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GIRIS

Hizmetler, insan ihtiyaclarini karsilayan soyut drUnlerdir. Mallara benzemeyen
hizmetler, UOretildikleri sirada tlketilirler, dayanaksiz ve heterojendirler. Mallara gére
6nemi daha geg¢ fark edilen hizmetler ginimuzde birbirinden oldukga farkli alanlarda ;
egitim, ulasim, banka ve sigortacilik vb. karsimiza ¢gikmaktadir.

iletisim ve bilisim g¢agindaki hizli ilerleme yeni hizmet olanaklarini ortaya
cikarmigtir. Bankacilik sektéri de bu hizli degisimden etkilenmektedir ve bankalar yeni
hizmet cesitleri sunmaktadirlar.  Uzun bir zaman kurumsal bankacilik Uzerinde
temellenen klasik bankacilik hizmetleri , 20. Yuzyilin ikinci yarisindan sonra ilerleyen
teknolojinin de etkisi ile bankalar bireysel bankacilik faaliyetleri yapmaya yoéneltmistir.
Birbiri ardina musteri odakh bireysel bankacilik Grlnlerini piyasaya siren bankalar
hizmet kalitesinde farklilagsmaya gitmek durumunda kalmislardir.

Bankalarin bireysel bankacilik uygulamalarinda her gegen gin yeni teknik ve
uygulamalar gelistirdikleri gbzlemlenmektedir. Bireysel bankacilik faaliyetlerinin
gelismesiyle birlikte tiketici kredileri, kredi kartlari, ATM’ler, satis noktasi terminalleri
(point-of-sale/ POS terminal) ve internet bankaciligi, telefon bankaciligi, c¢agri
merkezleri, internet ve WAP bankaciligi gibi hizmetler bankalarin yeni ugrasi alanlari
olmustur.

Bu anlamda pek ¢ok banka bireysel bankacilik hizmetleri sunmakta,
musterilerine yeni, farkli ve kaliteli hizmet vererek sektérden daha blylk pay almaya
calismaktadir.

Tez calismamizda hizmet pazarlamasi ve bireysel bankacilikta sunulan
hizmetler dért bélimde incelenmigtir; Birinci bélimde, hizmet ve hizmet pazarlamasi
kavramlari agiklanmig, hizmetlerin temel O6zellikleri ile siniflandiriimasi konulari ele
alinmigtir.

ikinci bélimde, banka tanimi, diinyada ve Tirkiye’ de bankaciigin gelisimi ve
banka hizmet pazarlamasinin 6zelliklerine yer verilmistir.

Uglincii bélimde, bireysel bankacilik kavrami ile bireysel bankacilik @riin ve
hizmetleri agiklanmistir.

Dérdinch ve son bolimde ise sektdrdeki en blydk bankalardan biri olan
“Akbank” 6rnegi ele alinarak , bankanin sundugu bireysel bankacilik trtin ve hizmetleri
anlatilmigtir.
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BiRiINCi BOLUM
HiZMET VE HiZMET PAZARLAMASI KAVRAMLARI

1.1. Hizmetin Tanimi

Hizmetin genis bir yelpaze iginde degiskenlik gbstermesi ve mallarla olan
iligkisi hizmetin ~ tanimlanabilmesini  gUglestirmektedir. Mallarin ~ kullaniminda
hizmetlerden vyararlaniimasi ve bazi hizmetlerin Gretiimesinde de mallardan
yararlaniimasi mal ve hizmetlerin, saf maldan saf hizmete kadar degisen mal ve

hizmet karisimindan olusmasina neden olmustur (Uner, 1994; 2).

En basit ifadeyle hizmetler; hareketler, sirecler ve performanslardir (Zeithalm
ve Bitner, 2000; 2). American Marketing Association (AMA) tarafindan hizmet, satilan
veya bir malin satisi ile baglantili olarak sunulan faaliyetler yararlar veya doyumlar
seklinde tanimlanmigtir (Marketing Definications,1960; 21).

Christian Grénroos’un Onerdigi tanim ise sdyledir: Hizmet, mutlaka olmasa da
dogal olarak az ya da ¢ok dokunulmaz bir yapisi olan, misteri ve hizmet personeli
ve/veya hizmeti saglayanin fiziksel kaynaklar veya mallar ve/veya sistemleri
arasindaki etkilesim aninda olusan, musteri problemlerine ¢6zim olarak saglanan bir
faaliyet ya da faaliyet dizisidir. (Grénroos, 2000; 45).

Grénroos taniminda hizmetin etkilesim boyutu Uzerinde durmaktadir. Bu
etkilesimler musteri ile hizmeti dogrudan yerine getiren kisi arasinda olabilecegi gibi,
hizmetin sunuldugu ¢evredeki fiziksel kaynak yada mallarla da olabilir.

Philip Kotler'e gore ise hizmet, "bir tarafin diger tarafa sundugu, esas olarak
soyut olan (dokunulamayan) ve herhangi bir seyin sahiplik hakkini vermeyen bir
faaliyet ve performanstir" (Kotler, 1982; 444).



Hizmet, mlsteriye bazi faydalar sunan bir performanstir. Hizmet, bir makine
araciligiyla, bir insan tarafindan ya da her ikisinin bilesimi ile de saglanabilir. Hizmet
direkt olarak satin alan kigiye ydnelik olabilecegi gibi, mlsterinin sahip oldugu mal
varligina yénelik de olabilir (Bovee ve Thill, 1992; 692). Ornegin ev bakimi hizmeti,
musteriye zaman tasarrufu saglarken, yogun bir is haftasinda bir restoranda yenen
aksam yemegdi musteriye psikolojik bir tatmin saglar (Murdick vd.,1990; 4).

Palmer (1994; 91) hizmeti, temelde elle tutulamayan, bir kurulusun veya Kkiginin
bir digerine sundugu faaliyet veya fayda olarak tanimlamis ve hizmet kullaniminin
hicbir seyin sahipligi ile sonuclanmadigini belirtmistir. lvancevich, Lorenzi, Skinner ve
Crosby ’ ye gbre (1994;504) hizmet, insani ve mekaniksel ¢abalari iceren soyut bir

Urinddr.

Hizmeti tanimlamak kolay degildir ve genel kabul gérmus bir tanimi yoktur.
Ayni zamanda soyut olma 6&zelligi hizmetin en temel 0&zelliklerindendir.
isletmelerin pazara sundugu Urlinler bir yelpaze (izerinde belirli noktalarda yer
almaktadir. Mallarda somut unsurlar, hizmetlerde ise soyut unsurlar baskindir.
Asagidaki sekilde Urdnlerin somut ve soyut olmalarina gére siralanigi gosterilmektedir.

Tuz
Mesrubat
Deterjan
Kozmetik
Fast-Food Restaurant
Soyut unsurlar baskln>

Somut unsurlar baskin  Fast-Food Restaurant
Reklam Ajanslari
Havayollar
Yatirim Yonetimi
Danigmanlhk
Egitim

Sekil 1: Mal ve Hizmetlerin Somutluk Kriterine Gére Siralanisi

Kaynak: Zeithalm and Bitner, 2000; 5



Sekil 1'in sol tarafinda yer alan tuz, mesrubat gibi Grlnler yer alirken, sag
tarafinda ise, egitim gibi esas hizmetler yer almaktadir. Seklin ortasinda yer alan fast-
food restoran bir hizmet isletmesi olarak disliniilmesine karsin somut unsurlar da

isletmede agirlikli olarak yer almaktadir.

Ornegin pek cok kisi bir McDonald’s’a hamburger, kola, oyuncak gibi somut
unsurlari elde etmeye gider. Ancak bu somut unsurlar kadar 6nemli olan birgok soyut
unsur vardir ki bunlar; temiz ve saglikh bir ortam, hizla yerine getirilen siparisler, guler

yuzli personel olarak sayilabilir.

Mal piyasalarindaki gelismeler, kisiye 6zgu mallarin Gretimi, modern, teknoloji
yardimiyla hizmet ¢iktilarinin daha ileri dizeyde islenmesi, saklanmasi ve transfer
edilmesi olanaklari, standart sekillerde kisisel hizmetlerin saglanmasi (fast-food ve
bankacilik vb. gibi), mallarin aksine hizmetlerin farkli yapisinin artik daha guc
belirlenebildigini géstermektedir (Aarnio, 1999; 383).

Bu tanimlardan yola ¢ikarak hizmet, masterilerin gereksinimlerini karsilayan,
fayda ve doyum saglayan, soyut, elle tutulup gozle gérilemeyen genellikle satin
alindiginda hemen tiketilen faaliyetler bitlind olarak tanimlanabilir.

Hizmetlerin &6zelliklerinin belirlenmesi, hizmet pazarlamasi agisindan yarattigi
sorunlarin ¢6zUmU ve pazarlama stratejisinin olusturulmasinda ve gelistiriimesinde

6nemli bir katkisi bulunmaktadir.

1.2. Hizmetlerin Temel Ozellikleri

Hizmetleri mallardan ayiran bazi 6nemli 6zellikleri bulunmaktadir. Hizmetlerin
Ozelliklerinin ortaya konulmasi, hizmet ydnetiminin daha etkili ve verimli yerine
getiriimesine ve hizmet Kkalitesinin artinimasina yardimci olacaktir. Hizmetlerin

Ozellikleri verilen hizmet tirline gére 6n plana g¢ikabilir ya da arka plana gerileyebilir.



Hizmetlerin kendine 6zgu, mallara benzemeyen Ozellikleri vardir, bu 6zellikleri
hem y6netim anlaminda degisik problemlere neden olmakta hem de mallardan farkh
pazarlama karmasi kararlari gerektirmektedir.

Hizmet kavrami ve pazarlamasinin farkli yapisinin daha iyi anlasgilabilmesi
icin, hizmetleri fiziksel mallardan farkli kilan bu temel &zelliklerin éncelikle bilinmesi

gerekir.

Tablo 1 'de hizmetleri farkh kilan 6zellikler ile mallarin temel 6zelliklerinin
karsilastirmasi yer almaktadir.

Tablo 1: Fiziksel Mallar ve Hizmetler Arasindaki Farklar

Fiziksel Mallar Hizmetler

Somut Soyut (Dokunulamaz)

Homojen Heterojen

Uretim ve dagitim tilketimden ayridir Uretim, tiiketim ve dagitim es zamanhdir

Bir nesnedir Bir faaliyet ya da suregtir

Oz (asil) deger fabrikada iretilir Oz (asll) deger satici ve alici arasindaki
etkilesimle Gretilir

Musteriler genellikle Uretim Musteriler Uretim strecine katilr

sUrecine katilmaz

Stoklanabilir Stoklanamaz

Mulkiyet hakki transfer edilebilir Mulkiyet hakki transfer edilemez

Kaynak: Grénroos, 2000; 47



Hizmetlerin en 6nemli &zelligi, bir sire¢ olmalaridir. Hizmetler, cesitli
kaynaklarin kullanildigi ve mdusteri ile dogrudan etkilesimin oldugu bir dizi
aktiviteden olusan slreclerdir (Grénroos, 2000; 48).

Asagida Sekil 2'de hizmetlerin dért temel 6zelligi gésterilmektedir.

SOYUTLUK URETIM VE
Hizmetler TUKETIMIN
satin ES ZAMANLI
alinmadan OLMASI

once Hizmet tiretim

tadilamaz, ve tiikketimi
hissedilemez, \ / birbirinden
PR U [ PR [

HETEROJEN \ DAYANIKSIZLIK
LiK

Hizmetler satis

Hizmet
N sonrasl
kalitesi, hizmet
.. stoklanamaz
personelinin

hizmeti nasil,
nerede ve ne

7Zaman

Sekil 2 : Hizmetlerin Temel Ozellikleri

Kaynak: Kotler ve Armstrong, 1997; 265.



Sekil 2'de de goéraldugi gibi, hizmetlerin temel 6zellikleri soyut olmalari,
dretim ve tuketimlerinin es zamanh olmalari, heterojen olmalari ve dayaniksiz

olmalaridir.

1.2.1. Soyut Olma

Hizmetler soyutturlar ve bu yonleri ile mallardan ayrilirlar, soyutluk mallarla
hizmetler arasindaki en blyuk farki olusturur. Sunulan bir seyin hizmet ya da mal
olup olmadigini belirleyen temel faktor, yapilari itibariyla fiziksel bir nesne olup
olmamalaridir. Hizmetlere 6zgl soyut olma 6zelligi, hizmet pazarlamasinda énemli
bir etkiye sahiptir. Musterinin hizmeti degerlendirmesinde ve hizmet sunan
personelin kalite kontrol ¢abalarinda bazi zorluklara yol agmaktadir. Hizmetlerin
degisken, dayaniksiz ve Uretim/tUketiminin es zamanh olmasinin asil nedeni de

soyut olma 6zelligine dayanmaktadir (Bebko, 2000; 9).

Hizmet satin almadan énce goérulmez, hissedilmez, duyulmaz ve koklanamaz.
Kisi satin almadan énce tam sonucu géremez. Hasta doktorun muayenehanesinde tam
sonucu bilemez. Alici belirsizligi azaltmak icin, hizmet kalitesinin belirti ve delillerine
bakacaktir. Hizmet kalitesi hakkinda mekandan, insandan, ara¢ ve gereglerden,
iletisim araglarindan, sembollerden ve fiyatlarindan sonu¢ ¢ikaracaktir. Sonug¢ olarak
hizmet ybnetici ve saglayicilarin gérevi, “delil yénetme”, dokunulmazhgi dokunulur hale
getirmektir (Kotler,1982 ,469). Ornegin; bir restoranin fiziksel gérinimi misterinin
g6rdagi ilk somut unsurdur. Restoranin atmosferi ve temizligi, hizmeti sunan
personelin dis gbérinimiU ve musteriye olan yaklasimi musteriye hizmet kalitesine
iligkin fikir verecek somut kanitlardir (Kotler vd., 1996; 82).

Hizmet icerisinde kullanilan somut, fiziksel bir kanit s6éz konusu hizmeti
misteri icin daha somut hale getirilebilir. Ornegin, otellerde odalara konan, otelin
semboliinll taglyan sabunlar, sampuanlar, kalemler, kagit mendiller; otobls sirketlerinin
yolculara hediye ettikleri i1slak mendiller; gizellik salonlarinin dagittiklari promosyon

kremler; sinemada musterinin oturmak igin belirli bir numara istemesi ve firmanin bunu



olumlu kargilayarak bunu biletle temsil etmesi gibi. Hizmetin fiziki bir varliginin
olmamasi sonucu ortaya ¢ikan depolanamama, patentle korunamama, kolayca teshir
ve tanitma imkaninin olmamasi gibi karakteristik 6zellikleri hizmeti mallardan
ayirmaktadir. Bu nedenle, hizmetlerin pazarlanmasinda bir ¢ok sorunlarla kargilasihr
(Cemalcilar, 1996, 275).

Hizmet dreticilerinin, hizmetlerin soyut yéninl azaltabilmeleri ve musterilerini
satin alma konusunda tegvik edebilmelerinde, yararlanabilecekleri bazi y&ntemler
vardir. Bunlardan birincisi, hizmetin somut bir tanitimini gelistirmektir. Ornegin;
finansal kurumlar, hizmetlerini tanitmak igin kredi kartlarindan yararlanirlar. Yine
ayni sekilde, bir marka ismi ve logonun olusturulmasi, bir hizmetin soyutlugunun
azaltiimasi ve diger firmalardan farklh olmasinda yardimci olur. ikincisi, hizmet
kurulusunun gézle gérilebilir ydnlerinin gelistirimesidir. Ornegin; fiziksel olanaklar ve
ekipmanlar ile hizmet personelinin niteligi hizmet kalitesini yansitan 6nemli
faktorlerdir. Reklam temalarinin, masterilerin bir hizmetten bekledigi faydalan
gOsteren somut objeler cercevesinde olusturulmasi da dguncl bir ydéntemdir.
Ornegin; sigorta pazarlamacilari, soyut olan hizmetlerini somut objelerle psikolojik
etkiler yaratarak pazarlayan uzman kigilerdir. DérdincisuU ise, hizmetlerin soyutlugunu
azaltmak icin musteri iligkileri konusuna gereken 6zeni gdstermektir (Allvine, 1987;
764).

Hizmetin kolayca patentlenememesi, kisa zamanda benzerlerinin ortaya
¢clkmasina sebep olmaktadir. Bu nedenle, firma rakiplerinden &énce ve ¢ok hizli
genislemelidir. Bu durumda kullanilabilecek en iyi yéntemlerden birisi franchisingdir.
Franchiser firma yerel girisimlere fikirlerini satmasina izin verirken hem riski azaltir hem

de kontroll elinde bulundurur.

Bir hizmet icin musteri hizmet firmasina tekrar guvenebilmelidir. Hikimetler
codu hizmet alanlarinda kabul edilen hizmet performanslarini gesitli yontemlerle
garantilemektedir. Kayit, lisans ve yonetmeliklerin kullanimiyla hdkimet, hizmet
saglayicilarin performanslarini test ederek, standartlarla karsilastirarak mdasterilere
glven saglayabilir (Fitzsimmons,1994, 33).



Hizmetlerin soyutluk yéninin daha baskin oldugu durumlarda (Rodie and
Martin, 2001; 7):

e Hizmetlerin kendine 6zgu avantajlarinin aciklanmasi, musteriye

gobsterilebilecek somut bir sey olmadigindan dolayi oldukca gigtr.

e Hizmetin neyi igcermesi gerektigi ve nasil dederlendirilecegi; ydneticiler, is
gorenler ve musgterilerin algilamalarina gére degisiklik gosterir.

e Fiyat dizenlemeleri daha sibjektiftir. S6z konusu fiyata iliskin gerekli
aciklama yapmak daha zor olabilir. Glnkl, maliyetleri belirlemek gugtar.
Her bir hizmet birimi igin, maliyetler ¢esitli sekillerde belirlenebilir.

Hizmetlerin soyut olma 6zelligi nedeniyle (Cowell, 1984; 27: Parasuraman vd.,
1985; 35; McDonald ve Payne, 1996; 7: Mucuk, 1997; 325: Oztirk, 1998; 8);

e Hizmetler depolanip saklanamaz, dolayisiyla talepteki dalgalanmalarin

y6netilmesi zordur,

e Hizmetler "patent" araciligiyla korunamaz, dolayisiyla yeni hizmet
kavramlari kolaylikla taklit edilebilir,

e Hizmetin fiilli maliyetini  belirlemek ve kalite-fiyat iligkisini  kurmak
karmasgiktir,

e Hizmetler, mallar gibi raflarda ve vitrinlerde teshir edilemez, kolayca

sergilenemez,

e Hizmetlerin fiyatlandirilmalari  zordur ve fiyat olusturmada objektif kriterler

bulunamaz.



Hizmetlerin bu soyut olma 6zelli§i nedeniyle hizmet pazarlamasini mal
pazarlamasindan farkli kilan bazi pazarlama sorunlarinin da ana kaynagini
olusturmaktadir. C")rnegin, hizmetleri tutundurma c¢abalarinda, hizmetin kendisinden
cok faydalari vurgulanmaktadir (Tek, 1997; 429).

Hizmetlerin satin almadan 6nce goérulemeyen, kullanilamayan yani soyut
mallar olmasi nedeniyle hizmet pazarlamasinin hedefi, hizmeti musteriye gérindr,
dokunulur ve algilanir hale getirmek olmalidir. Bu hedefi gerceklestirmede hizmet
isletmesi ve personelinin musterileri ile olan iletisimi ve davranisinin da énemli bir

yeri oldugu agiktir.

1.2.2. Uretim ve Tiiketimin Es Zamanl Olmasi

Fiziksel mallarin GOretimi tamamlandiktan sonra satis ve tiketimi
gerceklesirken, hizmetlerin 6nce satisi gerceklestikten sonra es zamanh olarak
dretim ve tiketimi sonuglanmaktadir. Hizmetlerin bu temel &zelliginden dolay,
masteriler hizmet Uretiminde fiili olarak yer almakta, dolayisiyla hizmet performansi ve
kalitesinde etkili olmaktadir. Bir cok hizmetin kalitesi ve misteri memnuniyeti saglama
dlzeyi, yalnizca hizmeti sunan personelin performansina degil, ayni zamanda
masterinin de performansina baghdir (Zeithalm, 1996; 36).

Hizmet dretimin ve tUketiminin ayriimaz olmasi mdasterilerin Gretim sirecine
dahil olmasini saglar. Ornegin, restorandaki misteri siparis verirken ve yemegini
yerken hizmet slrecine katilir. Hatta self-servisin yapildigi restoranlarda kendi
kendilerine hizmet ederler. Saglik ve egitim gibi hizmet kurumlarinda ise musteri
hizmetin Gretim asamalarina katilmak zorundadir. Bu nedenle de pazarlama

faaliyetleri Gretimle ayni anda yurGtaimelidir (Zeithalm vd., 1985; 34).



Hizmetler ayni anda Uretilip tuketildigi igin kitlesel Uretim imkansiz olmamasina
ragmen guctir. (Oztiirk,1998; 10) Pazarlama agisindan dretim ve tilketimin es zamanli
olmasi, hizmetlerde dogrudan satisi cogu kez mimkin olan tek dagitim kanal haline
getirmektedir ve bir hizmet birden fazla pazarda satilamamaktadir. Bu 6zellik ayrica bir
isletme tarafindan verilen faaliyetlerin hacmini de kisitlamaktadir. Bir tamircinin bir
ginde tamir edebilecegi araba yada bir doktorun muayene edebilecedi hasta sayisi
kisithdir. Bu duruma alternatif olarak hizmet Ureticisi genis gruplarla calismayi
6grenebilir, Psikiyatrist birebir ¢caligabilecedi gibi balo salonunu dolduran insanlarla da
calisabilir, yada hizmeti sunan kisi hizli calismayi 6grenebilir. Doktor bir hastasi igin 30
dakika harcayabilecegi gibi ayni sirede 50 den fazla hasta ile de ilgilenebilir.
(Kotler,1982; 469)

Hizmetlerin depolanamamasi, talepteki dalgalanmalara karsi tampon goérevi
goéren envanterlerin kullanimini engellemektedir. Dolayisiyla envanter kontrolleri
mallarin tretiminde énemli bir konu iken, hizmette masteri bekletme ve kuyruk olusumu

6nemli problemlerdir. (Fitzsimmons,1994; 29-30)

Hizmet UOretimi ve tlketiminin es zamanh olmasi, bazi guglikleri
dogurmaktadir (Rodie and Martin, 2001; 7-8):

e Mausteriler, hizmeti satin almadan 6nce degerlendirme yapma firsatina sahip
olmayabilir. Bu ise, bekledigi hizmeti alamadigi taktirde memnuniyetsizlige
yol agabilir.

e Mdsteri, hizmet sUrecine fiziksel olarak katildidi taktirde, hizmet saglayicisi igin,
hizmet aksakliklarini ya da hatalarini daha 6nceden ortaya ¢ikarmak
ve dizeltmek oldukga zordur.

e Mdusteri, hizmet Uretiminde ve dagitiminda aktif olarak yer aldigi zaman,

hizmetin kalitesi kismen musterinin katkilarina da bagli olabilir. Bu agidan;
kalite, saticinin tamamiyla kontrol( altinda degildir.
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e Mdasterilerin varhgi ve katilimi, hizmet saglayicisi cephesinden bireyler
arasi etkili bir iliskinin 6nemini belirtmektedir. Masterilerle olumlu bir iligkinin

kurulmasi, gliven ve uyumun saglanmasi, son derece énemlidir.

e Hem hizmet saglayicilarin, hem de mdusterilerin hizmet sirecine fiziksel
olarak  katihminin  gerekli oldugu zamanlarda, dagitim kanallari
sinirlandirilabilir.

e Nihai mduUsterilerle  dogrudan etkilesim halinde olmalarinin  zorunlu
oldugu durumlarda hizmet saglayicilari, bilgisayara dayali iletisime glven
duymayabilirler. Bu durum, igletmenin temel faaliyetlerine iliskin, 0&lcek
ekonomilerini ve blyume firsatlarini kisitlayabilir. Ayni zamanda, igletmenin
aracilar vasitasiyla, rakiplerine iliskin elde edebilecegi bilgilere ulasmasini da

zorlastirabilir.

e Hizmet ortaminda musterilerin varhgi ve davranigi, ayni anda bulunan diger
musterilerin hizmet deneyimlerini artirabilir ya da azaltabilir. Ornegin; bir
futbol maginda bagiran taraftarlar ya da bir ugakta aglayan bebek gibi.

Uretim ve tilketimin es zamanl olmasi, hizmet saglayicilarina misteriler
icin hizmetlerin seri Gretimi ya da kigiye 6zgu sunulmasi i¢in esneklik saglamasina
ragmen, fiziksel olanaklar, ekipman, zaman ve is gicu de dahil olmak Gzere kapasite
konusundaki eksiklikler, bu tir bir esneklik igin olasi engelleri géstermektedir.

