar1 6nemli olmus ve kredi pazarlar1 tamamen ihmal edilmistir.
Bankalar1 pazarlamaya yonlendirecek rekabet gibi bir itici giiclin olmayis1 nedeniyle
bankalar miisteri istek ve ihtiyaclarina yeterli 6nemi vermemislerdir. Bankalar,
miisterilerine sadece giivence hizmeti sunmuslardir. 1950°1i yillardan sonra ise
rekabetin artmasiyla bankaciliktaki pazarlama anlayigi sirasiyla tutundurma yonlii
pazarlama anlayisi, miisterilerle yakin iligkiler kurmaya yonelik iliskisel pazarlama
anlayisi, yenilik¢i pazarlama anlayisi, belirli alanlarda uzmanlasmaya yonelik
pazarlama anlayisi, arastirma, planlama ve denetime yonelik pazarlama anlayist

asamalarindan gegerek bugiline ulagmustir.

Tiirkiye’de bankacilik alanindaki pazarlama ge¢cmisine bakildiginda ilk
bankanin kurulusundan 1980°e¢ kadar gecen 117 senelik donemde bankalarin
pazarlama faaliyetlerinde sadece reklam ve satis gelistirme araglarini kullandiklari
goriilmektedir. Fakat 1980’11 yillarda alternatif finans kurumlarinin artmasi ve yeni
teknolojiyle donanmig yabanci bankalarin sektorde cogalmasi sonucu artan rekabet

nedeniyle Tiirk bankalar1 da bankacilikta pazarlamanin 6zel 6nemini fark etmislerdir.
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Ayrica elektronik teknolojisinde goriilen gelismeler, finansal pazarda meydana gelen
degismelerle birlikte bankacilik hizmetlerine yansimistir. Bu durum hizmetlerin
islem siireglerinde, miisteriye hizmet sunum sekillerinde ve iiriin hizmet cesitliligi

konularinda ilerlemelere sebep olmustur.

Biitiin bunlarin sonucu olarak hem diinyada hem de Tiirkiye’de niifusun
bilesimindeki degisim, finansal hizmet sektoriinde artan rekabet ve bankalarin
karlarint arttirmak istemesi gibi nedenlerle bankalar tutumlarini degistirmek zorunda

kalmislar ve pazarlama faaliyetleriyle ilgilenmeye baslamiglardir.

Hizmet perakendecilerinden olan bankalarin pazarlama faaliyetlerini
anlayabilmek i¢in genisletilmis pazarlama karmasi Ogelerinin bankalar agindan
incelenmesi  gerekmistir.  Genigletilmis  pazarlama karmast bankalar igin
incelendiginde  hizmetin  dogasindan  kaynaklanan pazarlama sorunlarinin
benzerlerinin bankalar i¢in de gecerli oldugu gozlemlenmistir. Fakat genelde hizmet
isletmeleri i¢in dogrudan dagitim yapmak zorunlu iken bu durumun bankalar igin

farkli oldugu gozlemlenmistir.

Hizmet perakendecilerinden olan bankalar da son zamanlara kadar diger
birgok hizmet perakendecileri gibi subeleri aracilifiyla dogrudan dagitim
yapmiglardir. Fakat teknolojinin gelismesi ile bankacilik hizmetlerinin dagitimi
¢esitlenmis ve subeler disinda self — servis terminalleri, telekom kanallari, elektronik
kanallar ve elektronik 6deme sistemleri gibi teknolojik altyapiya dayanan sistemlerle
de bankacilik hizmetleri miisterilere ulastirilmaya baslanmistir. Bu sayede bankacilik
hizmetlerinin {reticisinden ayrilarak dagitim1  gergeklestirilmistir Bankacilik
sektoriinde hizmet dagilimindaki bu yenilik, ¢alismanin uygulama 6rnegi kismini da

olusturmustur.

Teknolojik altyapiya dayanan dagitim kanallarinin bankalara ve miisterilere

asagidaki avantajlar1 sagladig1 gézlemlenmistir:
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1) Hizmet almak i¢in miisteri ile bankanin belirli bir mekanda karsilagsma

zorunlulugunu ortadan kaldirmistir.

2) Subelerin is ylikii azalmstir.

3) Subelerde satis ve pazarlamaya ayrilan zaman artmistir.

4) Bankalarin islem maliyetleri diigmiistiir.

5) Islemler daha ¢abuk ve sira beklemeden yapildig1 igin hizmet alan

miisterilerin zaman kaybi dnlenmistir.

6) Miisteriler istedikleri anda bankacilik hizmetlerine ulagsma imkanina

kavusmuslardir.

7) Islemler iicretsiz ya da diisiik oranlarda komisyona tabi oldugu icin

miisteriler acisindan ekonomik avantaj saglanmistir.

Bankalarin sunduklar1 {iriin ve hizmet cesitleri, miisterilere sunulan
hizmetlerin yapisin1 anlamak ve pazarlama caligmalarina yon vermek agisindan
onemlidir. Bankalarin sunduklart hizmetler kredi, mevduat ve diger bankacilik
hizmetleri olmak tizere 3 boliimde ayrintili bir sekilde incelenmistir. Bankalarin kredi
ve mevduat disinda sunmus olduklar1 diger bankacilik hizmetlerinin ¢ogunun
elektronik altyap:r sistemlerine dayanmasi dikkat c¢ekmektedir. Bu durumdan
teknolojik gelismelerin hem sunulan hizmetlerinin dagitimini ¢esitlendirdigi hem de

yeni banka hizmetleri yarattig1 sonucu ¢ikarilabilir.

Teknolojinin gelismesiyle ortaya ¢ikan bir banka hizmeti de kredi kartlaridir.
Kredi kartlar1 hem yeni bir bankacilik iirlinii hem de bankacilikta yeni bir dagitim
kanali olarak diistliniilebilir. Kredi kartlar1 sayesinde aslinda bankalar miisterilerine
bir limit dahilinde kredi vermekte ve miisteriler bu krediyi istedigi yerde, istedigi

anda bankaya gidip para g¢ekmesine gerek kalmadan kullanabilme imkanina
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kavugmaktadirlar. Teknolojinin gelismesiyle kredi kartlar1 bugiin internet iizerinden
yapilan e — ticarette de kullanilabilmektedir. Bu sayede bankalar hizmeti iireten ile

hizmet sunumunu kredi islemi i¢in birbirinden ayirmis olmaktadir.

Biitiin bu anlatilanlarin sonucunda uygulama 6rnegi boliimiinde bankalarda
hizmeti {ireten kisi ile hizmetin birbirinden ayrilmasini saglayan ve yeni hizmet
dagitim sekilleri yaratan elektronik tabanli alternatif dagitim kanallar1 inceleme
konusu olarak secilmis, uygulamada yasanan olumlu ve olumsuz yanlar
gozlemlenmek istenmistir. Bunun i¢in kamu bankalarinin yeniden yapilandirilma
caligmalarindan sonra pazarlama odakli bir yapiya kavusan Halkbank’in onceligi
kredi kartlarina verdigi elektronik tabanli dagitim kanallarin1 yenileme g¢alismasi
anlatilmaya calisilmigtir. Halkbank’in kredi kartlar1 pazarina ciddi anlamda ilk kez
girme cabasi i¢inde bulunmasi, Halkbank’in incelenmesinin bu pazarda yeterli
doygunluga ulagmis bagka bir bankanin incelenmesine gore dagitim kanallarinin
banka hizmetlerinin pazarlama g¢alismalarina etkilerini daha net ortaya ¢ikaracagi

distiniilmustir.