1.2.3. Heterojen Olma

Hizmet dretimi insanlar tarafindan birebir gerceklestiginden, hizmette
standardizasyonu saglamak guctlr. Ayni kisinin Urettigi hizmetler bile birbirinden
farklidir. Hizmet, 6z, kalitesi, kapasite ve kapsami ile hizmeti sunan kisinin 6zellikleri
nedeniyle degiskenlik gdsterir. Bu degiskenlik zamana, mekana, aliciya, Ureticiye, alici
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ile Uretici arasindaki iliskiye ve igcinde bulunulan duruma goére olusur. (Dinger ve
Fidan,1997; 375)

Bir hizmetin sunulmasinda g6z éninde bulundurulmasi gereken énemli bir

husus, hizmet slrecinde musterinin aktif bir rol oynayabilecedi gercgegidir.

Bir hizmetin kalitesi ve esasi, Ureticiden Ureticiye, mlsteriden mugsteriye ve
hatta giinden giine degisiklik gdsterebilir. Ozellikle, emek-yogun hizmetlerde
heterojenlik 6zelligi 6nemli bir konudur.

Heterojenlik 6zelligi sé6z konusu oldugu zaman (Rodie and Martin, 2001; 8-9):

e Hizmet ciktilarindaki degdiskenlik, muUsterilerin beklentilerinin
karsilanmamasinda 6nemli bir rol oynayabilir. Bu durumda, musgteriler ya bagka
bir hizmet igletmesini tercih edecekler ya da kendilerine s6z verilenden daha

kétl hizmet aldiklari zaman memnun olmayacaklardir.

e Maliyete iligkin verimsizlik s6z konusu olabilir. Hizmet slrecinde, materyal

kullaniminda israf ve bazi musterilere hizmet sunmada zaman kaybi olabilir.

e Hizmet ciktisindaki istenmeyen degiskenligi gidermek igin, egitim, hizmet
standartlari, motivasyon ve denetim araciligiyla hizmet personelinin

davraniglarinda bazi gelistirici dizenlemeler yapilabilir.

e Miusterinin kendisi ve firmanin hizmeti, kisiye 6zgl sunmadaki istekliligi de,
degiskenlik faktérinl ortadan kaldirabilir. Farkli kigisel 6zelliklere ve isteklere
sahip olan mdasgterilere hizmet sunmada, firmanin esnekligi s6z konusu

degiskenlik Grind sinirlandirabilir.

Hizmet igletmeleri, hizmetin kalitesinin s0rekliligini saglamak, farkh
zamanlarda farkli kisilere degisik kalitede degil, istikrarli ve standart bir bicimde ayni
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kalitede hizmeti sunma konusunda 6zen gdéstermek zorundadir (Mucuk, 1997; 325-
326)

1.2.4. Dayaniksiz Olma

Hizmetler Uretildikleri anda tiketilir. Oysa fiziki mallar Gretilir, depolanir, tekrar
tekrar satilir ve sonra tiketilir. Hizmetin Uretilebilmesi igin musterinin varhdi sarttir.
Musteri ile hizmet Greticisi arasindaki iliski hizmet pazarlamasinin bir &6zelligidir.
Hizmetin meydana gelmesinde misteri ve hizmet Ureticisi birlikte etkilidir (Kotler, 1982;
469).

Talep, mevsimden mevsime, aydan aya, haftadan haftaya, glinden giine hatta
saatten saate, mekandan mekana degismektedir. Ornegin, sehir ici otobiislerde sabah,
Odle ve aksam saatlerinde yogunluk yasanirken diger saatlerde talep azalmaktadir. Bu
nedenle, hizmet igletmelerinde talep dizenli hale getirilirse hizmet dayaniksizligi
problem olmayacaktir.

Talepte yasanan dalgalanmalara iligkin, iki temel ¢6zim &nerisi ileri
surdlebilir;

Birincisi, kapasitenin talepteki degismelere cevap verecek sekilde
dizenlenmesidir.

ikincisi ise, etkin pazarlama stratejileri uygulayarak talep miktarinin
planlanmasi ve daha istikrarli akisini saglayarak, asiri talebin karsilanmasidir
(Lovelock, 1996; 204-205).

Hizmetlerin dayaniksizligi ve talebin inigli ¢ikisli olmasi hizmet igletmesi
ybneticilerinin arz ve talebi eglestirmek icin hizmet planlamasi, fiyatlama ve satis
cabalarina iliskin 6nlemler almasini gerektirir. Ornegin; bir tatil kdylinde giiniin belirli
bir saatinde tenis kortunun kalabalik olmasi halinde, fiyatta bir indirim yapilarak
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musteriler baska aktivitelere yénlendirilebilir. Boylelikle, tatil kdylindeki konuklar hem
memnun edilmig, hem de olasi gelir kaybi da énlenmis olur (Schmenner, 1995; 8).

Hizmetlerin dayaniksiz olmasi, hizmet sunan personelin istikrarli olarak
yuksek performans ve Kkaliteli hizmet gergeklestirmesinde bazi zorluklara yol
acmaktadir. Hizmetlerin stoklanamaz olmalari nedeniyle, talebin asiri oldugu
dénemlerde, performans belirli élcllerde talep dizeyine baglidir. Hizmet personeli,
talebin durgun oldugu dénemlerde fazla is olmadigi icin, ¢ok fazla ¢caba ve zaman
harcamayabilir. Hizmet kalitesi de, hizmeti farkli nitelik ve yetenege sahip
personelin sunmasindan dolayi, zaman iginde farklilik gésterebilir (Zeithalm vd., 1996;
36).

1.3. Hizmetlerin Siniflandiriimasi

Pazarlama literatirinde siniflandirmanin gerekliligi Gzerinde cesitli tartismalara
rastlanmaktadir. Bazi yazarlara gére siniflandirma sakincalidir. CUnkl pazarlama
dislncesini  yanhsg yobnlendirir ve genel olarak 0Orinin pazara gobre
konumlandiriimasinda, degisimlere uyum hususunun ihmal edilmesine yol acar. Bazilari
(Lovelock 1983; Cowell 1984; Kotler 1982)'na gbre ise siniflandirma pazari tanima ve

pazara giris yolunu belirlemede ilk ve kaginilmaz bir asamadir.

Siniflandirma, genellikle stratejik pazarlamada ve 6zellikle konumlandirmada
karar vermenin gerekli kosuludur. GUnku, stratejik pazarlamadaki profesyonel yetenegin
gelismesi, farkl stratejik yaklasimlarin hem ayri ayri hem de bir arada etkinliklerini ve
bunlarin farkli ve benzer yanlarini anlamayi; sonra da her bir durum igin uygun
pazarlama stratejisini belirlemeyi zorunlu kilar. Bu durumda stratejik pazarlamaya konu
olan mal veya hizmetin 6nemli 6zelliklerini bilmek gerekir. Farkli ézelliklerin ayri gruplar

halinde bir araya getirilmesi ise siniflandirmadan baska bir sey degildir.
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Hizmetlerin siniflandiriimasi literatirde cesitli sekillerde yapilmistir. Christopher
Lovelock (1992; 324) tarafindan ileri sirllen siniflandirma gunimizde en ¢ok

kullanilan hizmet siniflandirilmasi seklidir.

Lovelock (1992; 324), yapilan tim siniflandirma ydntemlerini kapsayan
ayrintili ve aciklayici bir siniflandirma yéntemi gelistirmistir. Asagida bu ydnteme
gbre yapilan siniflandirma ayrintili olarak agiklanmistir. Bu ydontemde hizmetler,

bes maddede siniflandiriimistir:

1. Hizmetin yapisina gore,

2. Hizmet igletmesinin musterileri ile olan iligki tirtine gore,
3. Hizmet talebinin yapisina gére,

4. Hizmetin dagitim yéntemine gore,

5. Hizmetin kisiye 6zel olmasina ve hizmet isletmesinin inisiyatifine gére.

1.3.1. Hizmetin Yapisina Gore

Hizmetleri yapisina goére siniflandirmada hangi tdr ihtiyacin giderildigi
noktasindan hareket edilmektedir. Burada, iki 6nemli husus s6z konusudur. Eylemin
kime ya da neye yénelik ve bu eylemin yapi itibariyla somut mu, ya da soyut

mu oldugudur.
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Tablo 2: Hizmetin Yapisina Gére Siniflandirma

Hizmetin
Yapisi

Hizmeti Dogrudan Elde Eden Kim ya da Ne?

Eylemler

Yonelik Hizmetler

Egitim

Radyo TV Yayinciligi
Enformasyon Hizmetleri
Tiyatro

Mize

insanlar Esyalar

Dokunulabilir |1- insan Vicuduna Yénelik|2- Mal ya da Fiziksel
Eylemler Hizmetler Esyalara Yonelik Hizmetler

. Saglik . YUk Tasima

. Yolcu Tasima . EndUstriyel makine

. Guzellik Salonlar bakim ve tamiri

. Spor Salonlari . Kuru

Temizleme
. Restoran . Veterinerlik
. Kuafér . Kapicilik hizmetleri
. Peyzaj Mimarhgi

Dokunulamaz (3 - insan Zihnine 4- Dokunulamaz

Aktiflere Yonelik Hizmetler

Bankacilik
Muhasebecilik
Givenlik

Hukuk Hizmetleri

Kaynak: Lovelock, 1997; 21

Tablo 2 de géruldigu gibi hizmetlerin yapilarina gére siniflandiriimalarn 4 farkh

hizmet grubunu ortaya ¢ikarmaktadir:

insan viicuduna yénelik; restoran, kuafér gibi hizmetler,

Mal yada fiziksel egyalara yénelik; kuru temizleme gibi hizmetler,

insan zihnine yénelik; egitim ve enformasyon gibi hizmetler

Dokunulmaz aktiflere yénelik bankacilik, muhasebecilik gibi hizmetler.
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Bu tir bir siniflandirma pazarlama ydneticilerine bazi sorulara cevap bulmakta
yardimci olacaktir (Lovelock, 1997; 21-22):

1. Musteri hizmet strecinde fiziksel olarak bulunmak zorunda midir?

a. Hizmetin sunumu slirecince,

b. Sadece hizmetin baslatiimasi ya da sona erdirilmesi esnasinda,

6rnegin; bakim onarim amaciyla arabay servise birakmak ve onu teslim almak.

¢. Masterinin hizmet stirecine hic¢ katiimamasi da s6z konusu olabilir.

2. Hizmetin sunumu slresince musterinin zihinsel olarak bulunmasi
gereklimidir?
3. Hizmet eyleminin amaci ya da hedefi hizmetin alicisi tarafindan ne

sekilde degistirilebilir, misteri bu degisikliklerden nasil fayda saglar?

Bu sorular ydneticiyi driinle ilgili yeni kararlar almaya itebilir. Ornegin, seyahat
etmelerinde engel bulunan mdsteriler icin "evde hizmet" sunan kuafér salonlari,
musterilerinin kisisel konumlarina uygun, fayda saglamis olmaktadirlar (McDonald
ve Payne, 1996; 11).

Hizmetlerin aktarilisinda, &zellikle bireysel 6zellikli hizmetlerde musterinin
hizmet Uretim slrecinde yer almasi s6z konusudur yada musteri ile hizmeti veren
personel arasinda Kigisel iletisim dizeyi yluksektir. Bdyle bir durumda hizmeti verenin
sahip oldugu esneklik dizeyi dnemli olmaktadir.

Bunun aksine, telefon, mail gibi araglarla hizmetten faydalanan musteri igin hizmet
eyleminin c¢iktisi ¢ok 6nemlidir, fakat musteri hizmet igletmesine gitmeyecegdi igin
hizmet sunumu siireci daha az dnemli olabilir. Ornegin; kredi kartlari ve bir gok sigorta
hizmeti telefon ya da mail araciligiyla elde edilebilir (Lovelock, 1997; 22).
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1.3.2. Hizmet igletmesinin Misterileri ile Olan iligki Tiriine Gore

Bu tir bir siniflandirma mdasterinin firma ile olan Gyelik durumu ve hizmetin
surekliligi durumu acisindan yapilabilir. Bu sekilde olusturulan siniflandirma hizmet
isletmesinin musterilerini cok daha iyi tanimasina ve dolayisiyla etkin bir pazar
bélimlemesi yapmasina olanak saglar. Cunkd, UGyelik iligkisi igletmenin, musterileri
hakkindaki tim verileri elde ederek saklayabilmesinde ve bunlari analiz etmesinde
kolaylik saglar. Bunun yanisira, iletigsim fonksiyonu ve dagitim iglevi de islerlik kazanir.
Ayrica, bu tir bir siniflandirma fiyatlandirma strateji ve taktiklerini olustururken de
kolaylik saglar.

Tablo 3: Hizmet isletmesinin Musterisiyle iliski Turtine Gére Siniflandirma

Hizmet Sunum Niteligi Uyelik Iliskisi Var Uyelik Iliskisi Yok

Siirekli Sunulan Hizmetler -Sigortacilik -Radyo yayinciligi
-Bankacilik -Karayolu Tasimaciligi

Aralikli Sunulan Hizmetler -Tiyatro sezon biletleri  |-Araba Kiralama
-Telefon Hizmetleri -Posta Hizmetleri
-Otobiis kartlar -Lokantalar

Kaynak: Lovelock, 1996; 40

Yukaridaki Tablo 3'de, hizmet isletmesinin musterisiyle olan iligki bigimine
gére hizmet gruplarina yer verilmistir. Ornegin bankacilik hizmetinde misteri ile siirekli
olarak Uyelik iligkisi kurulurken, otoblis pasosuna sahip olan bir égrencinin durumu
Oyelik iligkisi oldugu halde hizmetten aralikli olarak faydalanma seklindedir. Karayolu
hizmeti ise sirekli olarak sunumdadir fakat kullanicilari ile bigcimsel olmayan bir iliskiden
s6z edilebilir.

Bir Gyelik iligkisinin, hizmet igletmesine saglayacagi bir ¢ok avantaj vardir.

Musteriler hakkinda kigisel bilgilere sahip olmak, onlarla "dogrudan pazarlama"
yontemiyle iletisim kurmayi ve 6zel ihtiyaclarina uygun kisisel hizmet sunmayi
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kolaylastirir. Boylelikle, pazar bélimlendirmenin daha agik olmasina ve Uyelik
iligkisiyle sonucglanan musteri bagliiginin olusturulmasina da olanak saglamaktadir.
Bunun aksine, iligkinin bigcimsel olmadigi durumlarda masteri hakkinda ¢ok fazla
bilgiye sahip olunamamaktadir (McDonald ve Payne, 1996; 12).

Uyelik iligkileri genellikle, miisteri baghhg ile sonuglanabilir. Bir pazarlama
stratejisi olarak, bir ¢cok hizmet isletmesi, tekrar tercih edilen isletme olmak ve/veya
devamli finansal destek saglamak amaciyla, masterileri ile olan bigimsel, surekli

iliskilerini gelistirmenin yollarini ararlar.

Musteri baglihdi yaratmak icin dncelikle, kaliteli Griin ve hizmet sunmak, ikinci
adimda ise onlara beklentilerinin de 6tesinde mukemmel hizmet sunarak, iligkiyi
surekli kilmak, esas hareket noktasi olmaldir (Yiksel, 1997; 440).

1.3.3. Hizmet Talebinin Yapisina Goére

Mallar stoklanabilirken hizmetler yapilari dolayisiyla stoklanamazlar
Ornegin; bir havayolu sirketinde satisi yapilamayan biletlerden elde edilebilecek
gelir isletme icin kayiptir. Ya da bir kuafér salonuna muisteri gelmemesi gelir kaybi
demektir. Ancak bu hizmetler stoklanabilir olmadigindan ertesi giin eleman sayisinin
cok ustinde gelen kuafér migterilerine ayni anda hizmet verilemeyecektir. Misteriler
bekletilecek beklemek istemeyenler farkli isletmelere gitmeyi tercin edeceklerdir.

Arz ve talepteki bu dengesizlik, bUtin hizmet faaliyetlerinde gecerli
degildir. Bu agidan hizmetlerin siniflandiriima sekli asagidaki Tablo 4'te
gbsterilmektedir. Yatay eksen, hizmet isletmelerini, hizmet talebinin yogun
dénemlerde dar ya da genis araliklarla dalgalanma gdsterip géstermedigine gore
siniflandirmaktadir. Dikey eksen ise, kapasitenin asiri talebi karsilamak igin yeterli

olup olmamasina goére siniflandiriimaktadir.
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Tablo 4: Hizmet Talebinin Yapisina Gére Siniflandirma

Talepteki Dalgalanmanin Yapisi
Arz Yapisi
Genis Dar
Talep Fazlasinin I- Elektrik 2- Sigorta
Mevcut Kapasiteyle Dogal Gaz Hukuk Hizmetleri
Karsilanmasi Telefon Bankacihk
Hastane Kuru Temizleme
Polis ve itfaiye
Talep Fazlasinin 4- Yolcu Tasimacihgi 3- Sinirh Kapasitedeki
Mevcut Kapasiteyi Otel Sigortacilik
Asmasi Tiyatro Bankacilik Sube Hizmeti
Restoran
Muhasebe

Kaynak: Lovelock, 1996; 36

Tablo 4'te de goéruldigu gibi; 1 no' lu grupta yer alan hizmet isletmeleri,
yogun dénemlerde talepteki artislardan yararlanabilir, 2 no' lu grupta yer alan hizmet
isletmeleri, talep ve kapasitedeki devamli bliyimeye ¢d6zim bulup bulamayacagina ya

da mevcut duruma devam edip edemeyecegine karar vermek zorundadir,

3 no’lu grupta yer alan isletmeler, mevcut talep miktarinin karsilanabilmesi i¢in
kapasite artirilincaya kadar gecici olarak "demarketing" stratejisine gereksinim
duyabilir ve 4 no' lu grupta yer alan igletmeler ise, kapasitenin kargilanabilmesi igin,
talebin dizenlenmesine ydnelik bir sorunla kargi karsiyadir. Bu da, talebin hem
uyarilmasini hem de engellenmesini igerir (Lovelock, 1996; 36).

1.3.4. Hizmetin Dagitim Yontemine Gére
Hizmet Uretimi bir bitlin olmakla birlikte Uretim ve sunum slregleri birbirlerinden farkh
alan ve yerlerde sirdiiriilebilir. Ornegin, lokantada yemek mutfakta veya bir fabrikada

Uretildigi halde belli bir salonda musteriye sunulmaktadir. Bu takdirde hizmetin teknik
olarak Uretildigi yerden ¢ok sunuldugu yer 6nem kazanacaktir.
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Gergekten, kimi hizmetlerde musteri Uretim ve/veya sunum sirecinde yer aldigi
halde kimilerinde de hizmeti sunan personel ile iliskisi gerekmeyebilir. Oyleyse, siirecte
yer alan musteri belirli bir yerde personel ile bulusmak zorundadir. Bu durumda
bulusulan yer, hizmetin konumlandiriimasinda énemli bir faktér haline gelir. Yerin
saptanmasi ve dlizenlenmesinde, hizmetin bir veya birden fazla yerde sunumu ve

musteri ile kontak kurma sekli ve yénU belirleyici etken olacaktir.

Bazi hizmet cgesitleri acgisindan, hizmet isletmesinin, masterinin oldugu yere
gitmesi zorunludur. Bu ise daha ¢ok, hizmet hedefinin, tasinamaz varliklar oldugu
durumlarda gegerlidir. Buna 6rnek olarak, belirli bir binadaki tamir-bakim, boyama,
bahce bakimi hizmetlerini gbésterebiliriz. Yine ayni sekilde, temizlik firmalarinin
hizmetin sunulacagi konut veya binaya gitmeleri zorunludur.

Hizmeti almak icin musterinin gitmesi gerektigi durumlarda igletmenin tek
subeli mi yoksa bircok yerde subeleri olan bir igletme mi oldugu hizmete ulagim

bakimindan 6énemlidir.

Tablo 5'de hizmet dagitim ydntemine gére hizmetlerin siniflandiriimasi
verilmistir. Tablodan da goérdldigu gibi, masteri ile hizmet isletmesi arasindaki
etkilesimin yapisi, hizmetin tek bir noktada ya da birden ¢ok yerdeki satis noktasinda
sunulmasina gore degismektedir.
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Tablo 5: Hizmetin Dagitim Yéntemine Gére Siniflandirma

Miisteri-Hizmet Isletmesi Hizmet Subelerinin  |Hizmet Subelerinin
[liskisinin Yapisi Sayist Sayis1
Tek Subeli Cok Subeli
Miisterinin Hizmeti Sunan -Tiyatro -Otobiis isletmesi
Isletmeye Gitmesi Durumu -Berber -Fast-food zinciri
-Bankacilik
Hizmeti Sunan Isletmenin -Bilgisayar isletim -Baz1 Posta
Miisteriye Gitmesi Durumu sistemi olusturma Servisleri(APS,
-Musluk tamiri Telgraf gibi)
-Dogalgaz hizmetleri
Hizmet Isletmesi ile Miisterinin |-Televizyon Yaymi1 |-Elektronik
Dogrudan Karsilasmadigi Bankacilik
Durum

Kaynak: Lovelock, 1997; 26

Bazi hizmetlerde mugterinin hizmeti almak igin firmaya gitmesi; veya firmanin
musteriye gelmesi gerekir. Bu, hizmetlerde Uretim ve tlketimin es zamanh olmasinin bir
sonucudur. Bazi hizmetlerde ise s6zu edilen durumlarin birkagi bir arada gérdlebilir.
Ornegin, bankacilikta musteri kimi hizmetleri almak icin bankaya gitmelidir. Ancak
elektronik bankaciligin gelismesiyle birlikte drnegin, bireysel bankacilik islemleri igin
firma personeli ile migsterinin bir araya gelmesine gerek kalmadan hizmetin sunumu

gerceklestiriimektedir.
1.3.5. Hizmetin Kisiye Ozel Olmasina ve Hizmet isletmesinin inisiyatifine Gore

Hizmetin kigsiye 6zgl olmasi dogrudan dogruya hizmetin kendisiyle, inisiyatif
derecesi ise hizmeti sunan personel ile iligkili hususlardir. Hizmeti sunan personel bazi
promosyon ve tanitim faaliyetlerini de birlikte yUrGtebilir. Bu c¢ergevede hizmetin
sunucusu ve alicisi arasindaki iliski bir tutundurma faaliyeti niteligini tagiyabilir. Ancak,
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bu iligkinin belirleyicisi s6z konusu kigiye 6zel olma derecesi ile inisiyatifin varligi ve
bunu kullanabilme alanidir.

Hizmet Gretim ve tlketiminin es zamanl olmasi ve musterinin tretim slrecine
filen katilmasindan dolayi, bireysel musterilerin ihtiyaglarinin kargilanabilmesi igin
hizmetlerin kigsiye 6zel olarak sunulabilme imkani daha fazladir (Lovelock, 1997; 25).
Musteriye daha 6zel hizmet sunmak ve bunun sonucunda masteri memnuniyetini
saglayabilmek icin hizmet personelinin egitimli ve yetenekli olmasi gerekmektedir
(McDonald ve Payne, 1996; 14).

Bu ikili iligkinin tarleri, gecerli olduklari bazi hizmetlerle birlikte Tablo 6'daki gibi
gosterilebilir. Tabloda goérllecegi Uzere hizmeti sunan Kisinin inisiyatifinin ylksek
olabildigi élcide hizmetin kisiye 6zgl olma &zelligi de ylksek olabilmektedir aksi
durumda ise hizmet kisiye 6zgl olmamaktadir. Kamunun sundugu hizmetlerde oldugu
gibi bazi hizmetlerin kisiye 6zel hale getirilmeleri mimkin degildir. Bu tip yodun hizmet
verilen sektdrlerde standartlasmaya gidilerek sunum yapilir.

Tablo 6: Hizmetin Kisiye Ozgii Sunulmasi ve Hizmet Isletmesinin inisiyatifine
Gore Siniflandiriimasi

Hizmet Niteliginin Esneklik |Hizmetin Kisiye Ozel |Hizmetin Kisiye Ozel

Diizeyi ve Hizmeti Sunanin|Olma Derecesi Olma Derecesi

Inisiyatif Alani Yiiksek Diisiik

Yiiksek -Mimari tasarim -Koruyucu hekimlik
-Ozel egitim ve ders  |-Kitle egitimi

Diisiik -Telefon hizmetleri -Kamu tagimaciligi
-Otelcilik -Sinema-tiyatro
-Sigortacilik -Bankacilik

Kaynak: Lovelock, 1997; 28
Tablo 6’da gérildagu gibi inisiyatif alaninin iki boyutu vardir; hizmet ve dagitim

sistemi esneklige ne 6lclide izin vermektedir ve hizmeti sunan kisi hizmetin 6zelligini
belirlemede inisiyatifi ne derecededir.
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Hem hizmet niteliginin esnek oldugu ve hem de hizmeti verenin inisiyatif
kullanma yelpazesinin genis oldugu hizmetlerde, hizmeti pargalama yoluna gidilebilir
(Ferman,1988; 29). Ornegin, avukatlarin én gériisme yapmalari ve misteri kabul
ederse davaya devam etmeleri iki ayri asamadir ve farkh fiyatlandirihr. Doktorlarin 6nce
vizite usull baslayip, sonra tedaviye devam etmeleri de bu gruba girer.

inisiyatif ~ kullanma  derecesinin  disik oldugu hizmetlerde, bireysel
farklilasmadan buytk 6élglde etkilenen "tek tip kalite" sorununun en aza indirgenmesi
muUmkUinddr. Bu durum ise Grindn piyasa konumlandiriimasinda kolaylastirict rol
oynar. (")rnegin, bankacilikta 6zellikle faaliyet sisteminde bu durum hakimdir. Ancak,
musteri ile yiz ylze gelinmesi gereken sunum sistemi icin ayni seyi sOylemek
zordur.  GUnkd bu tdr hizmetlerde personelin bireysel 6zellikleri, egitim duzeyi gibi
faktorler hizmetin kalite dizeyini etkiler.