Calismada genelde banka diizeyindeki, 06zelde ise Samsun Bolge
Koordinatorliigli'ndeki uygulama incelenmistir. Bu amagcla ilk olarak Halkbank’1,
Samsun Bolge Koordinatorliigii'nii tanimak ve bankada pazarlama g¢aligmalarinin

kimler tarafindan nasil yapildigin1 anlamak i¢in gerekli bilgiler sunulmustur.

Uygulamanin ikinci boliimiinde ise Halkbank’in Advantage kart ile yaptig
program ortaklig1 siirecinde banka genelinde ve Samsun Bolge Koordinatorliigii’'nde
yapilan faaliyetler anlatilmistir. Program ortakliginin ardindan Halkbank’in kredi
kartlar1 i¢in yarattigi marka olan HalkCard’in dogusu anlatilmistir. Son olarak
Advantage kart ile yapilan program ortakligmmin ardindan gecen 1 sene sonunda

yasanan gelismeler, tablolar ve grafikler yardimiyla agiklanmaya ¢alisilmigtir.
Halkbank’in kredi kartlar1 pazarindaki paymi arttirmak igin yiiriirliige

koymus oldugu Advantage kart program ortakligi ve HalkCard markasimin dogusu

sirasinda pazarlama agisindan agagidaki durumlar gézlemlenmistir:
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Kamu bankalarinin yeniden yapilandirilma siirecine kadar pazarlama
faaliyetlerine onem vermeyen Halkbank, yeniden yapilandirma
stirecinden sonra biitiin yapisin1 miisteri odakli pazarlama anlayisina

gore yeniden diizenlemistir.

Kredi kartlar1 piyasasinda miisterilerine istedigini veremeyen banka
bunun sadece kredi kartt sorunu olmadigini ayni zamanda ATM,
internet bankaciligi, telefon bankacilig1 gibi biitiin alternatif dagitim
kanallarin1 kapsayan bir sorun oldugunu gérmiis ve onceligi kredi

kartlarima vermekle birlikte biitiin bu alanlarda yenilenmeye gitmistir.

Gerek altyapr eksikliklerinin giderilmesi, gerek banka yapisinin
pazarlama odakli hale getirilmesi, gerekse Advantage kart ortaklig1 ve
HalkCard markas1 c¢aligmalar1 ¢ok kisa bir siire igerisinde

tamamlanmustir.

Halkbank kredi kart1 piyasasina aktif bir sekilde girmek icin faaliyete
gegmeden Once bankanin yapisal sorunlari ¢6ziilmiis, ¢ok uzun zaman
alan kart basim siirecleri gibi yetersiz teknik altyapi sorunlar
giderilmistir. Boylece ilerde karsilasilacak muhtemel yogun taleplere

kars1 hazirlikli olunmustur.

Mevcut Halkbank kredi kartlarinin eksiklikleri dogru tespit edilmis ve
yapilan g¢aligmalarla miisteri beklentilerini karsilayacak kartin nasil

olmasi gerektigi ortaya konulmustur.

Piyasaya yeni bir marka yaratarak m1 yoksa mevcut bir marka ile
ortaklik yapilarak mi girilmesi gerektiginin karar1 kisa donemli
cikarlar i¢in ¢abucak degil, uzun vadeli ¢ikarlar diisiiniiliip ¢ok cesitli
yonlerden degerlendirilerek uzun ve ciddi c¢alismalar sonucunda

alinmistir.
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Mevcut bir marka ile pazara girme karar1 alindiktan sonra hangi
marka ile program ortaklig1 yapilacagi yine ciddi ¢aligmalar sonucu
sahip oldugu kart sayisi, igyeri sayisi, pazar payl, sube lokasyonlarinin
cografi dagilimi, marka degeri, Halkbank’in rekabetteki pozisyonu ve

yaratacag ilave olanaklar gibi 6geler degerlendirilerek belirlenmistir.

Advantage kart ile yapilan program ortakligi baslamadan Once
konuyla ilgili tiim personellere gerekli egitimler verilmis, neler
yapmalar1 gerektigi anlatilmig, program ortakligi silirecinin her
asamast personellerle paylasilmis ve bu sayede projeye banka

personelinin tam destegi saglanmustir.

Gerekli hazirliklar tamamlandiktan sonra Advantage kart ile yapilan
program ortakligi o tarihte Kurban Bayrami ve Yilbasi aligveris
donemi olan 10 Aralik 2007°de baslatilmistir. Kredi kart1 piyasasinin
en hareketli oldugu donemde Halkbank kredi kartlar1 Advantage
ozelligi kazanarak piyasaya ilk giriste azami verim kazanilmaya

calisilmustir.

Gerek program ortakligi stlirecinde gerekse HalkCard markasi
cikarildiktan sonra Halkbank kredi kartlar1 i¢in simdiye kadar
yapmadigr tutundurma ¢aligmalarini  yapmustir. ATM, internet,

telekom gibi biitlin kanallar entegre sekilde ¢aligmistir.

Advantage kart ortakligimin baslamasinin ardindan hedef odakli
calisiimaya baslanmistir.  Genel miudiirlik tarafindan ilgili
personellere diizenli olarak hedef verilmekte, personeller arasinda
yarismalar  diizenlemekte, basarili personellere cesitli odiiller

dagitilmaktadir.
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Halkbank {ist yonetimi projenin ilk giliniinden itibaren calisanlara
destek vermekte, ¢alismalart yonlendirmekte, bankanin politikalarini

bu yonde belirlemektedir.

1 yilin sonunda rakamsal verilere bakildiginda hem banka genelinde
hem de Samsun Bolge Koordinatorligii'nde simdiye kadar olan en
biiyiik gelisimin kaydedildigi g6zlemlenmistir. Projenin ilk yilinda
basartya kavustugu sOylenebilir fakat pazarda daha saglam ve kalici
bir yer edinmek i¢in bu siirecin uzun siire devam ettirilmesi

gerekmektedir.

Banka hedefinin ilk asamada kartin1 aktif kullanamayan miisterilerin
aktive edilmesi, karti olmayan mevcut miisterilerin kart sahibi
yapilmasi ve kartlarimi iptal etmis miisterilerin geri kazanilmasi
oldugu diisiiniildiigiinde projenin ilk asamasinin basariya ulastig

sOylenebilir.

Ilk hedef olan mevcut miisteriler kart sahibi yapilmistir ama reel
anlamda pazarda biiyiiyebilmek icin yeni miisteri kazanilmasi
gerekmektedir. Yani kisaca banka mevcut miisterilerine kredi karti
satmay1 degil kredi kartt sayesinde yeni miisteri kazanmayi
hedeflemelidir. Bugiin HalkCard piyasadaki diger kredi kartlar ile
benzer 6zelliklere kavusmustur. Rekabetin yogun oldugu bu pazarda
biiyliyebilmek i¢in HalkCard’in piyasadaki kartlara gore yeni ve farkli

hizmetler gelistirmesi gerekmektedir.

Ozelikle KOBI sektoriine finansman destegi saglayan, vizyonunda
“bolgenin lider KOBI bankas1 olmak™ ibaresi bulunan ve bu sektdrde
saglam bir yeri bulunan Halkbank, bu sektore yonelik 6zel bir kredi
kart1 gelistirebilir. Bu sayede banka bireysel miisteriler disinda yiiksek

bakiyeli calisan yeni bir miisteri pazar1 yaratmis olur. Sektordeki
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onceligi sayesinde bankanin kredi kartlarinin yiiksek miktarda

kullanim alan1 bulabilecegi diisiiniilebilir.

Bu bilgilerin 15181 altinda bankalarda hizmet pazarlamasi adima makro

diizeyde alinmasi gereken Onlemler agagida siralanmaistir:

1.