Musteri ile hizmet saglayicisi arasindaki etkilesimin daha az olmasi, hizmetin
standart olmasi durumunda, s6z konusudur. Bazi hizmetler ise, musteriyle iletisim
kuran hizmet personeline, hizmeti ne sekilde sunacagi konusunda genis bir inisiyatif
saglar. Ancak, hizmet personeli hizmeti, misteriler arasinda farklilastirarak sunmaz.
Ornegin; bir égretim (yesi ayni fakiiltede, ayni dersi farkh siniflarda degisik
sekillerde igleyebilir. Fakat, tim siniflarda ayni ders programini uygulamak
durumundadir (Oztiirk, 1998; 29).

Bununla birlikte, sadece kisiye 6zgl hizmet sunmayi gerektirmeyip, ayni
zamanda hizmetlerin 6zelliklerinin ve her bir migsteriye nasil sunulmasi gerektigine
iligkin inisiyatif kullanma konusunda, mdasgteri ile hizmet personelinin iletisimini
gerektiren bazi hizmetler de vardir. Bu hizmetlerde kontrol odagi musteriden hizmet
sunan personele gegmektedir. Hukuk, tip, muhasebe, mimarlik gibi profesyonel
hizmetlerle, guzellik uzmani, su tesisatgisi, taksi soféri gibi hizmet personelleri bu
grupta yer alir (Lovelock, 1997; 26).

1.4. Hizmet Pazarlamasi Kavrami
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Hizmet pazarlamasi hizmet isletmelerinde  yurttilen  pazarlama
faaliyetlerinin batanaddr. Hizmet ydnetimi ve pazarlamasina iliskin model ve
kavramlar, musterinin hizmetin Uretildigi ve kendisine sunuldugu hizmet sirecinde
fiziksel olarak yer almasinin bir sonucudur. Hizmet yénetimine yénelik, artan ilginin
nedenlerinden biri; mUsterinin Grin tasarimi, dagitim, tamir-bakim, bilgi paylasimi
gibi cesitli slreclerde daha fazla yer almasinin mal UGreticilerinin dikkatini
cekmesidir. igletmelerin glinimiiz rekabet ortaminda bir Gstinliik saglayabilmeleri
icin, hizmet yonetimine gereken degeri vermeleri son derece 6nemlidir (Grénroos,
2000; 47).

Pazarlamanin roli ve yapisi hizmetler igin farklihk arz eder. Hem hizmet
pazarlamasi hem de Urln pazarlamasinda pazarlama sireci, ihtiya¢ tespiti ve Grinin
dizayn, hizmetinde sunus fonksiyonlari ile baslamakla birlikte Grtnler genellikle
satiimadan Once Uretilirler. Hizmetler ise UrUnlerin aksine Uretilmeden &6nce
satiimaktadir (YUksel, 1997; 437).

GUnimUzde hizmet sektérinin ©énemi guUn gectikge artmaktadir. Bu
gelismelerin gdstergesi, 6zellikle gelismis Ulkelerde klasik sanayi ve klasik imalatgilik
anlayisindan uzaklagiimasi, bu klasik anlayisin yerini hizmet anlayisinin almasi ile bilim
ekonomisi ve hizmet sektdrtne verilen 6nemin artigi olmaktadir. Bu olgu 20. yazyilin en
belirgin degisikliklerinden biridir. S6z konusu ¢agdas yaklasimda gelecekten beklenen,
isletmelerin faaliyetlerini &zellikli Grlnler ile bilgi ve hizmet alanlarinda yodunlastiracagi
yoéniindedir. Bu konudaki egilimler, A.B.D. ve iskandinav Ulkeleri gibi gelismis tilkelerin
ekonomik faaliyetlerinin temel yapilarinda bir degisiklik yasadiklarini, deder yaratan
sektodrlerin oranlarinin degistigini ve artik bu Ulkelerin gayr safi milli hasilalarinin
yaklasik Ugte ikisinin tarim ve sanayii digi faaliyetlerden geldigini g&stermektedir
(Normann, 1991; 84).

Genel olarak Ulke ekonomileri icerisinde hizmet sektérinin payinin hizh
blyimesine karsilik, hizmet pazarlamasina verilen énem, mamul pazarlamasina
verilen énemin gerisinde kalmaktadir. Bunun sonucu olarak, hizmet pazarlamasinin
gelisimi de mamul pazarlamasinin gerisinde kalmaktadir. Bunun énemli nedenleri

asagidaki gibi siralanabilir (Bernhardt ve Kinnear, 1990; 685):
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Mamul pazarlamasinda yararlanilan pazarlama tekniklerinin hizmetlerde de

kullaniimasi,

Hizmetin bir nesne olmaktan ¢ok bir aktivite olmasi,

Bazi hizmet alanlarinda, reklam, rekabet ve pazarlama cabalarinin uygun
olmamasi (avukatlik vb.),

Hizmet igletmelerinin gogunlukla kii¢lk ve orta dlgekli igletmeler olmasi,

Bazi hizmet isletmelerine olan asin talebin, yeni pazarlama tekniklerinin

uygulanmasini gerektirmemesi,

Ahlaki degerlerin bazi hizmet isletmelerine pazarlama c¢abalarina izin

vermemesi (doktor vb.),

isletmelerin tekel durumunda olmalari ve pazarlama cabalarinin gereksiz

oldugunun distnilmesi,

Hizmet isletmelerinin blyUk bir ¢ogunlugunda, pazarlama anlayisinin tam

anlamiyla yerlesmemis olmasi.

Hizmet isletmelerinde pazarlama uygulamalari mamul Ureten igletmelere

gbre, daha karmasik bir yapiya sahiptir. Hizmetlere ydnelik pazarlama c¢abalarini

"hizmet pazarlamasi Ug¢geni" olarak adlandirilan sekil Uzerinde géstermek

mUmkdanddar.

Hizmet igletmesi, hizmet personeli ve musgterilerden olusan bu yapi i¢erisinde

uygulanan pazarlama cabalari da farkhlik gbéstermektedir. Hizmetin basarili bir

sekilde sunulmasi igin, G¢gen Uzerinde yer alan noktalar arasinda, i¢sel, digsal ve
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etkilesimli pazarlama olarak adlandirilan ¢ tir pazarlama s6z konusudur. Tim bu
aktiviteler, musterilere verilen sbézlerin yerine getirilmesi anlayisi  (zerine
yogunlagsmaktadir (Zeithalm ve Bitner, 2000; 15-16; Grdnroos, 2000; 55-56).

FIRMA

icsel Pazarlama
Gerekli imkanlar igin
s0z verme

Digsal Pazarlama
Hizmet sunma s6zu
verme

HIZMET PERSONELI  Eqkilesimli Pazarlama MUSTERILER

Verilen sézlerin yerine
getiriimesi

Sekil 3 : Hizmet Pazarlamasi Uggeni

Kaynak: Zeithalm ve Bitner 2000; 16.

Sekil 3'te gb6rlldigu gibi hizmet isletmesi digsal pazarlama c¢abalari
araciligiyla, musterilerine onlarin beklentilerini karsilayacak hizmeti sunma sézi
verir. Reklam, satig, fiyat, dagitim gibi geleneksel pazarlama bilesenleri, bu tir
pazarlama c¢abalarini kolaylastirir. Bununla birlikte hizmet personeli, hizmet
isletmesinin fiziksel ortami, hizmet slirecinin kendisi, musteri beklentilerinin
belirlenmesinde ve musterilere gerekli mesajlarin iletilmesinde yardimci olur.

Verilen sézlerin yerine getirilmesi yani etkilesimli pazarlama, mdasterilerin hizmet
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personeli ile iletisim kurdugu, hizmet Uretimi ve tidketiminin gergeklestigi anda
olusur. Etkilesimli pazarlama, algilanan hizmet kalitesinin musteri ile hizmet
personeli arasindaki etkilesimin kalitesine bagl oldugu anlayisina dayanir.
Musteriye vaat edilen sézlerin yerine getirilmesi icin hizmet igletmesinin gerekli
imkanlari saglamasi, i¢csel pazarlama c¢abalarini olugsturur. (Zeithalm ve Bitner, 2000;
15-16).

1.4.1. Hizmet Pazarlamasinin Ozellikleri

Hizmet pazarlamasi faaliyetlerinin  kendine  6zgu  &zellikleri  vardir
(Morrison,1989; 14-27). Bunlar;

a. Tuketicilerin istek ve ihtiyaclarinin belirlenmesi ve bunlarin kargilanmasina

ybnelik hizmet sunulmasi,

b. Pazarlamanin devamlilik gbsteren yapisi, yani faaliyetlerin sireklilik arz

etmesi,

c. Hizmet pazarlamasi faaliyetlerinin birbirini izleyen ve dizenlilik gerektiren

asamalardan olusmasi,

d. Pazarlama arastirmasinin énemi ve hizmet pazarlamasi uygulamalarinda

sureklilik géstermesi,

e. Hizmet igletmelerinin hizmet veren diger igletmeler ile arasindaki dayanisma

ve bunun gin gegtikge artan 6nemi,

f. Orgit capinda ve béliimler arasinda dayanismanin gerekliligi ve isletme
capinda pazarlama ¢abalarinin bitanltgad,

g. Hizmetlerin soyut 6zelligi ve, tiketim ile Gretimin genellikle ayni zaman/ yerde

gergeklesmesi nedeni ile misteri memnuniyetinin saglanmasinda kalitenin 6nemidir.
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h. Hizmet pazarlamasinda genellikle pazarlama faaliyetlerinin etkinligini 6lgmek
zordur. Ayni sekilde rakip firmalarin pazar etkinlikleri hakkinda saglikli veri elde etmek
de bir hayli giictirr (ic6z, 1996; 34)

1.4.2. Hizmet Pazarlamasinin Uriin Pazarlamasindan Farkliliklari

Hizmet pazarlamasinin endustriyel Uriin pazarlamasina gére, satisa sunulan
nesnenin 6zelliklerinden dogan farklar alti bashkta toplamak mUmkinddr (Morrison,
1989; 27).

a. Uretim yéntemleri: imalat Griinleri genellikle fabrikalarda Uretilmekte, hizmet
ariinleri ise genellikle tiketilen yerde iretilmektedir. Ornegin bankacilik, egitim ve turizm
faaliyetlerinde Uretim ve tUketim ayni zaman ve yerde gergeklesmektedir.

b. Hizmetlerin depolanamama &zellikleri: Endustriyel GrGnler genellikle uzun
siire saklanabilir, buna karsi hizmet Uriinlerinin aninda tiketimi gerekir. Ornegin, bir
ucak guninde satilamadi§i zaman daha sonra satiimak Uzere saklanamaz veya

bekletilemez.

c. Dagitim kanallari: Hizmet pazarlamasinda dagitim kanallari da farkhdir.
Hizmetler soyut 6zelliklerinden dolayi bir yerden bir yere tasinamaz. Buna karsilik
tketiciler Uretim yerine tasinmak durumundadir.

d. Hizmetlerden genellikle kisa siireli faydalaniimasi: Hizmet Urinleri dayanikh
tiketim mallarina gére daha kisa sirede tiketilir. (Ornegin; restoranda bir aksam
yemegi)

e. Satin alma seklinin daha az given verici olmasi: Hizmet Urlnlerinde genellikle
ariinG daha énce deneme olanagi bulunmadigindan musterinin gliveninin kazaniimasi
6nemli bir husustur. Dolayisi ile satin alma surecinde satilan hizmetin kalitesine duyulan
glveni gbsteren garanti, hizmetin satis sonrasinda geri alinmasi, 6demenin geri iadesi
vb. opsiyonun bulunmasi ve benzeri kolayliklar misterinin glveninin kazaniimasinda

etkili olmaktadir.
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f. Hizmetlerin taklit edilme kolaylgr: imalat Griinlerinin kopyalanmasina karsi
patent vb gibi tedbirler kolaylikla uygulanirken, hizmet Uriinlerine ait bulus ve fikirlerin
patent alma haklarinin zorlugu ve hizmetlerinin kopyalanmalarinin kolayligr ¢6zimua zor

bir sorundur.
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iKiINCIi BOLUM

BANKA TANIMI, BANKACILIGIN GELIiSiMi VE BANKA HiZMETLERI
PAZARLAMASI

2.1. Banka Tanimi

Bankalar sermaye, para, kredi, yatirnm, hizmet sunma gibi alanlarda her turlt
islemi yapan, toplumun kullanilabilir kaynaklarina egemen olan kuruluslardir.
Toplumdaki parasal fonlar kanalize etmek, kalkinma c¢abalarina hizlandirici dogrultuyu
vermek bankalarin baglica sorumluluk alanlardir. Para ticareti yapmak, faizle para alip
vermek, ddemelerde aracilik etmek, Ucret karsiliginda kredi kambiyo gibi parasal
islemleri ylritmek, kasalarinda para, degerli evrak ve egya saklamak, dogrudan
yatinmlara girismek, tliccar ve sanayiciye kredi agmak, ithalat-ihracat islemlerine araci
ve yardimci olmak, hisse senedi tahvil alan, ev edinen, sigorta yaptiran musterilerine
yararli énerilerde bulunmak, geziye ¢ikacaklara doviz saglamak, ciftciye kredi agmak ve
kooperatiflerini desteklemek bankalarin baslica islevleri arasindadir
(http//www.ekonomist.com).

Paranin degisim araci olarak kullaniimaya baslamasi ile para alip borg veren, bir
Ulke ya da sehir parasina ceviren bankerler ortaya c¢ikmistir. Bunlar, misterilerinden
mevduat da kabul eder ve bunlari yiksek faizlerle baskalarina kredi olarak verirlerdi.
Boylece, ilk 6rnekleri Mezopotamya, Eski Yunan ve Eski Roma’da gérilen banka,
italyanca’da "masa, tezgah" anlamina gelen "banco" kelimesinden kaynaklanmaktadir.
italya’da énlerine bir masa koyarak para ticareti yapan bu kisilere 12. yiizyilda
banchiero (banker) adi verilmistir (www.ekonomi.name/dunya-ekonomisi/bankaciligin-

tarincesi.html).
Diger bir tanima goére; halk tarafindan yatirilan fonlari toplayan, tasarruflari

degerlendiren, bunlari kredi verme islemleri yapmakta kullanan, 6édemelerde aracilik
eden, c¢esitli tahsilatlari yapan, bazi durumlarda &deme araclari yaratmakla
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gbrevlendirilen ve kasalarinda degerli belge, esya saklayan kurum ve bu iglemlerin
yapildigi yerdir (BlylUk Larousse, Cilt:3, 1986; 243).

Bankalar bir ¢ok fonksiyonlari yerine getirirler (Cinar ve Ercis, 1993;7):

Topladiklari kaynaklari verimli, karli alanlara, toplumsal ve kultirel agidan
oncelikli yorelere aktararak, ekonomideki kaynak kullanimini etkiler ve
dolayisiyla ekonomik kalkinmaya katkida bulunurlar.

Bankalar kisa sureli ufak fonlari toplayarak, bunlari ekonomide uzun

sureli fonlar haline dénusturerek, yatirimlarin finansmanina imkan saglarlar.

Bir ekonomide etkili bir para politikasinin izlenebilmesi, gelismis
bankacilik sistemine baglidir. Merkez Bankasinin para politikasina iligkin olarak
kullandigr  tim araglar (avans, reeskont, faiz hadleri, agik piyasa
islemleri, karsilik oranlarinin belirlenmesi, selektif kredi kontroll) gelismis bir

bankacilik sisteminin varligi sartiyla ekonomi tizerinde etkili olurlar.

Bankacilik sistemi, uyguladigi cesitli édeme ve kredilendirme ydntemleri ile

uluslararasi ticaretin gelismesine katkida bulunur.
Bankacilik sistemi izledigi kredilendirme politikasi ile ekonomide gelir
ve servet dagihmmni etkiler. Ayrica bankalar verdikleri  tuketici

kredileriyle tiketicilerin hayat standartlarini yikseltirler. (Akgug, 1987; 5)

Ozetle bankalar hem yatirilabilir fonlari cogaltmak hem vyatirm Kararlarini

kolaylastirmak, hem de tiketimi artirmak suretiyle ekonomiye dinamizm kazandirirlar.
(Alpergin, 1991; 1)

2.2,

Diinya’da Bankaciligin Geligimi
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Paranin genel bir degisim araci olarak kullanilmaya baglanmasindan &énce, tliccar
senetleri ve mal karsiligi kredi seklinde ilkel banka islemleri yapilmaya baslanmigtir.
Bankalar, ginUmizdeki vyapilarina ticaret ve sanayinin gelistigi son caglarda
ulagmiglardir.

ik ticari itibar belgelerinin Mezopotamya'da kullanildigi bilinmektedir. Ozellikle
i.0. 5. ve 6. ylzyillarda arazi ipotedi ve kefalet karsihgi kredi islemleri yapilmistir.
Ayrica, halkin tapinaklara ve ilahlara armagan ettikleri ayni maddeler, kredi sisteminin
kaynagini olusturmustur. Bu kaynagin din gérevlilerince gelir saglamak amaciyla 6ding
verilimesi ve tapinaklarin en guvenilir para saklama yerleri olmasi ile bankacilik sistemi
de olusmaya baslamistir (www.ekonomi.name/dunya-ekonomisi/bankaciligin-

tarincesi.html).

Dlinya politika ve ticaretinin en énemli merkezlerinden biri olan Roma’da
Onceleri para degistirmesi seklinde baslayan bankerlik, daha sonra mevduat kabuld,
kredi islemleri ve police alim satimiyla gelismistir. Ortacag’da sehirlerin dogmasi ile
birlikte ekonomik iligkiler gelismeye, Hacli Seferleri nedeniyle ordularin gereksinimlerini
karsilamak igin blyuk para nakilleri yapilmaya baslanmistir. Bu sirada Avrupa’nin Dogu
Ulkeleri ile ticareti de gelismekteydi. Bu nedenlerle, ticaretin kolaylikla yUrutilebilmesi
icin para islemlerinde aracilik edecek kurumlara ihtiya¢c duyulmustur. Batin bu olaylar,
banka sisteminin gelisimini hizlandirirken ticaret hukukunun da dogmasina neden

olmustur (www.ekonomi.name/dunya-ekonomisi/bankaciligin-tarihcesi.html).

GUnim(z bankaciligl, 1157°de Venedik Bankas’’nin kurulmasi ile baglamistir.
1408’de Cenova Bankasi kurulmustur.
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Ancak EnduUstri Devriminden sonra 6zellikle Londra, Amsterdam ve Hamburg'da
glcli bankacik merkezleri kurulmus ve ginimuiz bankacilik anlayisinin temelleri
atilmistir. Modern anlamda bankacilik etkinligi gésteren ilk banka 1609 yilinda kurulan
Amsterdam Bankasrdir. Bu kamu bankasi, daha 6énce de varolan mevcut 6zel
bankerlerden daha Ustln ve kontrollu bir hizmet saglamak igin kurulur. Daha sonra da
Bank of England'in kurulugunda ilham kaynagi olur
(www.girisim.com.tr/bankatek/sayi4/paratarin4)

Yenigag’'la birlikte Avrupa’da dislnce ve ekonomi alaninda baglayan énemli
degisiklikler nedeniyle faizin mesgrulugunun kabul edilmesi bankacihigin geligsimini
engelleyen en &nemli sebeplerden birini ortadan kaldirmistir. Sémirgelesmenin
yayginlasmasi ile birlikte ticaretin ¢esitlenmeye baslamasi bankalari da
uzmanlagmaya ve birlesmeye ydneltmistir.19. ylzyilda ticaret sermayesinin gelisimi ve
sanayi devrimi, banka sistemini bayUk bir hizla gelistirmig, bankalari parasal iligkilerin
odaklastigr en dnemli mali kurumlardan biri haline getirmistir.

Her Ulkede ayni bicimde olmamakla birlikte, genellikle halktan mevduat
toplayarak kaynak olusturan bankalar, ticaret alaninda uzmanlasirken kendi 6z
sermayeleri ile calisan bankalar da yatirrm ve is bankaciliginda uzmanlagsmigtir

(www.ekonomi.name/dunya-ekonomisi/bankaciligin-tarincesi.html) .

Bankacilik, gelisen teknigi ve giderek yayginlasan iglevleriyle dinya
ekonomisinin en 6nemli pargalarindan biri durumuna gelmistir (Sungur,1988;1)
Bankalar para ticareti yaparken ayni zamanda Ulkelerdeki para miktarinin temsil
ettigi maddi kaynaklarin en etkin bicimde kullaniimasi iglevini de yerine getirmis
olurlar (Géktan, 1997; 101-103).

Dinya bankaciliginda, 1950’ li yillara degin arza dénik ¢ekingen bir yénetim

anlayisi egemen olmustur. Diinyada ekonomik bunalimindan sonra yaratilan faiz ve
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rekabet anlagmalari ile sube gereksinmeleri géz énliinde bulundurularak olusturulan
sistem, sadece banka tarafindan belirlenmis kosullarda, muisteriye seg¢im hakki
tanimayan "satici pazar" anlayisinin baslica nedenlerini olusturmaktadir (Oztiirk,
2001; 3).

Dlinyadaki hizli degisim, bilim ve teknoloji alanindaki gelismelere ayak
uydurma zorunlulugu, artan banka ve sube sayisi gibi etkenler bankalari musteri
kazanabilmek ve mevcut musterilerinde devamliligi saglayabilmek igin yeni, pratik,
maliyeti disik, kazanci yuksek Urin ve hizmetler gelistirmeye yonlendirmektedir.

2.3. Turkiye' de Bankaciligin Gelisimi

Ekonomik yapi ile bankacilik faaliyetleri, birbirinden soyutlanamaz. Osmanli Devlet’
nin ekonomik yapisi da, bankacilik alanindaki gelismelerden etkilenmistir. Bati Ulkelerinden
farkh olarak, 13 ve 19. yuzylllarda sanayi devriminin gergeklestirilememesi, hatta
imparatorlugun son dénemlerinde sinai ve ticari alanlarda duraklama, ekonominin disa
aclk, diga borclu ve bagimh hale gelmesi, bankaciliyin olusmasi ve gelismesini blyuk
Olcide engellemistir. Bunlara ilaveten topluma egemen olan deder yargilari, Tanzimat'a
kadar, Osmanli imparatorlugu’nda bugiinkii anlamda bankacilik faaliyetlerine olanak
vermemistir (Ocal, 1992; 143).

1839 Tanzimat Dénemi baglarina kadar gecen dénemde, Osmanli Devleti’'nde
bankacilik faaliyetlerine rastlaniimamaktadir. Ulkemizde gercek anlamda ilk banka
Tanzimat'n ilanindan sonra 1847'de listanbul Bankasi adiyla kurulmustur.
Cumbhuriyet'ten dnce piyasada faaliyet gbésteren bankalar, daha ¢ok yabanci sermaye
tarafindan ya da yabanci igtirakiyle, 6zellikle Turkiye’de faaliyette bulunan yabanci
sirketleri finanse etmek amaciyla kurulmustur. (Parasiz, 2000; 109)

Osmanli Devletinde modern anlamdaki ilk ticaret ve mevduat bankasi, ingiliz

sermayesi ile 1856’da kurulan Osmanli Bankasi’'dir. S6z konusu banka, Ullkemizde
kurulan ilk emisyon bankasidir. (Bakan, 2001; 31)
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Osmanli Devleti'nde kurulmus olan ilk ulusal sermayeli banka 1861 yilinda
kurulan “Memleket Sandiklari’dir. 1868 yilinda tasarruf toplama amaciyla “Emniyet
Sandigi” kurulmus olup, bir siire sonra her iki banka da, 1888 yilinda Ziraat Bankasi ile
birlestiriimistir. 1916 yilinda yasayla kurulmus bir kamu kurumu niteligi kazanan Ziraat
Bankasi, Osmanl Devletinden Cumhuriyet dénemine gegen ve ginimize

kadar gelen en koékli ulusal kuruluglardan biridir. (Arslan, 1982; 11, Yazici, 2000; 8 )

1908 yilindan sonra gelismeye baglayan Ulusal Bankacilik ise, 6zellikle Birinci
Dlinya Savasi'ndan sonra hiz kazanmistir. Cumhuriyet &ncesi dénemde, yabanci
bankalarin Turk bankacilik sistemine egemen olduklari sdylenebilir.

Bu ddénemde faaliyete gegen bir diger banka ise, 1930 yilinda kurulan TC.
Merkez Bankasr’dir (Keyder, 1991; 41) Bu 6nemli gelismelere ek olarak, 1923-1933
yillar1 arasinda cok sayida yerel bankanin kurulmus oldugu ve bu dénemde yerel
bankaciligin da énemli bir gelisme goésterdigi gérilmektedir (Parasiz, 2000; 110, Bakan,
2001; 32). 1930°lu yillar Turkiye'de Ozel amacli devlet bankalarinin kurulmaya
baslandigi bir ddénem olmustur.

Cumhuriyet déneminde, ulusal sanayi ve bankacihgin gelistiriimesi ¢abalari 6n
plana cikmigtir. Bu amagla toplanan izmir iktisat Kongresi'nde &nemli kararlar
alinmistir. Bu kararlar sonrasinda ilk kurulan banka, Tirkiye is Bankasi (1924) olmustur
(Artun, 1983; 42).

1958 tarihinde Bankalar Yasasi kabul edildi yine ayni yil Tirkiye Bankalar Birlidi
kuruldu. Ekonomide ve bankacilik sektériindeki bu olumlu gelismelere ragmen; 1950’
yillarin sonlarina dogru Tlrkiye ekonomisinin yasadigi bunalim ve durgunluk, cok
sayida bankanin da kapanmasina neden olmustur (Ocal, 1992; 144). 60’ yillarda
bdlgesel bankalarin codu kapanmis, ¢cok sayida kiglk banka yerine, az sayida ¢ok
subeli baylk banka kurulmasi ydniinde bir egilim ortaya ¢ikmistir. (Arslan, 1982; 40-41,
Parasiz, 2000; 111)

1963 yilinda bir bélim0 kamu, bir bolimG ise 6zel sektdre ait alti banka

(Akbank, is Bankasi, Osmanli Bankasi, Garanti Bankasi, Vakiflar Bankasi ve
Tlrkiye Kredi Bankasi) 6zel bir kalkinma bankasi olan Sinai Yatirim ve Kredi
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Bankasini kurmuslardir. Kamu kesiminin ve 6zellikle iktisadi Devlet Tesebbiislerinin
orta vadeli finansman ihtiyaclarini karsilamak tzere Devlet Yatirrm Bankasi 1964
yilinda kurulmustur (Oztiirk; 2001; 8).

1970’li yillarin sonunda, ddviz krizi esliginde ylksek oranli enflasyonla karsi
karsiya kalinmis ve bu nedenle 24 Ocak 1980°de bir istikrar ve ekonomik degisim
programi uygulamaya konmustur. Bankacilik sektéri de, bu istikrar programinin
hedefine uygun olarak, yurirlige giren disa agilma, serbest piyasa ekonomisine gegis
ve liberallesme politikalarindan en ¢ok etkilenen ve degisim igine giren sektdrlerden biri
olmustur. Bu gergevede, Turk bankacilik sektéri de 1980°den itibaren hizl bir gelisme
gostererek, uluslararasi banka ve finans sistemi ile bitlinlesme sirecine girmistir. S6z
konusu dénemde serbest piyasa ekonomisine gecisle birlikte, dig dinya ile ekonomik
ve mali bitinlesmenin gerceklestiriimesi gibi, yapisal degisime yonelik politikalar
hayata gecirilmigtir.  Yine ayni yillarda, tOm dinyada finansal pazarlarin
serbestlestirilmesi egiliminin ortaya c¢ikmasinin, bunda &nemli bir roli oldugu
soylenebilir. (Ocal, 1992; 148)

1980 yili sonrasi, ekonominin disa aciimasi ve dinya finans sistemi ile
bltlinlesme c¢abalarinin bir sonucu olarak, bankacilik sektdériinde de disa acgiima
yénlinde bir egilim ortaya cikmistir. (Sayilgan, 1999; 85) 1980’li yillarin bir baska
6nemli gelismesi ise, Tuarkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi (TCMB) blnyesinde
“‘interbank” piyasasinin olusturulmasidir. (Parasiz, 2000; 112) Bdylece bankalarin kisa
vadeli likidite ihtiyaclarinin kargilanmasinda ve likidite fazlasinin degerlendiriimesinde
cok buyuk kolaylik saglanmigstir. 1982 yilinda Sermaye Piyasasi Kurulu olusturulmustur.

Uzun yillar Turkiye'de Merkez Bankasi ve yatirim bankalari da dahil olmak Gzere 44
olarak tutulan Banka sayisi 1990°I yillarda 70" leri asmigtir. 2000' li yillara gelindiginde de
81'e ulagsmistir. Fakat 2001 yilinin baslarinda yasanan krizler ekonomiyi olumsuz yénde
etkilemis ve etkisini ekonominin lokomotifi olan bankacilik sektériinde géstermistir. 2001
Mayis ayi itibariyle banka sayisi 75'e dugmdistir. Bu durum bankalar arasi rekabeti arttirici
etki yapmistir (3. izmir iktisat Kongresi Bankacilik Calisma Grubu Raporu, 1992; 27-28).
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Tirkiye’de Haziran 1999 yilinda Uluslararasi Odemeler Bankasi (BIS) ve
Avrupa Birligi (AB) kriterlerine uygun olarak Bankalar Yasasi cikariimigtir. Bu yasa
cercevesinde, Bankacilik Denetleme ve Dlzenleme Kurulu'nun (BDDK) olusumu
tamamlanmis, gbrev ve yetkileri dizenlenmis, sektére yeni banka katiimasi, sube
acllmasi, bankacilik yapma yetkisinin iptali veya Tasarruf Mevduati Sigorta Fonu’'na
(TMSF) devredilmesi gibi temel konular, yeniden ele alinmigtir. Yasanin bdyle bir
yapilanmaya gidisindeki temel amag, cagdas bankaciligin bir geredi olarak, sisteme
yonelik politik midahalelerin en aza indirilmesidir. Yapilan bu degisiklikler, sisteme ve
sektére olan guveni tazelemesi ve mali sistem diginda degerlendirilen tasarruflar
sisteme ¢ekmesi, sekidrdeki birlesme ve yeniden yapilanmalari hizlandirmasi
acisindan énemlidir. ( Parasiz, 2000, 114)

Turk bankaciligr 2000 ve 2001 yillarinda yasanan iki kriz sonrasinda alinan
tedbirler ile birlikte yeni bir yapiya kavusmustur. 2000’li yillarda Turkiye ekonomisine ve
bankacilik sektdérine damgasini vuran kriz harici bir diger olgu ise; internet
bankaciliginin (e-ticaret, e-ekonomi) gelismesi ve yayginlasmasidir. (Parasiz, 2000,
113) internet bankaciligi, ticari bankalarin yizini de degistirerek énceki tim iletisim
devrimlerinden ¢ok daha hizli bir gelisme gdstermistir. Elektronik ticaretin gelismesiyle
birlikte, internet bankacihiginin yani sira telefon bankaciliyi da bu dénemde blyuk
gelisme gdstermistir. Artik giinimizde hemen hemen sektérdeki tim bankalar, birgok
bankacilik hizmetini telefon bankacihgi ve internet bankacilid1 Gzerinden verir duruma

gelmislerdir.

Bunlar g6z 6nlne alindiginda ulusal bankaciligimizin teknoloji kullanimi
acisindan uluslararasi standartlari yakaladigini séylemek dogru bir yaklagim olacaktir
(Tunay ve Uzuner, 2001; 301).

2.4. Banka Hizmetleri Pazarlamasi ve Ozellikleri
Ekonomik hayatin vazgecilmez unsurlarindan biri olan bankalar, diger

isletmelerde oldugu gibi Uretim ve pazarlama faaliyetinde bulunurlar. Urettikleri
hizmetleri gesitlerine gbre subeleri araciligi ile musterilerine sunarlar.
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Geleneksel olarak bankalar, uzun yillar aldiklari ucuz parayi, pahaliya satan
homojen araci kurumlar olarak faaliyetlerini strdirmuiglerdir. Temel fonksiyonlari,
vadesiz mevduat kabul etmek olan ve bu yolla elde edilen kaynaklari kisa vadeli ticari
kullanimcilara aktarmak seklinde olmustur (Olug, 1979; 4-5).

Gelisen ekonomik ortam ve halkin degisen ve artan ihtiyaclari bankalari yeni
hizmetler yaratmaya, var olanlari iyilestirmeye, subelerini diizenlemeye ve personelin

bilgi ve becerilerini artirmaya zorlamiglardir (Ates ve Erol,1990; 37).

Ozellikle 1950'li yillarda Amerika Birlesik Devletlerinde gelisen rakip finans
kuruluslari bankalarin pasif yapisini kirmistir. Yani bankalar ¢ok yonll, aktif, pazara
déndk bir yapiya kavusmustur. Finans kuruluslari arasindaki rekabet, bankalari modern
pazarlama anlayisini benimsemeye zorlamistir. Bankacilikta, uygulama alani bulan
pazarlama teknikleri ile bankaciligin sadece para satis hizmeti olmadigi, ¢ok yonli
hizmetler paketinden meydana geldigi anlasiimistir. Bdylece bankalar musteriye
cesitli  hizmet ve tatmin saglayan finansal kurumlar olarak ortaya ¢ikmistir (Cersit,
1988; 1).

Gelismis Ulkelerdeki pazara yoénelik aktif bankacilik anlayisina karsilk,
Ulkemizde bankacilik 1980'lere kadar i¢ine kapanik, pasif ¢calisma sistemi icerisinde
kalmistir. Yani yurdumuzda ilk bankanin kurulusundan 1980'lere kadar gecen 117 yillik
bir déonemde bankalarda yalnizca reklam, satis gelistirme (sube agma, tasarrufu
6zendirici ikramiyeler vb.) gabalarinin kullanildigini gériyoruz (Ates ve Erol,1990; 38).

Bu dbénemde bankalarimiz reklamlarinda guvenilir ve temkinli banka imajini
yaratmaya ve korumaya caligtilar. MUsterilerinin istek ve ihtiyaclarini géz ardi ettiler.
Ancak seksenli yillarin ortalarina dogru disa agiima politikasi neticesinde, ¢ok sayida
yabanci banka piyasaya girmis, artan rekabet Turk finans kuruluslarini kendilerine geki
dizen vermeye zorlamigtir. Diger taraftan faizlerin serbest birakiimasi, kara paralarin
bankalara akigini saglayan hesaplarin ortaya ¢ikisi, doviz tevdiat hesaplarinin serbest
birakilimasi gibi faktorlerde Turk bankaciliginin hizmet yapisini degistirmistir.
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Ayrica elektronik teknolojisinde goérilen gelismeler finansal pazarda meydana
gelen degismelerle birlikte bankacilik hizmetlerine yansimistir. Bu durum hizmetlerin
islem sUreglerinde, musteriye hizmet sunum sekillerinde ve Urin hizmet cesitliligi
konularinda ilerlemelere sebep olmustur. Elektronik fon transfer sistemleri, otomatik
vezne makinalari, ev ve ofis bankaciligi, kredi kartlari, otomatik takas sistemleri gibi
hizmetler yapisal degisime érnek olarak gésterilebilir.

Banka hizmetlerinin 6zellikleri asagidaki gibi siralanabilir; (Berk,1988; 5)
e Diger hizmetler gibi banka hizmetlerinin elle tutulmaz gézle gérilmez bir 6zelligi
vardir. Bes duyuya hitap edilerek banka hizmetleri satilamaz.

e Oteki hizmetlerin gcogundan farkli olarak banka hizmetlerinin konusu, &diing
verme, yatirma, transfer iglemleri gibi farkli sekil ve kalitedeki paralardir.
(Ornegin dzel misterilerin, ticari bankalarin paralari, nakit hesap yada senet
seklindeki Merkez Bankasinin paralar). Soyut olan banka hizmetleri
sbzlesmelerle bicimlenir. Krediler, prim tasarruflari ve tasinir deger satislari vb.

hizmetler ayrintili sézlesmelerle belirlenir.

e Banka hizmetlerinin pazarlanmasinda kural, dogrudan dagitimdir. Bu agilan
subeler vasitasiyla yapilir. Banka hizmetlerinin pazarlanmasinda satici ve hesap
sahibi iligkisinin dnemi ihmal edilmez. Bunun sebebi saglanan hizmetin yapisinin
soyut, karmagsik ve belirsiz olmasidir. Musterilerin banka ile iligkilerini devam
ettirip ettirmeme kararini, bankanin hizmeti sunum bicimi ve pazardaki rakip

kurumlarin durumlari belirler.

e Banka hizmetlerini yapisi, kurumun uzun dénemdeki bagarisina etki eder.
Hizmetlerin  karakteristigini strat, guvenilirlik, rahatlik gibi teknik alana 6zgu
nitelikler yaninda, danigmanlik, hizmet paketi gérinima gibi yapisi; 6zellikler de
belirler. Herhangi bir banka subesince olagan islemlerden sayilan para ¢cekme,
para yatirma ve transfer islemleri artik subeler diginda sunulan bilgisayar
teknolojisinin  0riini  makineler yardimiyla sdrdUriimektedir. Bu durum

subelerdeki musteri trafigini azaltirken mevcut personelin daha etkin kullanimina
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yol agcmaktadir. Ayrica elektronik banka isletmeciligi islemlere ayrilan zamanin
kisalmasina da sebep olmaktadir.

e Teknoloji, cevre, pazar ve rekabet ortamindan kaynaklanarak zorluklarla
muicadele etmenin yani sira, ge¢misin hatalarini da tamir etmek durumunda
bulunan  bankacilik  sektérii  kendini  yenilemek  zorundadir. Bunu
gerceklestirmenin  6nemli bir vasitasi ise modern pazarlama anlayisini

uygulamakiir.

Banka hizmetlerinin pazarlanmasi diger hizmetlerin pazarlanmasinda oldugu
gibi 6zellikler arz eder. Bankanin hizmet alani olan emanet sorumlulugu alma, birikim
cekme ve dagitma , ekonomik ve idari duzenlemelere baglh olma, kompleks pazar
yapisina sahip olma ve musteri potansiyelini teghis 6zellikleri agagida agiklanmigtir.

2.4.1. Emanet Sorumlulugu Alma

Sadece banka hizmetlerinin degil tim Grln ve hizmetlerin pazarlanmasinda
cesitli sorumluluk alan ve duzeyleri bulunur. Ancak, finansal hizmetler disinda
kalanlarda bu sorumluluk alan ve dizeyleri, hizmete veya mala 6denen bedele karsilik
saglanan fayda, mal ve hizmeti kullanmadan dolayr beklenen tatmin dizeyi gibi
faktorlerle sinirli bir 6zellik gdsterir.

Ornegin; satin alinan televizyonun bozuk, pastanin bayat cikmasi gibi
durumlarda bozuk Grindn degistiriimesi, 6denmis bedelin tamaminin veya bir kisminin
iadesi gibi uygulamalarla sorumluluklardan dodan gereklerin yerine getirilmesi imkani
vardir. Buna kargin bir banka masterisinin, bankasinin verdigi hatali finansal fikir ve ilgili
hizmetler yUzinden portfdylndeki birikimi kaybetmesi gibi durumlarda banka
hizmetlerinin pazarlanmasi alanindaki yokimlullkleri gok daha kapsamli, ciddi ve agir
sonuglar yaratabilmektedir. Aslinda finansal hizmet pazarlayan firmalar bir "emanet
sorumlulugu" altindadirlar; musterilere onlarin birikimlerini guvenilir ve saglam bir
sekilde degerlendirecekleri konusunda guvence vermek durumundadirlar. Potansiyel
musteriler paralarinin bir finansal kurumda givende oldugu ve bu kurulusa birikimlerini
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glvenle emanet edilebileceklerini distndikleri anda, tercihlerini o kurulusun sundugu
hizmetlerden yararlanma yéninde olusturacaklardir. Gergcekten bankacilar, cogunlukla,
agresif ve baskili satis teknikleri kullanmaktan ve bdyle bir imaj vermekten kaginmakta
ve temelde "satigcl" olarak nitelenmeyi dogru bulmamaktadirlar (Ferman, 1988; 22).

2.4.2. Birikim Cekme ve Dagitma

Banka hizmetlerinin pazarlanmasinda amag¢ bir ¢ok hizmet ve Uretimin
gerceklestiriimesini saglayan ana materyal olan paranin bankaya c¢ekilmesi ve
dagitiimasi seklinde olmaktadir. Ana materyal olan paranin bankaya c¢ekilmesi ise
temelde bir ikna etme sire prosesidir. Diger alanlarda, érnedin otomobil endustrisi yan
sanayini ilgili oto pargalarini satmasi igin ikna etmeye mecbur degildir. Buna karsin
bankaciligin ana materyali olan para interbank piyasalarinda satilabilir ancak bunun
blydk bdlim0 sahislari ve kurumlari birikim ve fonlarini bankalarda degerlendirme
yéninde ikna etmek yoluyla saglanabilir. ikna  etmenin temel bir
pazarlama fonksiyonu oldugu unutulmamahdir (Ferman, 1988; 23).

Bankacilik alaninda ortaya ¢ikan ilgin¢g durum, hem birikim (kredi) saglayan ve
hem de birikim (mevduat) toplayan kompleks bir pazarlama birimi olmasidir. Aslinda
kredi pazarlamasi olay! da bir ikna sirecidir; potansiyel veya fiili kredi mUsterisini onun
istek ve ihtiyaclarini tatmin edecek formullerin (uygun kredi sartlari gibi) sunulduguna
ikna etmek temel aractir (Ferman, 1988; 23).

2.4.3. Ekonomik ve idari Diizenlemelere Bagli Olma

Hangi alanda ve hukuksal yapida faaliyet gOsterirse gdstersin, batiin isletmelerin
ekonomik ve idari dizenleme ile uygulamalardan etkilendikleri buna bagll olarak
varliklarini strdirddkleri aciktir. Ancak, finansal hizmet sunan kuruluslarin diger
alanlardaki isletmelere nazaran ¢ok daha fazla ve kati bigcimde dizenlemelere tabi
olduklari da bir gercektir. Kurulus sermayesinden, ortaklik hdkdmlerine, ayriimasi
gereken munzam Karsiliklardan, reklam igerik ve uygulamalarina degin hemen her
alanda, bankalar dizenlemelere kati bicimde uymak durumundadirlar (Ferman, 1988;
24).
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Keza, izlenen ekonomik politikalara bagl olarak ortaya c¢ikacak enflasyon, dis
O6demeler dengesi, tarimsal fiyat dizeyleri gibi faktérler banka pazarlama politika ve
uygulamalarinin yiksek esneklik ve adaptasyon &zelliklerine sahip olmasini adeta

zorunlu kilmaktadir.
2.4.4. Kompleks Pazarlama Yapisina Sahip Olma

Finansal hizmetlerin pazarlanmasi olgusunu, bankacilik alaninda somut bicimde
ele alirsak banka pazarlamasinda c¢esitli pazarlama alt disiplininin varligini belirtmek
gerekir, bunlar endustriyel pazarlama ve perakendeci pazarlamadir.

Endustriyel pazarlamanin, temel niteliklerinden birisi nispeten az sayida ve
daha iyi bilgi sahibi misteri kitlesine sahip bulunmaktir. Ozellikle kredi pazarlamasi
alaninda, endustriyel pazarlamanin belli sart ve uygulamalari agirlikla gindeme
gelmektedir ki bunlar da satis tekniklerinin basariyla uygulanmasindan, musterinin
spesifik ihtiyag ve beklentilerine cevap verebilecek 6zel analizleri gergeklestirmeye
kadar degisen bir dizi unsurdur.

Perakendeci pazarlamadan gelen unsurlara g6z attigimizda, glnimuzde,
finansal hizmet sunan kurulug subelerinin fonksiyonel ve ¢ekici bir alisveris merkezi, bir
dikkan olarak dekore edildigini ve o sekilde kabul gdérdiklerini anhyoruz. Bir ¢ok
bankanin her subesinde ayni dekorasyon tarzini uygulamasi, sube yeri segimine buyuk
6nem vermesi ve genis kaynak ayirmasi gibi hususlar da bu kapsamda
degerlendiriimelidir. O halde genel bir ifadeyle denebilir ki, finansal hizmetlerin
pazarlanmasi karmasik mahiyette bir konudur (Ferman, 1988; 25).

2.4.5. Musteri Potansiyellerini Teshis Ozelligi

Finansal kuruluslarin, ayrimci bir 6zelligi olarak belirttigimiz kredi saglama
konusunda, musterilerin kredibilitelerinin tespiti, krediyi kullanacaklari proje veya
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alanlarin teknik incelemelerinin yapiimasi, teminat unsurlarinin tetkiki gibi ¢alismalar
s6z konusu olmaktadir. Burada, 6zellikli olan bir nokta aslinda buitin bu g¢aba ve
calismalarla, 6rnegin bankacinin kredi verecedi miusterisinin taahhutlerini yerine
getirecek potansiyele sahip olup olmadigini tespite ugrasmasidir. Basarili kredi
pazarlamasinda degisik misteri potansiyellerini saglikh olarak tespit edebilmek sart
olmaktadir (Ferman, 1988; 23).
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UCUNcU BOLUM

BIREYSEL BANKACILIK KAVRAMI VE BIREYSEL BANKACILIK URUN VE HiZMET
CESITLERI

3.1. Bireysel Bankacilik Kavrami

Finansal hizmetler sektérinin en énemli kurumlarindan biri olan bankalarin temel
fonksiyonlari fon saglama, fon kullanim ve hizmet iglemleridir. Degisimin yasandigi
finans dinyasinda bankalar fonksiyonlarini yerine getirirken, strekli bir yenilik arayisi
icerisine girmislerdir. Bankalarin bu anlamda baglattiklar yeniliklerden biriside bireysel
bankacilik uygulamalaridir. Tiketici kredileri, kredi kartlari ve elekironik fon transfer
sistemleri (otomatik vezneler, satis noktasindan fon transferi, home banking), call
center, internet ve WAP bankaciligi; bankalarin dogrudan bireylere ydnelik bireysel
bankacilik olarak adlandirilan hizmetleridir.

Bireysel bankacilik; bankalarin pazarlama ve teknolojiyi birbirinin tamamlayicisi
olarak gdérmeleri sonucunda ortaya c¢ikan, cagdas pazarlama anlayigi cercevesinde
teknolojik olanaklardan da yararlanarak, bireylerin slrekli degisen ve artan
gereksinmelerini karsilamaya yoénelik  bankacilik hizmetleri olarak tanimlanabilir
(Muratoglu, 1998; 21).

Toplumun gesitli b6limlerinde satin alma gtctndn yeni gereksinmelere yol agmasi,
mevduat ve kredi iglemlerinde rekabet dbneminin baslamasi hizmetlerin
gesitlendiriimesini ve sunug bigimlerinin etkilenmesini getirmistir. Bdylece degisimle
birlikte geleneksel bankacilik Grin ve yoéntemleri yaglanarak, bireysel bankacilik
hizmetleri talep edilir olmustur.

Geleneksel bankacillk kavraminin vyerini, degisen sartlara kolayca uyum
saglayabilen, masteri gereksinmelerini temel alan bankacilik anlayigina birakmasiyla
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bankalar 6zellikle orta gelirli tiketicilerin finansal hizmetlerden yararlanmalarini
saglamak Uzere bu piyasalarda cesitli Grinler sunmaya baslamislardir. Sadece Uretim
ve pazarlama sirketlerinin finansman ihtiyacini kargilayan bankalar, artik dogrudan en
son tuketicinin finansal ihtiyaglarini da karsilayacak olan hizmetler sunmaktadirlar.

3.2. Bireysel Bankacilik Uriin ve Hizmetleri

Bireysel bankacilik pek ¢ok Urin ve hizmet ¢esidinin bilesimidir. Teknolojinin
gelismesi ve bankacilik sistemine uygulanmasiyla sayilari her gegen gin artan bu Grin

ve hizmetler agagida incelenmistir.