Bankaciligin tarihsel gelisimine bakildiginda bankacilik hizmetleri
alanindaki biiylik gelismelerin her zaman diinyadaki gelismelere
paralel olarak yasandigi gozlemlenmistir. Bu nedenle rekabetin yogun
olarak yasandig1 bankacilik sektoriinde ayakta kalabilmek igin
bankalarin diinyada yasanan gelismeleri yakindan takip ederek,

yeniliklere aninda cevap verecek sekilde yapilanmalar1 gerekmektedir.

Son yillarda bankacilik iiriin ve hizmetlerinin teknolojik gelismelerle
birlikte yenilendigi ve cesitlendigi goriilmektedir. Islemlerde hem
bankalar hem de miisteriler i¢in zaman ve maliyet tasarrufu yaratan
yeni teknolojik gelismelerin  bankalar tarafindan  cesaretle
uygulanmast ve desteklenmesi gerekmektedir. Bu gelisimlerin

hizlandirilmasi i¢in bankalarda AR-GE boliimii kurulabilir.

. Banka hizmetlerinin sunumunda dogrudan dagitimin disinda

teknolojinin  gelismesiyle elektronik tabanli alternatif dagitim
kanallarinin gelistigi ve bu sayede miisterilerin banka subelerinden
bagimsiz olarak hizmet almasinin saglandigi, zaman ve maliyet gibi
kazanimlarin elde edildigi, miisterilerin bu tiir hizmetlere ¢ok duyarl
oldugu goézlemlenmistir. Uygulama o6rneginde de anlatildigi gibi bu
kanallarin etkin kullanilmamasi veya kullaniminda ge¢ kalinmasi
bankalarin sektérde yasanan yogun rekabetin disinda kalmasina,
sonradan pazara girmek isteyen bankalarin da biiyik yatirim
yapmalarina ve mesai harcamalarina neden olmaktadir. Bu nedenle

bankalarin elektronik tabanli dagitim kanallarina 6nem vermeleri,
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misteri beklentilerini slirekli aragtirarak bu dogrultuda yeni {iriinler

gelistirmeleri 6nerilmektedir.

4. Kredi kart1 sayisinin arttirilmasi i¢in miisterilere tek tek satis yapmak
yerine kurumlarin maas Odemelerini almak, tekel niteligindeki
irlinleri satan kuruluglar ile {liye isyeri anlagsmasi yapmak gibi
calismalarla toplu bir sekilde kredi karti satilabilecek miisteri
kitlelerine yonelik pazarlama yapilmasi Onerilmektedir. Bu sayede
pazarlama maliyetleri azaltilabilir, zamandan tasarruf edilebilir ve
kredi kart1 satilan yeni miisterilere diger banka hizmetleri de

pazarlanabilir.

5. Bankalarin disindaki diger hizmet isletmeleri i¢in de bankaciliktaki
gibi yasanacak olan gelismelerle pazarlama konusunda yeni
uygulamalar bulunabilir. Bunun i¢in diger hizmet isletmelerinin de
diinyadaki gelismeleri yakindan izleyen, teknolojik gelismelere

duyarli yapida olmas1 onerilmektedir.

Hizmet Pazarlamasi genelinde bankacilikta hizmet pazarlamasinin incelendigi
bu calismada banka hizmetlerinin dagitiminin hizmetler i¢in anlatilan genel
kaliplarin digina ¢ikmis oldugu goézlemlenmistir. Bu amagla uygulama kisminda
bankacilik sektoriinde elektronik tabanli alternatif dagitim kanallariin banka
hizmetlerinin pazarlanmasindaki etkileri ortaya konulmaya calisilmistir. Sonug
olarak gelisimi devam eden yeni bir bilim dali olan hizmet pazarlamasi i¢in, banka
hizmetlerinin pazarlanmasi ¢alismasinda goriildiigii gibi biitiin hizmetleri kapsayacak

kesin ilkelerin konulamayacagi anlagilmistir.
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