3.2.1. Plastik Kartlar

Plastik kartlar kendi icinde kurallar bulunan ¢agdas bir 6deme sistemleridir.
Kredi karti sisteminin temelini tegkil eden kredi karti, karti ¢ikaran kurulug tarafindan
kart sahibine verilen, sisteme katilan tim UOye isyerlerinden belirli bir limit dahilinde mal
ve hizmet alimi yapma olanagi saglayan ve Uzerinde karti ¢ikaran kurulusun logosu ve
ismi bulunan standart, plastik bir karttir (Aydin, 1994;14)

Kisilerin Uzerinde nakit para tagimadan dogabilecek riskleri azaltan ve
gerektiginde para yerine kullanilabilecek, belli sifre ile glivence altina alinmig kartlardir.
Bunun i¢in banka nezdinde para bulundurmaya da gerek yoktur. Kart hamili, kullandigi
kredi ise faiz 6demekte ve kismi 6deme yapma olanagina sahip olmaktadir. Eger vadesiz
hesabinda para varsa buradan da faizsiz kullanim olanag! vardir. Bu kartlarin gesitleri
kullanilan bankaya, limite gére ve Ulke icinde/diginda kullanilmasina gére degisiklik
gOstermektedir. Bu kartlarla nakit avans cekilebilmekte, bu nakit avanslar bankanin
kendi subeleriyle birlikte anlagsmall bankalardan da g¢ekilebilmektedir. Ayni sekilde kredi
karti 6demeleri de yapilabilmektedir. Kartin ¢esidine gére anlagsmal tim firmalardan alis-
veris yapilabilmektedir. Plastik kartlar; kredi kartlari veya debit kartlar vb. seklinde
olabilmektedir (Muratoglu, 1998; 21).
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Kredi kartlarinin gelisimi incelendiginde dinyadaki ilk kredi kartinin 1894
tarihinde ABD'de Hot Credit Teller sirketi tarafindan kullanima sunuldugu gériimektedir.
1930-1940 yillar1 arasinda ABD'de basta Sears, Macy's ve Goldwaters gibi blylk
magazalar olmak Uzere pek ¢ok kurulug musterilerine kredi karti iglevine sahip kartlar
dagitmaya baglamistir (Borrowsky, 1994; 54). ikinci Diinya Savasini takip eden 1950'li
yillarda Diners Club, American Express ve Carte Bianche isimli isletmeler én yUzlerinde
kabarik harflere sahip imza ve slip cekme ydntemiyle borglandirma esasina dayali ilk
modern kredi kartlarini piyasaya sunmuslardir. Daha sonra 1960'dan itibaren Bank of
America' nin piyasaya ¢ikardigi ve VISA ismini alan kredi karti ABD'de piyasaya hakim
olmaya baslamigtir. Bu tarihten itibaren bu Ulkenin sinirlanin asan kredi kartlarinin
kullanimi 1966 yilinda ingiltere'de Barclay's Bank'in Avrupa'da ilk kredi kartini
cikarmasina yol acmistir (Borowsky. 1994:60). Eurocard ve Mastercard igletmeleri
1991 yilinda ilk borgclanma karti olan Maestro'yu farkli bir Grin olarak piyasaya
stirmUslerdir. Bu tarihten itibaren ézellikle farkh bankalarin ATM'lerinin ortak kullanimini
saglamak amaciyla, Electron ve Plus gibi bor¢lanma kartlarinin; kredi kartlari ve banka
kartlari ile birlestiriimesine yénelik Grinler hazirlanmistir (Yereli, 2002; 43).

Turkiye'de kredi kartlarinin ilk temsilcisi 1963-1964'lU yillarda "Le Diners Club”
ve "Carte Blanche" olmustur. O zamanlar istanbul Turizm isimli firmanin, Beyrut'taki
Middle East temsilciligine bagh olarak baslattigi bu calisma ilk kez ciddi ve genis
bicimde 1968 yilinda Ko¢ grubuna bagli, Servis Turistik (Setur) Diners Club Kredi
Kartlari ve Turizm A.S. tarafindan ele alinmis ve "Diners Club" kredi karti ¢ikariimistir.
Buglin ise Diners Club kredi kartlarinin Kogbank A.$. 'inde ihraci s6z konusudur (
Akbank T.A.S. Bireysel Bankacilik Hizmetleri Ders Kitabi, 2001; 9)

ilk yillarda kredi karti konusunda hig bilgi sahibi olmamanin yarattigi sorunlar ve
tedirginlikler olmustur. Bireyler, kredi karti ile 6deme yapmanin sanki parasi yokmus
izlenimi yaratmasindan ¢ekinmislerdir. Ayrica kredi karti uygulamasinin énemli
parcalarindan biri olan bilgi-islemin de o ginlerde yeterli dizeyde olmamasi, kredi
kartlarinin baslangicta gelisimini zorlastirmistir. Ancak 1980'li yillarin son déneminde
bilgisayarlasma ve tiketim toplumu 6zelliginin artmasiyla Tirkiye'de kredi karti

uygulamasi hiz kazanmigtir.
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Kredi karti sistemini G¢ taraf olusturmaktadir :

Kredi Karti Cikaran Kurum: Cesitli ugrasi alanlarindaki ticari sletmelerle
baglanti kurup, onlarla kart sahibine pesin para istemeksizin mal satma ya da hizmet
sunma konusunda sézlesmeler imzalayan kuruluslardir. Kredi kartini ¢ikaran kurulus
kart sahibine pesin para 6demeksizin aligveris yapmayr mUmkidn kildigi gibi kart
sahiplerinin aligveriglerinin geri 6deme slresini isterlerse uzatip zamana yayarak kisa
vadeli kredi kullanma hakki da tanimaktadir.

Kart Sahibi : Kredi kartini ¢ikaran kurulus ile yaptigi sézlesme uyarinca
kendisine verilen kart ile nakit 6deme zorunlulugunda kalmaksizin alisverig yapabilen
gercek ya da tizel kisilerdir.

Uye igyeri: Kredi kartini cikaran kurum ile imzaladigi sézlesme uyarinca kart
sahiplerinin nakit 6deme zorunlulugunda kalmaksizin aligveris yapabildigi gercek ya da
thzel kisilerdir.

Kredi karti sistemini olusturan taraflardan kredi kartini ¢cikaran kurum ile dye
isyeri arasinda imzalanan sb6zlesme “lUye igyeri s6zlesmesi”, kredi kartini c¢ikaran
kurulus ile kart sahibi arasinda yapilan sbézlesme ise “Uyelik sbzlesmesi’ olarak
adlandiriimaktadir. Kredi kartini ¢ikaran kurulus ile kart sahibi arasindaki borg-alacak
iliskisi, kredi kartini ¢ikaran kurulus ile s6zlesme yapan satici firmayi ilgilendirmektedir.
Kredi karti ise ancak kredi kartini ¢ikaran kurulus ile sdézlesmesi bulunan satici firmalar
da gecerlidir (Altinoluk, 1991; 11).

Kart hamili Gye isyerinden bir mal satin alir, Gye igyeri de bankadan belirli bir
glnde parasini tahsil eder, banka da musterisinin adina agtig1 bor¢lu cari hesaba
kendisinin saptadigi ve musterisine yani kart hamiline de bildirecegi son 6deme gininin
valérl ile bu tutari bor¢ kaydeder. Bu son 6deme guni kart hamilinin bu harcama
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bedelini faizsiz 6deyebilecegi son ginl ifade etmektedir. Kart hamili harcama tutarinin
ya tamamini ya da 6demesi gereken asgari tutari 6deyerek harcamalarini belirli bir
faiz karsiliginda kredilendirebilir (Teoman, 1996; 51).

Debit kartlar ATM'lerde ve aligverislerde kullanilan kartlardir. Genellikle tim bankalar
mevduat mugterilerine ATM karti adi altinda ve kredi karti adi altinda plastik kartlar
sunmaktadirlar. En yaygin kredi kartlar Visa, Mastecard ve American Express kartlardir.

3.2.1.1.Visa Kart

Visa klasik; bankalarin uyguladiklari politikalara gére yurt icinde ve yurt disinda
gegen, alig verislerde ve gesitli ATM veya banka subelerinden nakit para ¢ekmeye yarayan
kartlardir. Bankalar ayrica kartlarini  fotografli ve imzali ve degdisik isimlerde
sunabilmektedirler, bunlarda cesitli riskleri azaltmaktadir(baskalari tarafindan kullaniima

gibi).

Visa Gold; bankalarin prestijli mUsterilerine verdigi yiksek limitli yurt ici ve yurt
disinda kullanilabilen, bankalarin politikalari ve sistemlerine gére ve anlagsmall bankalarla,
finans kuruluslar ve sirketlerde gecen alig veris ve nakit gekiminde kullanilan kartlardir.

Visa sirket (Marka) Logolu kart anlasmali sirketlerin logolarinin bulundugu ve kart
sahiplerine cesitli avantajlarin sagladiklari, ayrica tim visa kart islemlerinin yapilabildigi
kartlardir (Oztiirk, 2001; 43).

Visa, dinyada 21.000 tye finansal kurulusu tarafindan tiketiciye ulagstirilan iki
milyara yakin visa markali kartin karsilikli iglerligini saglamak Uzere teknoloji gelistiren
ve altyapi hizmeti veren, yeni 6deme drUnleri gelistiren bir kurulugtur. Bir Oye kurulugu
olan visa; 6zel sektérin rekabet glicu ve yenilikleri ile dlgek ekonomisini birlestirmekte,
paylasilan teknoloji ve altyapi ile gerceklestirilen uygulamalarin igslemesini saglamakta,
sistem igin denetleme gorevi Ustlenmekte ve verimli ag yapisi ile yurtici ve yurtdisi
ticarete olanak saglamaktadir (http//www.bkm.com.tr).
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Visa Europe Ltd. icerisinde yer alan Visa Turkiye, kart sayilari agisindan
Avrupa'nin U¢lncl blylk pazarn konumundadir. Tlrkiye pazarindaki kart sayisi Visa
Europe Ltd.'deki Kkartlarin toplaminin %10'u oranindadir. Visa 'nin Turkiye'de
gerceklesen kisisel tlketici harcamalarindaki payr %9,3'tir. Visa araciligiyla
gergeklesen yillik igslem hacmi 32 milyar Euro'nun Uzerindedir. Visa, TUrkiye'deki 6deme
sistemleri sektérinin gelisimi ve desteklenmesinde énemli rol oynamistir. Visa Uyesi
bankalarin EMV uyumlu chip kartlara gecisini saglamak amaciyla azami destek
saglamaktadir. Turkiye'de internet Gzerinden 6deme islemlerinin glvenli olarak
yapilabilmesi amaciyla ortak bir platform olusturulabilmesi igin 6nculik etmektedir.
Tlrkiye'de 25 UOye bankasi ile faaliyet géstermektedir. Turkiye'de 2004 Eylil sonu
itibariyle 26,8 milyon adet Visa markali kart ve 800.000'in Uzerinde kabul noktasi
bulunmaktadir (http//www.bkm.com.tr).

3.2.1.2. Master Kart

Master kart tim dinyada gecerli ve yaygin bir édeme sistemi kurulusudur.
Aralarinda master kart kredi kartlari, maestro online banka kartlari ve cirrus ATM nakit
erisim kartlarinin bulundugu édeme sistemleri master kart ¢atisi altinda bulunmaktadir.

Dlnyada 1,7 milyar kart master kart, cirrus ve maestro logosu tagimaktadir.

Master kart 210 tilkede 25 binden fazla banka ve finans kurulusu ile tiketici ve
isyerlerine 6deme c¢ézimleri sunmaktadir. Kart hamillerine diinya ¢apinda 22 milyonu
askin igyerinde islem yapabilme imkani tanir ve 935 bin ATM'den 365 glin 24 saat nakit

ulasim saglar.

Master kartin 6deme sistemlerindeki rolt, 6édeme kartlarini kullananlar, bu
kartlari kabul eden igyerleri ve bu baglantiyr kuran Gye finans kuruluglari arasindaki
islemleri kolaylastirmak, bu islemleri %100 basariyla sonuglandiracak altyapiyi
saglamaktir. Master kart, islemlerin global o6lcekte kabul gdrmesi icin bir takim
standartlar ve yéntemler olusturmakta; Gyeleri arasindaki elektronik bilgi ve fon akisina
yardimci olacak global iletisim agi sunmaktadir (http//www.bkm.com.tr).
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Kalite ve yenilige blylk énem veren Master kart, tiketicilerine hem sanal hem
de gercek ortamda daha iyi ve kolay 6deme ¢dzimleri sunmaktadir. Son teknolojileri ve
tiketici ihtiyaclarini sirekli olarak takip eden Master kart, kartll 6deme sistemlerinde
gavenligi her zaman 6n planda tutmus, ayni zamanda da birgok yeniligin énctsu

olmustur.

Master kart, ayni zamanda marka bilinirligini artiracak ve Uyelerin islerini
gelistirmelerini saglayacak pazarlama programlari hazirlayip, Master kart programlari
kapsaminda Uyelerinin gergeklestirdigi pazarlama ¢alismalarina da destek vermektedir
(http//www.bkm.com.tr).

Mastercard klasik, Mastercard Gold vb.gibi ¢esitleri vardir.

3.2.1.3. Magaza Kartlan ( Store Card )

Magazalarin bankalar araciligiyla misterilere sunduklari bir 6deme kolayhgidir.
Store kartlar sadece karti ihrag eden magazalarda gecerlidir. Magazalar ayrica zincirler

olusturarak musterilerinin kartlarini kullanma alanini gelistirmektedirler.

Magaza kartlari kredi kartlari gibi nakit gekme 6zelligine sahip degildir, ancak
karti ihrag eden magazadan musterilerine kredili alis veris imkani saglamaktadir.
Amerika ve Avrupa Ulkelerinde perakendeci gruplar arasinda yaygin olarak kullanilan
magaza kartlari uygulamasi tUlkemizde de biyik firmalar tarafindan yapilmaktadir.

Perakendeci saticilar cesitli sekillerde kredi olanagi saglarlar. Bazilari fatura
tarihinden sonra iki U¢ hafta icinde édenmesi gereken aylik veya opsiyon hesaplari
seklindedir. Bazilar da kart hamilinin aylik 6demelerinin 20, 30 kati bir limite sahiptir.
Ancak magazalarin kredi limitleri ve faizleri ile ilgili kurallar baytk farkhhklar
gostermektedir. Bu tip kart inra¢ eden magazalarin giizel bir drnegi ingiltere'de Marks
& Spencer magazasidir. Marks & Spencer 1985 Mayis ayinda, Ulke ¢apinda bir kredi
kartl uygulamasi baglatmis ve o yilin ilk yarisinda yarim milyondan fazla magaza karti
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ihrac etmistir. Ulkemizde ise Beymen firmasinin c¢ikarmis oldugu kart magaza
kartlarina bir érnektir.

3.2.1.4. Co-Branded Kart

Kurum yada kuruluslarin bankalar araciligiyla hazirladiklari ve musterilerine
sunduklari bir kredi kartidir. Bu kredi kartlarinin Gzerinde hem ilgili bankanin hem de ilgili

firmanin amblemi yer almaktadir.

3.2.15. Affinity Kart

Bu da Co-Branded kredi kartlarina benzer tek farki kurum ve kuruluslar yerine
sosyal kulip ve dernekler icin bankalar araciliiyla kredi karti ¢ikariimasidir. Bu cesit
kartlari da ginimuizde bir ¢cok banka cikarmaktadir. Spor Kullibl Ortak Markal Kredi
Kartlari gibi.

3.2.1.6. American Express

American Express, 1850'li yillarin baginda nakit ve 6nemli finansal evraklari
"express" olarak tagima amaciyla kurulmustur. Uzun yillar boyunca finansal hizmetler
alaninda bir ¢ok yenilige imza atan sirket ayni zamanda seyahat hizmetleri sekériinde

de 6nemli gelismelere 6ncl olmusgtur.

American Express kart pazarina 1958 yilinda ilk 6deme karti olan "American
Express Kart"l ile girmistir. 1960'larda Ust gelir grubu musterileri hedefleme karari alan
sirket, 1965'te "American Express Gold Kart"i, 1980'lerin ortasinda ise en (st gelirli
musterilere yonelik ilk "Platinum Kart"i piyasaya sunmustur. 1990'larda kredi kartlarini
arin portféyiine katan American Express, 1999 yilinda dinyanin ilk seffaf tasarimli
kredi karti "Blue from American Express" kartinin lansmanini gergeklestirmigtir. 2000'li
yillarin basinda ise Ustin ve benzersiz hizmetler sunan dinyanin en prestijli karti olan

"Black Card" adi ile Gnlenmis "Centurion Kart"i gikarmistir (http//www.akbank.com).
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American Express bugtn 75 Ulkede 78 ortag ile faaliyet gdsteren uluslararasi
bir finans kurulusudur. Kart pazarinda 6zellikle seyahat ve eglence alaninda
musterilerine  benzersiz  hizmetler = sunmaktadir (http//www.bkm.com.tr).
3.2.1.7. Diners Club Kart

1950 yilinda Amerika'da Frank Mc Namara tarafindan kurulmus olan Diners
Club, bugtin itibariyle diinya genelinde 8,6 milyon kart misterisine sahiptir. Diners Club
kredi kartlari, yine dinya genelinde 8,4 milyon isyerinde kabul gdrmektedir. Yillik
ortalama cirosu yaklasik 30 milyar Amerikan Dolari olan Diners Club, 130 Ulkede
faaliyet gdstermektedir.

Diners Club, Turkiye'de 1968 vyilindan beri faaliyet gdstermektedir
(http//www.bkm.com.tr).

3.2.1.8. ATM Kartlan ( Banka Kartlari-Debit Kartlar)

Para ¢ekme, yatirma, fatura 6demeleri, bakiye kontroli, EFT, havale gibi
bankalarin sistemlerinin sunduklari, ¢esitli bankacilik islemlerinin yapilabildigi kartlardir.
Bu kartlar misterinin alacakli cari hesabi Gzerinden calisir. GinimUzde bu kartlar
cogunlukla musterinin bankadaki parasini subeye ugramadan c¢ekebilmesine ddnuk
olarak kullaniimaktadir. Ancak bu Kkartlar asil iglev itibariyle aligverislerde
kullanilabilmekte ve bu kart ile yapilan harcamalar bankaya ulastiginda hesap
bakiyesinden bu tutar diismektedir.

Bankalar icin ATM karti vermekteki amag:
e Vadesiz mevduat hacminin arttiriimasi
e Miusteriye kolaylik saglayarak masteri tatminin arttiriimasi

e Basvuru formu ile mevcut musteriler hakkinda bilgi toplamaktir.

2 tUr kullanimi vardir:
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1. ATM’lerde hesaba ulasirken
2. Aligveris merkezlerinde,isyerlerinde hesaba ulasarak

3.2.1.9. Sanal Kredi Karti

internet Gizerinde iglem yapmaya yarayan, karti fiziki olarak kullanmanin gerekli
olmadidi c¢odunlukla Uzerinde manyetik alan bulunmayan, belli gtvenlik énlemleri
alinmig, sifre ile kullanilan kartlardir. Genelde her kullanimda belli bir limit icin belli bir
sifre kullanilmaktadir ve guvenlik igin sifreleri degistirilebilmektedir.

3.2.1.10. Akill Kartlar (Smart Kart)

Akilli Kart danyadaki bilgi teknolojisine yapilan en son katkidir. Bu kart
geleneksel kredi karti buyikligindedir ve kart icinde gdbmali bir elektronik mikrogip
vardir. Mikrogipin igine ileri glivenlik dzellikleri ile korunan elektronik bilgi ve programlar
depo edilir (http://www.girisim.com.tr/bankatek /sayii1/akartlarnedir.ntm).  Manyetik
bantli kredi ve banka kartlarinin takibinde ortaya ¢ikan sorunlar, alt yapi zorluklari,
sistemlerin iletisim aksakliklari, maliyetinin yiksekligi, manyetik kartlarin yeterli

glvenlikten yoksun olmalari smart kartlari giindeme getirmistir.

Chipli kartlar ilk defa Fransa’da kullanima girmistir. Her ne kadar chip kart; kart
sahibi, igyeri ve bankaya sayisiz olanaklar saglasa da tim dinyada entegre bir
uygulama alani bulmasi igin énemli maliyetlere varan yatirmlar ile mevcut manyetik
bant okuyucu terminallerin chip Kkartlar ile karsilikli veri aligverisi yapar hale getiriimesi
gerekmektedir.

Plastik kartlarin gelisiminin en son basamagi akill kartlar (Smart Card) ve

elektronik clzdan kullanimidir. Bu kartlarin 1995 yilindan itibaren gelistiriimeye
baslandigi gértimektedir (Birch. 2000:14).
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Smart Card kullanicilari, karti kullanmadan énce fonlarini karta transfer etmek
durumunda olduklarindan bankanin riski yoktur. Ayrica digik miktarda harcamalarin
dahi yapilabiliyor olmasi bu karti olduk¢a énemli kilmaktadir. Kigiler kendi fonlarini
kullanacaklarindan kart talebinde bulunanin varlikli olusuna bakilmaksizin hesaplarin
kendilerinde olmasi kaydiyla bankalar tarafindan bu kartlar  tOm vatandaslara
dagitilabilecektir. Bu sistemde bilhassa elektronik sahtekarlik ve dolandiricilik olaylari
ciddi risk olusturmakta ancak chip adini verdigimiz mikro islemcilerin olmasi bu sistemin
riskini dnemli 6lglide azaltmaktadir.

Chipli kartlarda kullanicinin bir sifresi vardir ve POS’a bu sifre girilerek islem
gercgeklestirilir bu sifre yada koda PIN kodu, numarasi denilmektedir. PIN debit karti
islemlerinde 6zel bir 6neme sahiptir.Boylelikle kartin hamilinin hak sahibi olup olmadigi
kontrol edilmektedir . PIN elektronik 6deme islemlerinde kullanildigindan, elektronik
imzanin degisik bir tlrl olarak kabul edilmektedir .

Ancak PIN' de yapisal bakimdan “kisiye bagli” imza benzeri bir kimlik isareti
s6z konusu degildir.Clnkd PIN Gglncl kisiler tarafindan égrenilebilir ve eger bu kisiler
karta da sahip olabilirse, POS sistemine karsi kendilerini kolaylikla hak sahibi olarak
gbsterebilirler.Bu durumda bankanin bilgisayari, karti kullananin gergek hak sahibi olup
olmadigini ayirabilecek durumda degildir. Yani diger bir anlatimla, islemi yapma hakki,
bankanin bilgisayar sistemi icin, ancak verilen kimlik belirleme verileri esas alinarak
¢ikarilabilir. Bu nedenle PIN'in niteligi itibariyle kaybedilebilir bir kimlik tespit 6l¢tsi
oldugu séylenmektedir .

3.2.1.11. Kredi Kartlarinin Taraflar Acisindan Degerlendiriimesi

Yukarida agiklanan temel bilgilerden anlasilacagi CUzere kredi Kkartlari

uygulamasinin taraflari ve Ulke ekonomisi agisindan degerlendirmeleri yapilmak
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zorundadir. Bu kapsamda kredi karti uygulamasinin sagladigi yararlari dért ana baglik

altinda toplamak mimkindar.

Kart Hamili Agisindan;

e Hiz ve kullanim rahathg,

e Kiguk bir kartt muhafaza etmek sureti ile para ve ¢ek kullanmaya oranla riskinin
az olmasi,

e Harcama tarihi ile hesap 6zetinde belirtilen son édeme tarihine kadar kredi limiti
dahilinde kalmak kaydi ile rotatif ve faizsiz kredi imkaninin saglanmasi,

e Yurtici ve yurt digi banka ve ATM’lerden nakit ¢cekebilme imkani,

e Karti ihrac eden banka veya mali kurulusun sagladigi sigorta (kaza, hayat,
saglik) mal veya hizmet bedelinde indirim, rezervasyon 6nceligi gibi bir takim
Ucretsiz hizmetlerden yararlandiriimasi,

e Acil durumlarda telefonla mal siparisinde kredi karti kullanilabilmesi,

e Kredi karti ihra¢g eden bankalarin bir cogunun uluslararasi kart kuruluslarinin
anlasmali Uyeleri olmasi ve seyahat-dinlence kartlarinin ¢ogunun da bu
uluslararasi kuruluglarca ihrag edilmesi nedeniyle Ulke diginda seyahat
ceklerinin yerini tutacak sekilde kullanilabilmesi gibi hususlar kredi kartinin kart
hamiline sagladidi yararlar olarak siralanabilir.

Uye isyerleri (Saticilar) Acisindan;

e Mal veya hizmet satis bedelinin dizenlenen belgeye istinaden (Slip) bir
bankanin garantérligu altinda hemen tahsil edilebilmesi,

e Nakit alisveris yapmak istemeyen ve en pratik aligveris yéntemlerinden birisi
olan kredi kartini kullanan kart hamillerini kendilerine cekerek cirosunu ve
musteri sayisini artirma imkanina kavugmasi,

e Nakit kullanma riskinden kurtulmasi,
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Karti ihra¢ eden bankalar ve kurumlar genellikle 6deme glicu yerinde olan itibarli
musterilerine kart verdiklerinden yeni musteri gruplarinin kazanilmasi,

Yurtdisi kredi karti hamillerine de mal veya hizmet satarak iglem hacmini
arttirabilmesi gibi hususlar kredi karti ile yapilan ahlgverislerde Uye igyerleri
acisindan avantajlar olarak belirtilebilmektedir.

Kredi Kartini Cikaran Kurulus Yéninden ;

Kredi kartini kullanmak isteyen kisileri bu olanaklardan yararlandirmak sureti ile
musterisi haline getirerek bu kisilerin tasarruflarini kendisine cekebilme ve diger

bankacilik hizmetlerini sunabilme olanagina kavusmak,

Kredi karti sayisinin artmasina paralel olarak musterilerine sundugu bankacilk
hizmetleri sayesinde prestij ve rekabet glicinin artmasi,

Kart hamillerinin mal ve hizmet satin almalarindan dolayi isyerlerinden alinan
komisyon gelirlerini artirmak,

Kart hamillerinin borglarini taksitlendirmelerinden dolayi olugacak faiz gelirlerini
artirmak,

Kredi kartl sayesinde kullandirilan kredilerin riskini tabana yaymak sureti ile riski

dagitmak ve minimize etmek,

Ulke Acisindan ;

Kart hamilleri ve Uye isyerlerine saglanan imkanlar &lglisiinde ortaya cikan
aktivitenin ticari faaliyetleri canlandirmasi,

Nakit para tedavilinin ortadan kaldirilarak kaydi para yaratiimasi ve Ulke
acisindan kullanilabilir kiglk tasarruflarin bankalarda toplanmasini saglamak,
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e Turkiye'ye gelen vyabancilarin yanlarinda getirmedikleri nakit ddvizi
harcamalarina imkan saglayarak Ulkenin ddviz girdisinin artmasina katkida
bulunmak seklinde siralanabilir.

Turkiye'de ilk kredi karti uygulamasinin 1968 yilinda ihrag edilen Diners Club
karti ile bagladigi ifade edilmekte ise de Turkiye’deki teknolojik gelismelerinde etkisi ile
1980’li yillarda etkisini hissettirmigtir. Henlz gelisim sirecini sirdirmekle birlikte ¢ok
subeli blylk bankalarin sisteme siratle intibaki kredi karti sistemine Ulkemizde bulyuk
bir aktivite kazandirmigtir.

3.2.2. Bireysel Krediler

Bireysel krediler, bireylerin Kkisisel ihtiyaglarinin, her tarli mal ve hizmet
alimlarinin, belirlenen bir 6deme planina gére taksitle geri 6deme imkani saglayan bir
finansman tOrtdir. Bireysel krediler, her tirlG ihtiyacla ilgili ve ticari amag¢ glitmeyen
kredi seklinde olabilir.

Bankalarin tiketici kredisi piyasasi yaratmalarindan sonra sunduklari kredilerde
ve hizmetlerde rekabetinde etkisiyle hem sunulan Urinlerde hem de kosullarda
cesitlenmeler ve degismeler meydana gelmistir. Baslangicta belirli bir malin satin alimi
ile saglanan kredilerde teminat alimi ve taksit édemeleri belirli kurallar ¢ercevesinde
yapilirken tuketici kredileri, ticari kredilerden farkl olarak, bir mal veya hizmetin satin
almi igin ya da herhangi bir ihtiyacin karsilanmasi icin ticari amaclar diginda
kullaniimak Uzere bireylere verilmektedir. Otomobil, dayanikli tiketim mallari ve ev
esyalari aliminda tiketicilere finansman saglamak amaciyla verilen tiketici kredileri
yaninda hane halkinin egitim harcamalari, saglk ve seyahat masraflarini ve hatta
sigorta primlerini finanse eden tiketici kredileri de kullandiriimaktadir. Bu krediler ile,
tiketiciler nakit 6demek zorunda kalmaksizin ihtiyaglarini kargilarken bankalarda kredi
riskini yayma olanagina kavusmaktadir (Uslu,1996;9).
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TUketiciler igin piyasalardaki degismeler sonucunda geri édemelerde Kisilerin
gelirleri belirleyici faktor olarak ele alinmis ve buna gére sinirsiz kredi kullanimi yéntemi
gelistiriimistir. Kredi miktarlari artmis ve geri ddeme sireleri uzamistir. Kigisel kredilerle
birlikte kredi karti kullanimlari overdraft kolayliklari (a¢ik itibar; hesabi agsan miktarlarda
para cekme olanagi) ve kredi ile kiralama teknikleri yeni bireysel kredi turl olarak ortaya
ctkmigtir (Alpergin,1991;6).

Bireysel krediler kredi degerliligi ylksek, 6deme glicu olan kigilere tahsis edilir.
Tizel kisilere tahsis edilmez, krediyi alan istedigi zaman taksitlerinin timand erkenden
pesin O0deyerek geriye kalan Odeyecegi faizlerden kurtulabilir. Verilecek kredilerin
limitleri bankalarin Genel MudUrlUklerince dnceden belirlenmistir. Subelerde bu alt ve
Ust limitler dahilinde olmaktadir. Vadeleri de ayni sekilde dnceden bankalarin genel
mudarliklerinin gerekli ve yetkili birimleri tarafindan belirlenmistir ( Harriyet Gazetesi,
23.07.2000, Ekonomi EKi;6)

Kredi banka tarafindan istenen belgelerin tamamlanmasindan sonra bankalarin
politikalari ve 6deme durumlarina gbre sube limiti dahilindekiler ayni gin, limit
haricindekilerde onay alindiktan sonra verilir. Kredi verilirken tim belgeler bankaca
alinir ve incelenir. Verilmesinde sakinca gorulmeyen krediler karsiliginda masteriye bir
bireysel kredi s6zlesmesi ve 6deme plani imzalattirilarak, ayrica taksitler toplami kadar
senet imzalattirilarak (bankalarin politikalarina gére teminatlar degisiklik gdsterir) ve
yine sdzlesme ile senetlere veya topluca alinmigsa senede bankanin kefil politikasina
gbre garantor/garantdrlere de imzalattirildiktan ve hayat sigortasi yapildiktan sonra,
gerekli yasal kesintiler yapilarak kredi 6denir (Oztiirk, 2001; 46).

Genel olarak kredi talep edenlerden ve garantdr/garantérlerden istenen
belgelerse sunlardir;

e Kredi basvuru formu

59



e Gelirini gbsterir belge; Maas bordrosu gibi,

e Maasinda haciz olmadigina dair veya higbir kesinti bulunmadigina dair ¢alistigi
yerden alacag! kurum yazisi,

e JIkametgah belgesi (muhtardan onayli ikametgah veya son aylara ait
telefon,elektrik, su faturasinin birinin fotokopisi),

e Nufus clizdani fotokopisi,

e Bir kurumda calismayip serbest meslekle ilgileniyorsa, firmasina ait en son
bilanco ve gelir tablolari, Kar/Zarar tablosu (Vergi Dairesince onayh), ticaret sicil
gazetesi, vergi levhasi ve sirket yetkililerinin imza sirkileri gereklidir.

3.2.2.1. Bireysel Kredi Cesitleri

Genel anlamda bireysel krediler herhangi bir hizmetin veya malin satin alimina
bagh olarak ya da olmayarak ticari amaclar disinda bireylere sonradan belirli kogullarda

geri ddenmek Uzere verilen krediler olarak tanimlanabilir.

Bireysel bankacilik hizmetinin bir ¢gesidi olan tlketici kredisi mal veya hizmet satin
alinmasi karsiliginda tiketici ile satici isletme arasindaki 6zel anlasma ile dogar ya da
tiketici bir kredi kurumundan saglayacagi nakit kredisini satin aldigir mal veya hizmetin
bedelini ddemek icin kullanir. Birinci durumda kredili alis s6z konusu iken; ikinci
durumda ise bir banka veya finans kurumu ile dogrudan dogruya kurulan bir kredi iligkisi
s6z konusudur. Karsiliginda tiketici borclandigi rakami belirli bir vade ve faiz orani ile
banka ve satici isletmeye Oder.

Otomobil, beyaz esya, konut, tatil giderleri, okul taksitleri gibi genis bir alani

kapsayan tuketici kredileri, ekonomik bakimdan diger kredi tlrlerinden aynilir. Ticari ve

sinai kredi tlrlerinde temel amag¢ Uretim hacmini ve kari arttirmak iken tiketici
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kredilerindeki amag tlketicilerin arzu ve isteklerinin yarinin geliri ile buginden

karsilamaktir.

3.2.2.1.1. intiyac  Kredisi

Gercgek kisilerin ticari amag¢ disinda mal ve hizmet alimlarinin finansmanina
ybnelik olarak, genellikle bir defada kullandirilan ve baslangigta belirlenen faiz
oranlarina gére geri 6denen kredidir

intiyac kredilerinde mdisteri, satin almak istedigi mal veya hizmetin igerigi
hususunda bankaya agiklama yapmak zorunda degildir. MUgsteri kendisine taninan kredi
limiti dahilinde istedigi harcamalari yaparak, serbestce tlketici kredisini kullanma
hakkina sahiptir.

Tatil kredisi, evlilik kredisi, beyaz esya kredisi, askerlik kredisi adlari altinda
verilen ihtiyac kredilerinde esas olan; belirli bir harcama belgesinin aranmayisidir.
Verilecek kredi miktari da kredi talep eden Kkigilerin gelirlerinin belli bir katini
asmayacak sekilde dizenlenmektedir.

3.2.2.1.2. Tasit Kredisi

Tasit aliminda kullaniimak Gzere verilen kredilerdir. Tasit kredilerinde bankalar
teminat olarak, kredi talebinde bulunan bireyin yeterli gelire sahip olmasi sarti yaninda
en az bir Kisinin kefaletini istemektedir ve banka ile birey arasinda ara¢ rehni
sOzlesmesi imzalanmaktadir. Tabii ki aracin rehinli ve satilamaz oldugunu gésteren bir
ibarenin ruhsata iglenmesi de alinan teminatlar arasindadir. Ayrica bankalar kredi
miktarini belirlemek igin otomobilin proforma faturasini talep etmektedir. Yine birgok
banka arag kredisi kullanimlarinda araglarin kasko sigortasinin yapiimasini istemektedir
(Para Dergisi, 1997;20).

Tasit kredisi banka icin riski az bir kredi gesidi olup kredinin geri 6denmesinde
bir sorun oldugunda tasitin nakde cevrilerek kredinin kapatiimasi kolayhd: vardir
(Uluer,1994;20).

3.2.2.1.3. Konut Kredisi
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Bankalar kanunu'nun  50. maddesinin  dérdinct  fikrasi  "Bankalar,
gayrimenkul insaat veya ticareti ile ugrasan ortakliklara katilamazlar ve bu konuda is
yapan gergek ve tizel Kisilere kredi acamazlar" ibaresi ile bankalarin bu konuda kredi
acmalarini  yasaklamigtir. Bu yasagin amaci, bankalarin spekdlatif faaliyetlere
girmelerine engel olmak ve mevduatin gliven ve likiditesini saglayacak banka
kaynaklarinin donuklagmasini énlemektir. Ancak, bankalar bu tir iglerle ugrasan tizel
kisilerden daha c¢ok konut sahibi olmak isteyen gercek kisilere, "Konut destek kredisi"
adi altinda 6ding para vermektedirler. Bu kredi tOrl, Bankalar Kanunu'nun 50.
maddesinin 4/C bendinde, "6zel kanunlarda belirtilen esas ve sartlar dahilinde sosyal
konut edinmeye veya bu konutlari insa etmek ya da ettirmek Uzere agilan krediler"
seklinde belirtilmistir (Uslu,1996;12).

Konut kredisi ev almak veya evin borcunu 6édemek igin nakde ihtiyaci olan mali
durumu, alacagi krediyi dizenli olarak geri 6demeye uygun, kredi degerinde karsilik
gbsterebilen kisilere verilir. Kredi, tiketiciye YTL ve ddvize endeksli olarak iki sekilde
sunulmaktadir.

Konut kredisinde, halihazirda krediye konu tasinmazin ekspertiz degerine goére
maksimum ytzde 75-80 oranlarinda kredi kullandiriimakta ve genel olarak en az bir
kefil istenmektedir.

2005 yilinda konut kredi faizlerinde yasanan hizhh disls bankalarin yili bu
konuda rekor sayilabilecek islem oraniyla kapatmasini saglamigtir. BDDK verilerine
gbre 2004 yilinda 2.6 milyar YTL olan konut kredileri 2005 yilhini 12.4 milyar YTL ile
kapatmistir. Rakamlar incelendiginde 2005 yilinin son ¢eyreginde konut kredisi
kullanma oraninda ciddi bir dists goérilmektedir. Buna sebep olarak tuketicinin faizlerin
daha da dusebilecedi yolundaki beklentisi distunilmektedir. Bankalar faiz digtirme
konusunda hiz kesmig gibi gérinmektedirler ancak konut kredisi UrUnlerini
cesitlendirerek talebi artirmaya calismaktadirlar mesela hediyeli kredi kampanyasi
dizenleyen bankalar musterilerine yillik hayat sigortasi primi yada ilave olarak esya
kredisi sunmaktadir.

Konut kredilerinde bankalar teminat olarak talepte bulunan bireyin yeterli gelire
sahip olmasinin yaninda genellikle en az bir kisinin kefaletini sart kosarken kredi verilen
konutun ipotegini de teminat olarak kredi borcu bitene kadar almaktadirlar. ipotek kredi
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borcu kadar alinmaktadir ve ipotek altina alinan konut yangin, deprem, su baskini,
infilak ve diger tehlikelere karsi sigortalamaktadir.

3.2.2.1.4. Tuketici Kredilerinin Taraflar Acisindan Degerlendirilmesi

TUketici kredileri, krediyi kullanan tlketiciler ve kredi veren taraf, bankalar
acisindan degerlendiriimelidir.

Tuketiciler Acisindan ;

Tlketici ihtiyaclarini nakit 6demek zorunda kalmaksizin satin alma imkanina

kavusur.

TUketici kredilerinin avantajlarindan biride bireylerin toplu olarak 6édeme gict
olmadidi bir dénemde mal ve hizmete kavusma imkanina sahip olmalari ve bunun

karsiligi olarak 6demelerini uzun vadeye yayma imkanina kavugmalaridir.

Bireysel kredilerin olumlu gérilen ydnlerinden bir digeri ise; mallarin Kitle
Uretiminin tesvik edilerek genis bir kitlenin bircok mala sahip olmasina ve bu kitlenin

refah ve yagsam standartlarinin ylikselmesine olanak tanimasidir.
Olumsuz yénleri ise;

TUketici kredilerinin, kigilere asiri ve belki de gereksiz tlketime itecedi,
yapacaklari tasarruflari azaltacagi, gelecekteki tasarruflarin bugiinden harcanmasinin
kisilere likidite sorunlari yaratacagi ve diger tasarruf alanlarina yatirimi distrecegi 6éne
sUrdlmektedir.

Bu tlr kredilerin hacmi, genellikle gayri menkul ve endustri alanlarina
verilenlerden daha kigUk oldugundan, bireysel kredilerin sinai kredilerinden daha fazla
enflasyonist oldugu kanitlanamamistir.  Kullanici  agisindan alinmasindaki kolayhk
nedeniyle bunun Kigisel bor¢ ydkind arttirarak, bu kredilerin geri dénmemesi
tehlikesinden s6z etmekte mumkundur

Bankalar Yoniinden;
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Atll  fonlarin  toplum bireylerinin  ihtiyaglarini  karsilamalari  amaciyla
kullandiriimalari séz konusudur. Béylece bankalar verdigi tiketici kredileriyle toplumsal
refahin artmasi yéninde katki saglamaktadir.

Bankalar, bankaciligin temel ilkesi olan riski yaymasi bu tar kredi vermek
yoluyla  gerceklestirebilmekte ve  sektérel dalgalanmalardan etkilenmeyecek
saglam ve yaygin bir kredi potansiyeline kavugsmaktadirlar. (Alpergin,1991;12)

Bankalarin mdugsteri hacmini genisletmesi de tlketici kredisinin diger bir
avantajidir.  Bankalar tlketici kredisi vermekle toplumsal bir islevi de vyerine
getirmektedir. Hane halkindan genellikle mevduat yoluyla elde edilen fonlar tiketici
kredisi seklinde ihtiyaclarini karsilamak amaciyla tekrar hane halkina aktariimaktadir
(Ayaroglu,1990; 52)

Kredinin geri 6denmemesi riski banka acgisindan konunun olumsuz ydnund

olusturur.

3.2.3. Odeme Sistemleri

Odeme Sistemleri konusunda otomatik vezne makinalari (ATM) ve para
vericiler (CD) ile P.O.S. (satis noktasi terminalleri) ve imprinter makinalar’ndan
bahsedilecektir.

3.2.3.1. Otomatik Vezne Makinalari (ATM) ve Para Vericiler (CD)

Banka personeli ile ylz ylze olmaksizin bankacilik islemlerinin pek ¢odunun
mUsterilerin bizzat kendileri tarafindan yapilmasini saglayan araglardir.

Bankalarin ¢ikardiklari kredi ve banka kartlari, aligveriste "POS" ve "imprinter"
cihazlarinda kullanilabilmelerinin  yani sira 0&zellikle nakde gereksinim oldugu
durumlarda ATM’lerden (Automated Teller Machines) nakit para ¢ekilmesi amaciyla da
kullanilabilmektedirler.

64



Banka mdsterileri tarafindan kart kullanilmasi yoluyla faaliyete gecirilen
elektronik sistemlerden ilki nakit para ¢ekme makinalarla (cash dispensers-CD)
olmustur. Bu makinalar, bir siire sonra teknolojik acidan gelistirilerek, para ¢gekmenin
yani sira, hesaba para yatirma; bir hesaptan digerine para aktarma (virman); havale
yollama; hesap bakiyesini 6grenme; cek defteri gdnderiimesini isteme gibi cesitli
bankacilik iglemlerini yapabilecek dizeye ulastirilmistir. Bu tir hizmetleri veren
makinalara otomatik vezne makinalari (automated teller machines-ATM ) olarak
isimlendirilmektedir. ATM'ler tim dinyada yaygin bicimde
kullaniimaktadir.1983'den itibaren kullanima giren otomatik vezne makineleri (ATM),
bankacilik islemlerinde maliyetlerin blyUk élcide dismesini saglamistir (Baker-Brandel,
1988; 14).

ATM' lerde islem, banka tarafindan mdasteriye verilmis olan manyetik bantli
plastik bir kartin makineye sokulmasiyla baslamaktadir. Makine kartin sahte olup
olmadigini, kullaniimasinin yasaklanmis olup olmadigini denetlemekte; olumlu sonuca
ulasildigi takdirde tuslarini agarak sistemi mUsterinin kullanimina sunmaktadir. Bundan
sonra musteri, gene banka tarafindan kendisine verilmis olan sifre numarasini (personal
identification number-PIN) yapmak istedigi islem ve miktarla ilgili bilgileri tuslara basmak
suretiyle makineye verip, islemi tamamlamaktadir (Arkan,1991; 8).

Ulkemizde ATM makinesinin ilk kullammi 1987 yilinin Aralik ayinda
gerceklesmistir (Banka ve Para Teknolojileri, 1999; 24). Su anda kredi karti ¢ikaran
bankalarin tamamina yakini ATM hizmeti de vermektedirler. 1990’ yillarin basinda her
bankanin banka ve kredi kartlari sadece ilgili bankanin ATM’sinde kullanilabilmekte idi.
Daha sonra bazi bankalar kendi aralarinda ikili anlagmalarla ATM’lerini birbirlerine
acmiglardir. Sektérde daha fazla ATM sahibi olan bankalar ATM’lere yliksek miktarlarda
yatirnm yapmis olmalari nedeniyle ATM paylagsimina girmemekte ya da diger
bankalardan yUksek miktarlarda Ucret talep etmektedirler.

ATM sistemleri, kigUk tasarruf sahiplerini bankadan uzaklagtirarak yiksek
mevduat tutan ve bankalar tarafindan ylksek hacimli olarak kabul edilen musterilere
daha iyi hizmet vermek icin gelistiriimiglerdir. Bu sistemler, daha cok acil nakit kredi
kullanimi avantajini ve diger tOm bankacilik islemlerini aninda sira beklemeden
yapabilme avantajini kart sahiplerine vermektedir. Ancak s6z konusu sistemin

kurulmasinin maliyet acisindan pahali olmasi kigik ve orta 6lgekli bankalarin kendi
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sistemlerini kurmasini olanaksiz kilmaktadir. Bu sebeple s6z konusu bankalarin bu
sistemi kurmus olan bankalara belli oranlarda masraf 6deyerek hizmete dahil olmasi
ekonomik olmaktadir.

Bankalararasi Kart Merkezi A.S.’nin verilerine gére 31.12.2005 tarihi itibariyle
Ulkemizde 914.823 adet ATM bulunmaktadir.

ATM’lerin bankaya sagladiyi en blylk avantaj bankanin rekabette daha
avantajli duruma gegmesi ve ¢ok daha genis bir musteri potansiyeline hitap etme
olanagina kavusmasidir. Dolayisiyla bankanin mdugsteri potansiyeli genigledikce
sagladigi maliyetsiz para hacmi de artacaktir. Ayrica ATM’ler bankacilik hizmetleri
pazar alanini ulusal sinirlarin digina gikarmis ve bankayla musteri arasindaki mesafe
kavramini ortadan kaldirmistir. Bankalar dis Ulkelerde de sube agmak zorunda
kalmaksizin musteri cekebilmekte ve kendi Ulkelerinden baska Ulkelere gitmis olan
muUsterilere gesitli hizmetler saglamaktadir.

ATM’lerin bireylere sagladigi en blydk yarar rahatlhk ve esneklik olmustur.
Onceleri banka kapanmadan bankadaki islemlerini yapmak igin acele eden misteriler,
ATM’ler sayesinde ginln 24 saati ve haftanin 7 gini belirli bankacilik hizmetlerinden
yararlanma imkanina kavusmustur. Bankalarin agik oldugu zamanlarda dahi
kullanicilar, otomatik vezne makinalari sayesinde basit islemlerini ¢ok daha hizli bir
sekilde halledebilmektedirler. Ayrica kendi Ulkelerinden bagka Ulkelere gitmis musteriler,
kendi Ulkesindeki hesabindan rahatlikla islem yapabilmektedir. Bunlara ek olarak
bankalar, ATM’lerle yapilan iglemlerin tezgah Uzerinden yapilan iglemlere gbére daha az
hatta hic tcret almamaktadirlar.

3.23.2. P.O.S (Satis Noktasi Terminalleri) ve Imprinter Makinalarn

Bir kart vasitasi ile ¢alisan terminaller araciligiyla musterilerin kendi banka
hesaplarindan saticinin banka hesabina para aktariimasi fikri bu uygulamanin temelini
olusturur. Bu sistemde 6zel bir elektronik alet icine yerlestirilen kredi karti veya banka
karti ile aliciyla saticinin hesaplar arasinda direkt transfer yapilir. Ginimuzde bu
sistemde yeni teknikler gelistiriimektedir (Yiimaz, 1991; 12).
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Sistem geleneksel bankacilikta oldugu gibi fonlarin bir yerden digerine banknot,
cek, havale gibi sekiller de fiziki olarak degil, modern haberlesme teknikleri ve
bilgisayarlarin kullaniimasiyla ¢ok kisa bir stirede ve kaydi olarak elektronik yéntemlerle
transferini ifade etmektedir (Yetim, 1997 ;142).

Bu uygulamada mal bedeli misteri hesabindan satici hesabina banka ile
yaptigi sézlesmeye gore ya belirli bir komisyon ddeyerek ayni gin veya komisyon
6demeden belirli bir glin sonra aktariimasina olanak saglamaktadir.

Musteri debit karti ile de islem yapabilir, sifresini tuslar, kartin arka ytzindeki
manyetik alan sifreyi denetler, uygunluk saptandiktan sonra igyeri kasa satis bedelinin
musteri hesabindan satici firma hesabina naklini saglamaktadir.

POS sistemler on-line ya da off-line olarak g¢alisabilir. Pek ¢ok Ulkenin tercih
ettigi on-line sistemde musterilerin kartina ait detaylarin gegerliliginin ve yeterli fon
bulunup bulunmadidinin kontrol edilmesi, kartla ilgili bilgilerin merkezi bir sistemde
kayitl bulunan c¢alinmis ve kaybolmus Kkartlar listesiyle karsilagtirilmasi muimkin
olabilmektedir. Daha disik maliyetli olmasina kargin off-line galisan sistemler ise kart
sahtekarlidina karsi givencenin henlz yetersiz olmasi nedeniyle tercih edilmemektedir.

Imprinter makinalarinda kart cihaz Gzerinde ilgili bélime takilmakta kartla ilgili
bilgiler slip Gzerine ¢ikariimaktadir. Daha sonra manuel olarak borglanilan rakam kagit
Uizerine yazilmakta ve misterinin imzasi alinmaktadir. imprinter makinalari POS
cihazlari yayginlasmadan énce kullaniimigtir. Ancak her islemde ilgili bankayi arayarak
kart icin limit ve kullanilabilme onayir alma gerekliligi islemin sdresini uzatmakta

oldugundan ginidmuzde pek yaygin degildir.

Mal ve hizmet aliminda kullaniimak Gzere Uye isyerlerine kurulan kart kabul
cihazlari tim dinyada genellikle ortak kullaniimaktadir. POS’ler Glkemizde de gerek
yurtici gerekse de yurtdisi banka ve kredi kartlarina agik bulunmaktadir. Bu sistemde
Uye isyerlerine 6deme yapmak icin ibraz edilen kartin uluslararasi markasiyla (Visa-
MasterCard gibi) kart kabul eden igyerinin hizmet aldigi bankanin ilgili uluslararasi kart
kurulusundan yetki almis olmasi gerekmektedir. Tirkiye'de ilk POS uygulamalari 1987
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yilinda baslamistir. Ulkemizde POS terminallerinde genelde kredi kartlari kullanim alani
buldugu i¢in. terminal sayilarinin artmasi kredi karti uygulamalarinin gelismesiyle dogru
orantih olmustur (Ergir, 1990; 14). Ulkemizde isyerlerinin tamamina yakin kisminda
hem Visa hem de MasterCard kredi ve banka kartlarinin gecerli oldugu dikkate
alindiginda, POS’ larin bankalar arasinda ortaklagsa kullaniimasiyla ilgili herhangi bir
problem bulunmadigi gérilmektedir.

Ulkemizde yaygin kullanim alani bulan POS sistemi, alisveris yapmak isteyen
tiketicileri nakit para tagima zorunlulugundan kurtarmakta ve firmalarin bankalarla ortak
dizenledikleri kampanyalardan yararlanma imkani vermekte (iskonto, hediye gekilisleri
v.s.) iken saticiya mal bedelini daha kisa slrede tahsil edebilmesi, islem maliyetinin ve
kirtasiye igslem hacminin azalmasi ve 6édemelerin banka tarafindan garanti edilmesi gibi

avantajlar saglamaktadir.

Buna karsilik POS sistemlerinin bazi sakincalari vardir; her seyden énce bu
sistemin kurulus ve faaliyet masraflari oldukga yUksektir. Bu masraflara kimin
katlanmasi gerektigi tartismaya agik bir konudur. Bankalar, bu masraflara esas itibariyle
sistemden en blyUk yarari saglayan satici firmalarin katlanmasi gerektigi fikrindedirler.
Zira, POS sayesinde satici firmalar, alacaklarini derhal ve az zahmetle tahsil
imkanlarini bulmaktadirlar. Satici firmalar ise, POS sisteminden bankalarinda yarar
sagladiklarini, sistemin tuketicileri belirli bankalarda hesap agtirmaya 6zendirdigini ileri
surerek bu fikre karsi ¢cikmaktadirlar. Diger yandan sistemin ekonomik agidan verimli
olabilmesi igin asgari islem sayisini tutturabilmek satici firmalar i¢in gok gii¢ olmaktadir.

POS sistemlerinin tlketiciler bakimindan sakincalar ise yasal dizenlemelerin
gercekci ve tam olarak yapilamamasi nedeni ile ortaya ¢ikan sorunlarin ¢ézimuinde
karsilagilan sorumluluk kargasasi, donanim ve yazilim sorunlarindan kaynaklanan
islem yapamama guvensizligi, kartlarin kaybolmasi ya da ¢alinmasi sonucunda ortaya
cikan sorunlar, tiketicilerle yapilan soézlesmelerde cesitli nedenlerle yapilacak
degisikliklerin tiketiciye ©nceden bildiriimemesi, hak ve sorumluluklarinin neler
oldugunun net bir sekilde duyurulmamasi gibi konulardir.

3.2.4. Cagri Merkezleri
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Telefon trafiginin yodun oldugu ortamlarda, gelen ve giden cagrilarin teknolojik
imkanlar verimli bir sekilde kullanarak belli bir dizen cergevesinde yoénetiimesini
saglayan sistemdir. Cagri merkezi béliminde disarlyli arayan veya disaridan gelen
cagrilara cevap veren Kigilere “musteri hizmet yetkilisi” adi verilmektedir (Gllmez,
1998; 36).

Herhangi bir is kolunda yuratilen islemlerin blyldk bir kismi telefon
gérusmeleriyle yapiliyorsa, bir ¢agrn merkezine ihtiyaci vardir. Bu degisikligin
saglayacagi ilk ve en d6nemli fayda musteri memnuniyetinin artmasi ve harcamalarin
azalmasidir. Cagri merkezleri musterilere alternatif bir kanaldir. Burada misterilerin
bankacilik iglemleriyle ilgili istekleri alindiktan sonra gerekli islemler yapilir veya yanit
verilir. Masteriler ve istekleriyle ilgili veriler toplanip siniflandirilir ve degerlendirilir, Grin

ve hizmetler tanitilir ve satilir.

Yatinm bankaciligindan bireysel bankaciliga gecisin ilk glnlerinde gindeme
gelen kavram “alternatif dagitim kanallar” idi. Bu kavramla birlikte bankalarin musteriye
bire bir hizmet veren subelerin disinda; ev/ofis bankaciligi, ATM makinalari, elektronik
para transferi gibi yeni calismalarla bankacilik hizmetlerinin bu kanallarda yapiimasina
baslanmigtir. Tim bankalar bunun yaninda; kisaca bilgi teknolojileri ve telefonun
bltlinlesmesi olarak ifade edilen cagri merkezlerini kurmaya basladilar. (Altinoluk,
1991; 11)

Bankalar agisindan ulagilmasi zor olan pazarlara ulasmak, daha az sube ile
calisarak sube agma maliyeti ve personel giderlerinde tasarruf saglamak, ¢apraz satisla
satis hacmini arttirmak, yatirrm maliyetini azaltmak mevcut musgterilerin sadakatini

pekistirmek gibi faydalar saglar.
Kurulacak teknik alt yapi sanildigindan daha az maliyetlidir. Asil 6nemli yatirim

insan kaynaginin kaliteli olmasi, egitiimesi ve blnyede tutulmasi konusundaki ¢abalar

icin yapilanlardan olugur.

3.2.5. Nakit YOnetimi
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Bankalarin kendilerine vadesiz mevduat yaratma ve elde edilebilecek musteri
portfdylne ¢esitli bankacilik Grtnlerini satmak amaciyla yarittiga faaliyetlerdir.

3.2.5.1. Mobil Servis Hizmeti

Zirhli araglarla ve givenlik gorevlileriyle musterilerin igyerlerine tahsilat ve 6deme
islemleriyle, temel bankacilik hizmetlerini gétirme isidir.

Bu hizmetlere muUsterilerin kendi yerinde para tahsilati ve édemelerinden, hesap
acma, kredi karti slipleri, cek karnesi, kredi karti veya bireysel kredi basvuru talebi almaya
kadar bir ¢cok hizmeti sayabiliriz. Bu hizmetler bankalarin giici ve hedef kitlelerinin
dzelliklerine gére de degisiklik gdstermektedir (Oztlirk; 2001, 51).

3.2.5.2. Maas Odemeleri Anlagmalari

Anlagmali kurum c¢alisanlarinin maaslarinin, kurumla yapilan anlasma sartlar
cercevesinde, adlarina acilan vadesiz mevduat hesabina yatirilmasi suretiyle

6denmesidir.

«  SSK Emekli Maas Odemeleri,

* Anlagmali sirket calisanlarinin maas édemeleri vb.gibi.

Sistemin avantajlari sunlardir; (http://www.akbank.com).

e Odemeler banka tarafindan yapilacagindan firmaya vakit kazandirir ve isgicii
verimliligi saglar.

e Hafta sonu ve tatil glinlerinde de maas 6demesi yapilabilir.

e Muhasebe islemleri azalir.

e Firma nakit para bulundurma zorunlulugu nedeniyle olusabilecek tehlikelerden
korunmus olur.

e Maas 6demelerinde gizlilik elde edilir.
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3.2.5.3.

intiyac duyuldugunda tiim teknik destek banka tarafindan saglanir.

Otomatik Odemeler

Musterilerin  takvime bagli 6demelerinin, hesaplarindan 6deme talimatlar

dogrultusunda, ginl geldiginde tahsil edilmesidir.

3.2.5.4.

3.2.6.

Telefon /Su / Elektrik/Dogalgaz faturalarinin otomatik olarak son édeme guntinde
hesaplarindan veya kredilerinden édenmesi vb.gibi.

Kredi Kartl/ Tlketici Kredisi taksidinin otomatik olarak son édeme glininde
hesaplarindan veya kredilerinden édenmesi vb. gibi.

Vergi ve Sigorta Prim Tahsilatina Aracilik

Vergi tahsilatlari, vergi borclarini 6deyecek mikelleflerin vergilerinin vergi dairesi
disinda tahsil edilmesidir.

Sigorta tahsilatlari, igverenlerin sigorta primlerinin tahsili ve musterilere kolaylik
saglamak icin yapilan bir hizmettir.

Diger Uriin ve Hizmetler

Bankacilikta her gegen gin yeni Urin ve hizmetlerle musgterilerine hizmet

sunmaktadirlar. Ginimuzdeki yodun rekabet ve piyasa kosullari bankalari yeni Urinler

gelistirmelerini ve sunmalarini zorunlu kilmaktadir. Bu konuda daha ¢ok 6zel bankalarin

calismalar yaptigini gérmekteyiz.  Yeni Urin ve hizmetler daha kolay ve hizli hale

getiriimektedir.

3.2.6.1.

Telefon ve WAP Bankaciligi
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Telefon bankaciliyi banka subesine gitmeye gerek kalmadan bankacilik islemlerinin
bankadan elde edilen telefon sifresi yardimiyla kendi basiniza elektronik ortamda telefon
tuslarini kullanarak iglemler yapmak yada bir telefon vyetkilisine direktifler vererek

islemlerinizi gergeklestiriimesidir.

Telefon bankaciligi hizmetleri, musterileri bu kanallara kaydirabilmek amaciyla
timulyle UOcretsiz olarak hizmete baglamis fakat kullanim oranlari arttikca Ucretli
uygulanmaya baslanmistir (Kansu, 2000; 36).

ingilizcedeki “Wireless Application Protocol - Kablosuz Uygulama Protokolii”
‘nin  kisaltmasi olan WAP ise ginimuizde mobil iletisim teknolojisinin en gbzde
yeniliklerinden birisidir. WAP’1 kisaca internetin mobil telefon dinyasina girmis hali
olarak tanimlayabiliriz. WAP internette bulunan iceriklere ve uygulamalara cep telefonu
ile kablosuz ulasma imkani saglamaktadir (Gllmez, 1998; 36).

Mart 2000 ayinda tamamen devreye giren WAP uygulamalarinin ilk etabinda,
cep telefonu abonelerine zamana ve mekana bagli olmadan fatura édeme ve gincel
bilgilere ulasma imkani da saglamaktadir. En yakindaki restoranin adres ve telefonunu
almak, fiyatlarini incelemek, ucak bileti rezervasyonu yapmak, en gincel finansal ve
banka hesap bilgilerine ulagsmak, fatura &demekte WAP’In getirdidi kolayliklar
arasindadir.

Oniimiizdeki yillarda cep telefonu kullanimi kadar yayginlasmasi beklenen WAP
teknolojisi ve buna bagli uygulamalar ayni zamanda tasinabilir bilgisayari olmayanlarin
mobilden bilgiye ulagsmalarini saglayarak tamamlayici bir rol Gstlenecektir. GSM
operatérleri “Mobil Bankacilik Servisleri’ni abonelere sunarak zamana ve mekana bagli
olmadan tim bankacilik islemlerini cep telefonlariyla yapma imkani verecektir. ATM
cihazlarindan yapilabilen para ¢cekme ve yatirma hari¢ tim iglemlerin cep telefonu ile
yapilabilmesi s6z konusu olacaktir. Kullanicilar banka hesaplarini, kredi kartlarini
kontrol edebilecek, yurt disinda olsalar bile banka iglemlerini cep telefonlarini kullanarak
kolaylikla yapabileceklerdir. Servisi kullanmak isteyen aboneler icin bankalarda kayit
islemi yapilacak ve tim Kkisisel bilgilerle birlikte cep telefonu numarasi da sisteme
kaydedilecektir. Bdylece cep telefonu Uzerinden yapilan islemlerde hicbir kisisel bilgi
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GSM sebekesinden taginmayacagdindan islemler guvenli bir ortamda yapilabilecektir
(Gilmez, 1998; 38).

internet ve telekomiinikasyon sektériine yeni bir soluk getirecek bu hizmetten
yararlanmak igin abonelerin WAP uyumlu bir telefonlarinin olmasi ve GSM data
hatlarini agtirmalari gerekmektedir. Aboneler WAP servisine bagli kaldigi surece data

tarifesi Uzerinden Ucretlendirilecektir.

3.26.2. internet Bankaciig

Internet bankaciligi zaman ve yer siniri olmaksizin bir bilgisayar ile bankacilik
hizmetlerinin internet Gzerinden sunulmasi i¢in hazirlanan alternatif dagihm kanaldir.
Internet erisimine sahip herhangi bir bilgisayar araciligiyla 24 saat diinyanin her yerinde
kullanilabilen bir hizmettir (Altinigik, 2000; 10). internet bankaciligi, glinimiizde fiziksel
subelerden yapilan hemen tim iglemlerin internet tGzerinden gerceklestiriimesi olarak da

tanimlanabilir

internet sistemi bankalarin ¢cok kisa zamanda ilgisini ¢ekerek, bankalar arasi
rekabette 6nemli bir ileri bankacilik unsuru olmustur. Gagin yeniliklerini yakalayan
banka imajinin yani sira, mugterilerine daha kolay ve gabuk hizmet veren banka imaji
yaratmak isteyen bankalar internet bankaciligi hizmetini sunmaktadirlar. Bdylece
musterilerine daha hizli bir hizmet olanagl sunmakta, ayni zamanda da bu yolla maddi
kazanc saglamaktadirlar (Gllmez, 1998; 43).

Yakin zamanda sadece bilgisayarlarla degil, digital televizyonlarla da internet
kullaniminin yayginlagsacagr g6z o6nlne alinirsa Tarkiye'deki internet kullanicisi
sayisinin 6ngdrulenin de Uzerinde olacadl soylenebilir. Tirk bankacilik sektorl
incelendiginde, 6zellikle 1994 yili sonrasinda musteriye ydnelik olarak yapilanmaya
giden ve musteri bélimlendirmesini 6n plana ¢ikaran bir profil gérilmektedir (Bener,
2002; 103). Satis ekiplerinin ve subelerin Gizerinde bulunan iglemsel yika kaldirmayi ve
islem maliyetlerini distirmeyi hedefleyen bankalar éncelikli olarak internet, telefon ve
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ATM gibi alternatif kanallari daginik yapidan merkezi yapiya cevirerek aktif bir sekilde
kullanmaya baglamislardir.

Ozellikle son yillarda Tirk bankalarinin ileri teknoloji kullanimlari artmakla
kalmayip, gelismis Ulke bankacilik uygulamalari dizeyine erigsmistir. Elektronik 6deme
makineleri (ATM), satis noktasi terminalleri (POS) ve basta kredi kartlari olmak Uzere
plastik kartlar halk tarafindan da genel kabul gérmustur.

internet hizmetlerinin ve internet Ulzerinden yapilan ticari faaliyetlerin
yogunlagsmasiyla internet bankaciligi uygulamalari hiz ve etkinlik kazanmistir. Bunlar
g6z 6nlne alindiginda ulusal bankacihdimizin teknoloji kullanimi agisindan uluslararasi
standartlari yakaladigini séylemek dogru bir yaklagim olacaktir (Tunay ve Uzuner,
2001; 301).
3.2.6.3. Havale

Bir kimsenin bagska bir tlkede, sehirde veya ayni sehrin baska bir yerindeki diger
bir kisiye veya kendi adresine gbénderilmesi gayesi ile bankaya para yatirmasi ya da
paranin bankadaki hesabindan karsilanmasi amaciyla talimat vermesi ve bu talimatlara
uyularak yapilmasi gereken islemler bUtintdar.

Havale iglemlerinde (¢ taraf vardir;

e Havale emrini veren (amir),

e Havaleyi ddeyecek olan (banka),

e Lehine havale verilen (lehdar).

3.264. EFT (Bankalararasi Elektronik Fon Transferi)
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A.B.D.’de “Regulation E” olarak bilinen ve EFT’lere iligkin dlizenlemeleri kapsayan
yasada ise EFT; bir mali kurulusa bir hesabi borglandirmasi veya alacaklandirmasi igin
emir vermek, ydnlendirmek veya yetkili kilmak amaciyla ve bir elektronik terminal,
telefon, bilgisayar veya magnetic tape araciligiyla yapilan, ancak ¢ek, police ve benzeri
kagit islemlerini kapsayan her tirl0 fon transferi olarak tanimlanmistir

(www.federalreserve.gov/regulations/).

Bireysel bankacilik hizmetlerinin diger bir Grin0 de Elektronik Fon Transferi
(EFT)’dir. Bankalarin elektronik teknoloji kullanimlar yaklasik son yirmi yildir devam
etmekte ve hizla artmaktadir. Tek dize ve yiginsal islemler ile blyik miktardaki kagit
dolagiminin azaltiimasi EFT sistemlerinin gelistiriimesinde baglica hedef olmustur.
Bankalarin muUsterilerine daha yakin, faydali ve farkl hizmet sunabilme yariglari da EFT

sistemlerinin kullaniimasina yol agcan énemli bir etkendir.

EFT YTL Gzerinden 6deme islemlerinin bankalar arasinda elektronik ortamda,
gercek zamanl olarak yapilmasini ve gercek zamanli kabulliini saglayan bir sistemdir.
Bankalarin EFT sistemine erigimlerinde iglevi, yonlendirici 6zel bir sistem yerine getirir.
EFT sistemi yonlendirici sisteme dogrudan baglidir. Katilimci bankalar ise sisteme 6zel
bir iletisim agi Gzerinden bagldirlar(http://www.tcmb.gov.tr).

Bankalarin teknolojik gelismelerden faydalanarak gergeklestirilen bireysel
bankaciligin en énemli Grlnlerinden olan Elektronik Fon Transfer Sisteminin kullanima

baslanmasiyla bankacilik islemleri blyik bir hiz kazanmistir.

1 Nisan 1992'de uygulamaya gecilen EFT sistemi, bankalararasi YTL akisinin

dizenlenmesi amaciyla kullaniimaktadir.

3.2.6.5. SWIFT (Yabanci Para Havaleleri)

Muhabir bankalar araciligiyla déviz meblaglarinin transferidir. Uluslararasi
diizeyde mali haberlesme organizasyonudur. Ozel iletisimin saglanabilecegi, dzel
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mesajlarin génderilebilecegi ¢ok glvenilir ve aninda bankalararasi hesaplardan
islem degisikliginin yapilabilmesi 6zelligine sahip bir sistemdir.

3.2.6.6. Cek karnesi

Gek; Uzerinde yazili belli tutarin, belli bir kisiye veya emrine ya da
tasiyicisina (hamiline) 6denmesi konusunda bir bankaya hitaben yazilan bir 6deme
emridir. Cekte ¢eki dizenleyen kisi, ¢cek bedeli kendisine 6édenen kisi ve ddemeyi
yapacak olan banka olarak Ug¢ taraf vardir.

Bankalar genel olarak kredi iligkileri bulunan firmalara, ticari yada mevduat
hesaplari ¢cekle ¢alismaya uygun bakiye ortalamasi arzeden musterilerine istihbarat
yaparak ¢ek karnesi verirler.Cek karneleri 10, 25 yaprakli olarak hazirlanabilecegi gibi
surekli form seklinde ve daha fazla yaprakli olarak ta sunulabilmektedir. Cek karneleri
idari yada kanuni nedenlerle misteriden geri istenebilir. idari nedenler; misterinin
hesabini tasfiye etmesi vb. dir, kanuni nedenler ise hesaplarinda vyeterli para
olmamasina ragmen hesaplari Uzerinden kismen yada tamamen karsiliksiz cek
dizenleyen hesap sahiplerinden c¢ek karnelerinin geri istenmesi seklindedir ( Akbank
T.A.S. Mevduat ve Bankacilik Hizmetleri Ders Kitab1,2001;70)

3.2.6.7. Seyahat Ceki

Seyahat cekleri, isadamlari ve turistlerin yanlarinda para tasima gtcligu ve
tehlikesini ortadan kaldirmak amaciyla bazi itibarli banka ve yabanci kuruluslar
tarafindan, nakit para karsiliginda, muhtelif kupUrlerde, konvertibl saglam

paralar Gzerinden dizenlenen ¢eklerdir.
Seyahat cekleri, bu c¢eki satin alirken Uzerini imzalayan sahsin emrine

dizenlenmis niteliktedir. Ceki bir baska sahis kullanamaz ( Akbank T.A.S.
Kambiyo Ders Kitab1,2001;24).
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3.2.6.8. Armagan Cekleri

Mutlu olaylar ve glinlerde (dogum ginl, dogum, evlenme, bayram gibi) ese
dosta verilmek Uzere istenildigi zaman hazirlanan bir ¢ek turtdidr. Dizenlenecek
armagan cekinin bedeli bloke hesaplara alinir. Cekin ibraz edilmesi halinde, ¢ekin
verildigi subeden teyit edilmesi halinde, ¢ek sahibine 6demede bulunulur.

3.2.6.9. Kiralik Kasalar

Kirallk kasa daireleri ve servisleri bulunan banka subelerinin, bu kiralk
kasalarini Ucret karsiliginda musterilerine tahsis etmelerine kiralilk kasa hizmeti

denir.

Kirallk kasalara; para, micevherat, hisse senedi, tahvil, tapu senedi ve ticari
evrak gibi diger misterilere zarar vermeyecek ve kasayl bozmayacak her tirli menkul
kiymet konulabilir. Patlayici akici, kokucu, zamanla ¢lrtiyen, bozulan ve bunlar gibi

zarar vermesi ve problem g¢ikarmasi olasi maddeler kasalara konulamaz.

Banka kiralik kasalara konulan evrak, hisse senedi, tahvil, nakit ve esyanin
niteligi, miktar ve degeri hakkinda hicbir sorumluluk yliklenmemekte ise de, kasalara
konulacak kapall paket, kutu veya kolilere bakmak hakkini sakli tutar.

3.2.6.10. Sigorta Uriinleri

Bankalarda bulnyelerinde sigorta birimleri kurarak her tirli sigortacilik
artnlerini pazarlamaktadir. Dinyada son derece yaygin olan banka sigortaciligi
sigorta acentelerinin sahip oldugu tim yetkileri banka subelerine de tanimak
amacini tagimaktadir. Bu dogrultuda gelistirilen sistemler sayesinde subeler police
dizenleme, iptal etme, poligenin slresini uzatma gibi sigorta islemlerini yapabilir
durumdadir.
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Bu Urlnler gunin sartlarina gére degisiklik ve gesitlilik arz etmektedir. Trafik
Sigortasi, Hayat Sigortasi, Yangin Sigortasi, Kaza Sigortalari, Kasko Sigortalari,
Konut Sigortalari, Deprem Sigortalari, isyeri Sigortalari gibi cesitleri gogaltmak

mUmkanddr.
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DORDUNCU BOLUM

BiREYSEL BANKACILIK HiZMETLERI UYGULAMASINDA BiR BANKA “AKBANK”
ORNEGI

4.1. Bankanin Tanitimi ve Tarihgesi

Akbank, 1948 yilinin Ocak ayinda Adana’da, bdlgedeki pamuk Ureticilerine
finansman saglamak amaciyla kurulmustur. Zaman igerisinde gelisim gdstererek
blylyen bankanin istanbul'daki ilk subesi 14 Temmuz 1950 tarihinde Sirkeci’ de
aciimis, 1954 yilinda ise genel midirlik Istanbul’a taginmistir. Sube sayisini hizla
artiran Akbank, 1963 yilinda tim bankacilik islemlerinde otomasyona gegmistir.
Banka’nin ilk yurtdisi temsilciligi Aimanya’nin Frankfurt sehrinde acilmigtir. 1983 yilinda
ise, daha sonra adi Sabanci Bank olarak degistirilen ve yurtdisinda kurulan ilk Tirk 6zel
sektdr bankasi olan Ak International Ltd.’yi hizmete acmistir. 1996 yilinda Ak Yatirim
Menkul Degerler A.S., 1998 yilinda Ak Yatinm Ortakhidi A.S., 2000 yilinda Ak Portfdy
Yénetimi A.S. ve Ozel Bankacilik B8lim{i ve 2003 yilinda Ak Emeklilik A.S.’yi kuran
Akbank, 2002 yilinda Akbank N.V. Hollanda’ylr hizmete agarak, yurtdigi agini
genigletmistir. Akbank 2005 yilinda Ak Finansal Kiralama A.$.'yi de bilnyesine
katmistir. Mart 2006’da Ak Emeklilik, Aksigorta’ya satiimistir.

Akbank’in Almanya ve Malta’da birer subesi bulunmaktadir. Akbank ayrica,
Hollanda’da kurulu Akbank N.V.’nin %100’Gne ve Londra’da kurulu Sabanci Bank’in
%65’ine sahiptir. Subat 2006’da, Sabanci Bank hisselerinin satilmasina yénelik olarak
“Hisse Satinalma Sézlesmesi” imzalanmistir. Akbank, 2005 yili icinde daha &énce
%39,99’'una sahip oldugu, istanbul'da kurulu BNP-Ak-Dresdner Bank’in geriye kalan
%60 hissesini yabanci ortaklardan satin almis ve bu bankayi birlesme yoluyla
blnyesine dahil etmistir.

4.2. Bankanin Sermaye Yapisi
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Akbank hisse senetleri %33,7’lik halka aciklik orani ile istanbul Menkul
Kiymetler Borsasrna kotedir. Yurtdisinda ise, Banka'nin Level 1 depo sertifikalar
Londra 10B’de ve ABD’de “OTC” piyasasinda iglem gérmektedir. 31 Aralik 2005 tarihi
itibariyle Akbank’in piyasa degeri 14.756 milyon ABD Dolari olup, IMKB’de ikinci en
yUksek piyasa degerine sahip firmadir. Akbank, 2005 sonu itibariyle Turkiye’nin en karli
Ozel sektdér bankasi olmasinin yani sira, toplam kredilerde Turkiye'nin en buyUk
bankasidir.

Akbank’'in sektérde glilii konumda olmasinin temelinde; Ulke notunun stiinde
kredi notuna sahip olmasi, Tarkiye geneline yayilmig 658 subesi, kalici ve yaygin
fonlama tabanina sahip olmasi, genis musteri portféyl ve yeni musteri edinme
potansiyeli, gucll sermaye yapisina ve %21,4 gibi ylksek bir sermaye yeterlilik
rasyosuna sahip olmasi ile yaygin ve gesitlendirilmis kredi portféytine ve %1,59 gibi gok
disuk sorunlu kredi oranina sahip olmasi hususlari yer almaktadir.

Akbank’in 2005 yilinda brat kari 2.078 milyon YTL'dir. Banka 640 milyon YTL
vergi karsiligi ayirdiktan sonra 1.438 milyon YTL net kér elde etmistir. Bankanin net kari
gecen yila gbére %41 oraninda artis gbstermistir. 2005 yil sonu itibariyle Akbank’in
kredileri gecen yil sonuna gbére %71 oraninda buydyerek, 22,1 milyar YTL'ye, aktifleri
ise %50 oraninda buylyerek 52,4 milyar YTL’ye ulagsmistir. Bununla birlikte Akbank,
2005 yilinda 6zsermaye Kkarliigint %23,7’ye ¢ikarmis ve gugli kredi buylmesine
ragmen sermaye yeterlilik oranini %21,4 gibi yuksek bir seviyede korumustur.

Kredi miktarindaki yiksek artis bireysel ile kiguk ve orta Olgekli sirketlerin
kredilerindeki artisa bagl olarak gerceklesmistir. Akbank’'in KOBI kredileri 2005 yilinda
gecen yil sonuna gére %116 artigla 7,7 milyar YTL’ye ulagsmigtir. Perakende krediler
icinde, 6zellikle konut kredilerinde dnemli artiglar gézlemlenmistir. Bireysel ve KOBI
kredilerinin toplam krediler icindeki payi ise %66’ya ¢ikmigtir. Akbank’in YTL cinsinden
faiz getirili aktiflerinin orani 2004’de %48 iken, bu oran 2005'te %60’a yukselmistir.
Kredilerin toplam aktiflere orani ise ayni donemde %37°den %42’ye ulagmistir.
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Gucll sermayesi, istikrarlil mevduat yapisi, ucuz maliyetli yabanci kaynak temin
olanaklar ile aktiflerinde gerceklestirdigi blylime, Akbank’i &zel sektdériin en karli
bankasi haline getirmistir. 2005 yili sonunda brit kar 2.078 milyon YTL (yaklasik 1.547
milyon ABD Dolari) ve toplam aktifler 52.385 milyon YTL (yaklasik 38.098 milyon ABD
Dolari) olarak gerceklesmistir. Banka'nin sermaye yeterlilik orani %21,4 ile sektdrdeki
en ylUksek oranlardan biridir.

Euromoney dergisi, 2005 yilinda, Akbank’i yedinci kez “Turkiye'nin En lyi
Bankas!” se¢mistir. Akbank, 2005 yilinda da yurtdisi piyasalardan uygun kosullarda
kredi saglamayi surdirmis ve saglanan kaynak miktari toplam 5.217 milyon ABD
Dolarr’na ulagsmigtir

Axess, MasterCard 6. Ortak Markali Kartlar Konferansi kapsaminda
gercgeklestirilen yarigmada, Avrupa ¢apinda 15 gugla kart programini geride birakarak,
“Uzun Vadeli Basari Odiili’nii kazanmistir. Axess pazara sunuldugu 2001 yilindan bu
yana 3 milyonu agkin kart kullanicisina ve 120.000’e yaklasan alisveris noktasi ile
Turkiye’'deki en genis Qye igyeri agina ulasmigtir.

4.3. Bankanin istirakleri

31 Mart 2006 tarihi itibari ile bankanin istirakleri ve istirak paylari agagidaki gibidir.

Sirket Faaliyet Konusu istirak Pay1 (%)
Sabanci Bank Bankacilik 65,00
Ak Yatirim Menkul Degerler Borsa Aracilik Hizmetleri 99,80
Ak Yatirim Ortakligi Yatirim Ortakhgi 45,71
Ak Portféy Yonetimi Portfdy Yonetimi 99,99
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AkLease Finansal Kiralama 99,98

Akbank N.V. Bankacilik 100,0

4.4. Bankanin Sundugu Bireysel Bankacilik Uriin ve Hizmetler

Akbank, temel bankacilik hizmetlerinin yani sira, bireysel, ticari, kurumsal, 6zel
bankacilik ve uluslararasi ticaretin finansmani hizmetlerini sunmaktadir.Bankacilik digi
finansal hizmetler ile sermaye piyasasi ve yatirim hizmetleri ise, Banka’nin igtirakleri

tarafindan verilmektedir.

Akbank, faaliyetlerini, istanbul’daki Genel Mudirliigi ve yurt capindaki 13 Bolge
MUdurlGga araciligi ile sirdirmektedir. Toplam 658 subesi ve 11.186 kadar personeliyle
yurticinde gugcli ve yaygin bir dagitim agina sahip olan Akbank, hizmetlerini geleneksel
dagitim kanallari olan subelerin disinda, Bireysel ve Kurumsal internet Subeleri,
Telefon Bankaciligi Subesi, 1.502 ATM, 136 BTM, 217.198 POS terminali ve son
teknoloji kanallari kiosk, cep telefonu ve cep bilgisayari araciligi ile de sunmaktadir.
Ayrica, sube icinde subeye destek amaciyla musterilerin internet ve telefon subelerini
kullanmalari icin, bu kanallar kapsayan “Ozgiir Bankacilik Alani” adi altinda bir b&lim

ayrilmistir.

4.4.1. Kredi Kartlari

Akbank musterilerine Axess ve American Express kredi kartlarini sunmaktadir.

4.41.1. Axess Kredi Karti
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Axess Mastercard logolu, chipli bir kredi kartidir. Axess her aligveriste aligverigin
belirli bir oraninda chip-para kazanma imkani vermektedir. Kazanilan bu chip-paralar
Akbank’in tye is yeri olan firmalarda kullanilabilmektedir. Axess ‘le yurt icinde Akbank
ATM'lerinin yani sira diger tim ATM'lerden, yurt diginda ise, MasterCard ve Visa logolu
ATM'lerden nakit avans ¢ekilebilmektedir.

Axess Uye firmalarinin belirledigi oranlarda, faizsiz taksit imkani saglamaktadir.
Maksimum taksit adedi 12'dir. Ayni zamanda Axess ile alisveris kredisi kullanarak
O6demeleri daha uzun vadeye yaymak mUmkinddr. Taksit adetleri, Uye isyerleri
tarafindan belirlenir. Alisveris kredisi faiz orani, taksit adedine, firmalarin faaliyet
gosterdigi alanlara ve ekonomik kosullara gbre degisebilmektedir.

Axess Uye firmalarinda gesitli kampanyalar dizenlemekte ve kart kullanimini
tesvik etmektedirler. Kampanyalarin genel isleyisi ziyaret sikhgina goére, yapilan
aligveris tutarina gére ya da satin alinan Uriin adedine gére dizenlenmektedir.

Akbank harig, diger bankalara ait kredi kartlari borglarinin bir kismi ya da,
tamami Axess'e transfer edilebilmektedir. Axess kart sahipleri kart limitlerinin % 60'Ina
kadar olan tutar igin borg transferi talebinde bulunabilirler. Borg transferi ile ekstreye
yansitilan tutara 6 ay ile sinirli olmak Gzere cari faiz oranindan daha disuk bir faiz orani

uygulanir.

Kart sahiplerinin sahip olduklari hizmetlerden birisi de rezervasyon hizmetidir.
Kultir-sanat, ulasim, spor, ¢gigek siparisi ve finansal ve finansal olmayan konularda
bilgilendirme bu avantajlardan bazilandir.

Kart sahipleri Atattrk Havalimaninda %55 indirimli ve sigortal vale parking
hizmetinden faydalanabilmektedirler. Axess transfer hizmetleri olarak adlandirilan
axess-shuttle, VIP transfer, 6zel sofér ve arag kiralama hizmetleri de kart kullanicilarina
sunulmaktadir.
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Axess kartlar Axess Klasik, Axess Gold ve Axess Platinum olarak farkli gelir
gruplarina hitap edecek sekilde dizenlenmistir. Yukarida saydigimiz hizmetlerin timu
bu kartlarda mevcut olup gold ve platinum kartlarda ilave hizmetlerde bulunmaktadir.

Ayrica Axess exi26 adi ile sunulan, hedef kitlesi Universite dgrencileri olan
seffaf tasarimli Axess karti da vardir. Axess kartlar internet ortaminda sanal kredi karti
olarak da kullanilabilmektedir.

44.1.2. American Express Kartlari

Banka American Express Company ile 1996 yilinda imzaladidi anlagsmayla
American Express kartlarinin Turkiye’'de tek yasal yetkili mercii durumundadir.

American Express Kart, American Express Green Kart ve American Express
Gold Karti gibi tdrleri olan bu kartlarin green ve gold’larinda énceden belirlenmis bir limit
yoktur. Yine bu kart sahiplerine 6zel hizmetler verilmektedir. Bunlardan bazilari; acil
tibbi veya hukuki destek hizmeti, yurtdisinda seyahat baglantili yardim, yurtdiginda
kisisel yardim ve seyahat aksakliklari sigortasidir.

4.4.2. Banka Karti

Akbank’in banka kartlari J-Kart, Akkart Extra ve Harglik Karttir. J-Kart 14-18 yas
musterilere verilmektedir. Harglk kart ise hesap sahibinin 7 yas Uzeri para transferi
yaptig! herkese verebilecedi, istenilen tarihlerde 6deme talimati vererek para gdénderimi
yapilmasini ve kart sahibinin génderilen parayr kullanmasini saglayan Maestro
amblemli bir banka kartidir. Harglik Kart, Akkart Extra ile ayni gérsele sahiptir ve kartin
Uzerinde kart kullanicisinin ismi yer almaktadir

Akbank banka kartlart Maestro anlasmali firmalarda aligveriste de
kullaniimaktadir. Ayrica Maestro anlagsmasi sayesinde yurtdiginda da aligveris ve nakit
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cekim iglemlerini yapmak muUmkinddr. Para ¢ekmek, BTM’lerden para yatirmak ,
ATM’den bankacilik iglemlerini gerceklestirmek, Akkart Extra sifresi ile bireysel internet
ve Akbank telefon subesini kullanmak, subelerde islem sirasi veren Q-matelerden
oncelikli olarak sira almak Akkartlarla yapilan igslemlerdendir.

J-Kart ve Harglik Kart sahipleri Akkart Extradan farkh olarak Akbank bireysel

internet subesi'nden yararlanamaz.

4.4.3. Bireysel Krediler

Akbank’in verdigi bireysel krediler;
e ihtiyag Kredisi
e Tasit Kredisi
e Konut ve igyeri Kredisi
e WebKredi
e CepKredi

e Arti Para olarak siralanabilir.

4.4.3.1. ihtiyac Kredisi

Akbank ‘ta 18 yasinin Uzerinde, TC vatandasi, Ucretli calisan ya da serbest
meslek sahibi herkes bireysel kredi bagvurusu yapabilir, bagvuru yapmak i¢in Akbank
musterisi olmak zorunlulugu yoktur.

Ayrica risk ve istihbaratinda herhangi bir olumsuzlugu bulunmayan ve gelirini
belgeleyen herkes bu krediden yararlanabilir.
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Tim ihtiyac kredilerinde gecerli olmak Uzere; kredinin taksiti, hane halki (kiginin
ve esinin toplam geliri) aylik ortalama gelirinin %50'sini gecmemelidir ve kredi
kullanacak kisiye kredi hayat sigortasi yaptirilir.

Basvuruda gerekli belgeler sunlardir;
e Nofus clzdani, sUrtci belgesi veya pasaportun asli ve fotokopisi
e Son dbéneme ait, su/elektrik/dogalgaz/telefon faturasi veya ikametgah belgesi

(Faturalar, kisinin kendi adina ya da ayni soyadi tagiyan aile bireylerinden biri

adina dizenlenmis olmahdir.)

e  Gelir durumunu gésterir belge

e Ucretliler : Maas bordrosu veya net maas tutarini gdsteren isyerince onayl
belge

e Serbest Meslek Sahibi : Vergi Levhasi

e Sirket Ortagd! : Vergi Levhasi veya Ticaret Sicil Gazetesi'nde yer alan kurulus
ilani fotokopisi

e Gayrimenkul Geliri Beyan Edenler : Tapu asli ve fotokopisi

e Emekliler : Hesap Cuzdani

e Varlik durumuna iliskin belge

e Konut Kredisi igin satin alinacak konuta ait tapu fotokopisi ve yapi kullanim izin

belgesi

e Tasit Kredisi icin Fatura veya Noter Satis S6zlesmesi
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Banka ihtiyag kredisini gercek Kisilerin evlilik, egitim, tatil, elektronik esya vb. her
tarlh ihtiyaglarinin finansmani igcin vermektedir. Akbank’in verdigi ihtiyag kredileri ev
gelistirme kredisi, mesleki ihtiya¢ kredisi, egitim kredisi, arsa kredisi ve ipotekli ihtiyag
kredisi olarak gesitlenmistir.

4.4.3.11. Ev Gelistirme Kredisi

Evin bakimi, onarimi yada dekorasyonu konularinda verilir. Akbank ev gelistirme
kredisi YTL ve ddvize endeksli kredilerde 36 aya kadar, ipotekli kullanimlarda ise 48
aya kadar vade imkani sunmaktadir.

4.4.3.1.2. Mesleki ihtiyac Kredisi

Mal alimi, mesleki yatirrm veya destek amagch nakit ihtiyaglarinin karsilanmasi
icin 2-36 ay aras! vadede kullandiriimaktadir. Mesleki ihtiya¢c kredisi ticari amach
kullanilacagindan uygulanan KKDF orani %0 dir.

4.4.3.1.3. Egitim Kredisi

Egitim kredisi; dershane, bilgisayar, yabanci dil kursu vb. konularda kullantlir.

4.4.3.1.4. Arsa Kredisi

Gergek kisilere bahge ve arsa alimi igin verilir. 48 aya kadar vadelidir.

4.4.3.1.5. ipotekli ihtiyac Kredisi
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Ylksek tutarli nakit ihtiyacini kargilamak Uzere verilir. Meblag normal ihtiyag
kredisi azami miktarinin Gzerinde oldugunda ipotek karsihgi kullandiriimaktadir.

4.4.3.2. Tasit Kredisi

Akbank her markasi ve tipte arag i¢in tasit kredisi vermektedir. Alinacak olan "0"
kilometredeki tasitin KDV+OTV dahil fiyatinin %80'ine, "2. el" tasitlarda ise 5 yasa
kadar, tasit satis fiyatinin %80'ine kadar kredi kullandirmaktadir.

Basvuru esnasinda ihtiyag kredisinde istenen belgelere ek olarak; Fatura veya
noter satis s6zlesmesi istenmektedir ve kredi fatura tarihinden itibaren en fazla 1 ay
icerisinde kullanilabilmektedir.

Kredi verilen arag i¢in kasko sigortasi yaptirilir ve sigorta, vadesinin bitiminde
kredi vadesi slresince yenilenir. Gergek kisilere ferdi kaza sigortasi yaptirilir ayrica

satin alinan arag Uzerine rehin konulur.

4.4.3.3. Konut ve igyeri Kredisi

Akbank konut kredisi 10 yila kadar vade ile YTL ve ddvize endeksli
verilmektedir. Secilecek konut, sehir icinde ya da diginda bir apartman kati, bahcgeli ev,
yazlik, dikkan, magaza yada biro olabilmektedir. Sadece, insaatinin bitmis ve yapi
kullanma izin belgesinin (iskan) alinmis olmasi gerekir. Satin alinacak konutta yas
6nemli degildir.

Satin alinacak konut veya isyerinin ekspertiz degerinin maksimum %75'ine
kadar kredi kullandiriimaktadir. Ekspertiz degerinin %75'ine kadar kredi kullanimi igin,
kat milkiyeti veya kat irtifaki tapusunun (Yapi Kullanim izin Belgesi ile) ibraz edilmesi
gerekmektedir. Konutun yalnizca kat irtifak tapusu var, fakat yapi kullanim izin belgesi
ibraz edilemiyor ise kredi kullanilacak gayrimenkulun ipotek alinmasi halinde ekspertiz
degerinin maksimum % 40' ina kadar kredi kullandiriimaktadir. Ancak istanbul, Ankara
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ve izmir'de yapi kullanim izin belgesi olmayan konutlar igin Akbank eksper raporu esas
alinarak, konutun ekspertiz degerinin % 75'ine kadar kredilendirme yapilabilmektedir.

intiyac kredisinde istenen belgelere ek olarak; alinacak konuta ait tapu fotokopisi
ve yap! kullanim izin belgesi istenir, tapu islem tarihinden itibaren en fazla 1 ay
icerisinde kredi kullandinlabilir, konut sigortasi yaptirilir ve sigorta, vadesinin bitiminde
kredi vadesi siresince yenilenir. Gergek Kisilere kredi hayat sigortasi yaptirilir, sigorta,
vadesinin bitiminde kredi vadesi suresince yenilenir. Satin alinan emlak Uzerine ipotek

konulur.

Gergek kisiler konut ve isyeri kredisi kullanabilirken, tizel Kisiler yalnizca igyeri
kredisi kullanabilirler.

Banka anlagsmali emlak ofislerinden alinan konutlar i¢cinde daha disik 6zel faiz
orani uygulamaktadir.

4.4.3.4. Web Kredi

internet' ten kredi basvuru formu doldurularak gergeklestirilen kredidir. Oncelikle
WebKredi basvuru sayfasindaki WebKredi basvuru butonu tiklanir, TC kimlik numarasi,

vergi numarasi ve cep telefonunu numarasi bilgi ekranina girilir.

Kisisel bilgiler ve talep edilen kredi bilgileri de girilerek bagvuru tamamlanir.
Basvuru tamamladiktan sonra, bagvuru sirasinda vermis olunan cep telefonundan "
kredi " yazarak 4425'e SMS goénderilir. Béylece bagvuru sirasinda bildirilen cep telefonu
numarasi dogrulanacak, basvuru gegerli hale gelecektir. Bagvuru sonucu aninda

bildirilen cep telefonuna kisa mesaj ile gelecektir.

WebKredi'den ihtiyag, tasit ve konut kredisi bagvurulari yapilabilmektedir.

4.4.3.5. Cep Kredi
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intiyag, konut yada tasit kredisi bagvurusunun cepten 444 00 11'i arayarak
yaplimasidir. Basvuruda vatandaslik numarasinin tuslanmasi istenmektedir. Daha
sonra hangi kredi i¢cin ne kadar tutarda kredi talep edildigi sorulmaktadir. Aninda
cevaplanan kredi onayr SMS mesaji olarak gelmektedir.

Onay sonrasinda en yakin subeye bagvuracak kisiler yukarida bahsi gecen
belgeleri ibraz edeceklerdir.

4.4.3.6. Art Para

Arti Para; vadesiz mevduat hesabinda yeterli miktarda para olmasa bile, limitler
dahilinde birgok bankacilik hizmetinden yararlanma olanag: saglayan bir kredili
mevduat hesabidir.

Arti para nakit olanagi saglama yaninda, hesapta para olmasa bile fatura
6demelerini otomatik olarak yapar, cek ddemelerinde yada kredi karti 6demelerinde
devreye girer

isleyisi su sekildedir ; Hesap eksi bakiyedeyken arti paranin bagli oldugu
hesaba herhangi bir para girisi oldugunda hesap otomatik olarak krediyi kapatir. Arti
paraya sadece kullanilan gin kadar faiz igler. Ancak hesabin eksi bakiyeye distigu
tarihten itibaren en fazla (¢ ay icerisinde hesabi arti bakiyeye gecirmek gerekmektedir.

Arti Para kredisi kullanan musterinin ayni gin i¢inde kredi kapama bakiyesini
hesabina yatirmasi durumunda 1 gunluk faiz uygulanir.

Bagsvuru  igcin  gereken  belgeler  kimlik, son dbéneme  ait
su/elektrik/dogalgaz/telefon faturasi veya ikametgah belgesi ve gelir durumunu gdésterir
belgedir.
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4.4.4. Odeme Sistemleri

Akbank ddeme sistemleri ATM’ler, ATM’lerin bir ileri agamasi olarak adlandirilan
BTM’ler ve POS’ lardan (satis noktasi terminalleri) olusmaktadir.

4.4.4.1. ATM ve BTM’ler

Akbank tim Turkiye’ de 1.500 ATM ile hizmet vermektedir. ATM’lerden hesap
ve banka karti Akkart ve kredi karti sahibi herkes faydalanabilmektedir.

ATM’lerden Akkart ile yapilabilen islemler sunlardir;

. Para cekme

. Hesap bakiyesi 6grenme

. Sifre degistirme

] Virman

. Havale yapma

. Kredi karti ekstre bilgilerini 6grenme ve kredi karti borcunu 6deme

. Halka arz talep toplama iglemleri

. Mevduat hesabindan yatirim hesabina transfer

. Yatirim hesabindan mevduat hesabina transfer

. Akbank American Express, Visa ve Mastercard kredi kartlariyla nakit avans
cekebilme

. Cirrus ve Plus ATM aglarina bagh yurtdisi banka kartlariyla para cekme imkani

Altin nokta uygulamasina dahil Vakiflar Bankasi, Garanti Bankasi, Fortis Bank,
Kogbank, Yapi Kredi Bankasi banka kartlarina para cekme ve bakiye gértntileme,
ilgili bankalarin kredi kartlarina nakit avans gekme imkani

Yatirim fonu alim-satimi
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. Kendinize veya bir baskasina ait Akbank kredi kartinin numarasini yazarak kart

borcu édeyebilme.

Akbank ATM'lerinden Akbank kredi kartlariyla yapilabilen baglica islemler sunlardir ;

. Nakit avans
J Kredi karti limit bakiye bilgilerini 6grenme
. Kredi karti bor¢ 6deme (kendi kart borglarini yada 3. sahislara ait kredi kart

borcunu)

Akbank, Altin Nokta ATM paylasiminin Uyesidir. Bu nedenle Akbank musterileri;
Fortis Bank, Garanti Bankasi, Kogbank, Vakiflar Bankasi ve Yapi Kredi'nin ATM'leriyle
birlikte, tim Turkiye' ye yayilmig 6500'e yaklasan ATM'den bakiye sorma, para cekme
ve nakit avans iglemlerini yapabilmektedirler. Ayni sekilde diger banka kredi kartlari ile

de Akbank ATM’lerinden nakit avans ¢ekilebilmektedir.

ATM'lerin ileri bir asamasi olan BTM’lerde ise para yatirmakta mimkindr.
BTM’lerde para ¢cekme, para yatirma, havale ve fon alim satimi yapilabilmektedir.
Akbank BTM’lerinden Akbank banka karti (Akkart), Akbank kredi karti veya kartsiz

olarak hesaba veya kredi kartina para yatirilabilir.

4.4.4.2. POS (satis noktasi terminali) ve imprinter makinalari

1991 yili itibariyle POS uygulamasina baglamis olan banka genis bir POS agina
sahiptir. 217.198 POS terminali ile hizmet veren Akbank’ta bu uygulamaya Ak-Pos adi

verilmektedir.
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Axess kart kullaniminin yayginhgi ve avantajlar sunmasi ve American Express
Kartlarinin kullanimi i¢cin Akbank POS cihazina ihtiya¢ olmasi bankaya olan POS
talebini artirmaktadir.

POS’larda islem bakiyelerinin hesaba gegmesi ya belirli bir komisyon
disUldikten sonra yada belirli bir giin para hesapta kaldiktan sonra 6deme seklinde
yapiimaktadir.

Akbank 1998 yilindan itibaren tasinabilir POS cihazina ihtiya¢ duyan firmalar
icin Mobil Ak-Pos uygulamasina gec¢mistir. Mobil Ak-Pos kablosuz olarak bilgi iletigimi
saglayip, kablolu POS’larla yapilan her tirli islemi gergeklestirmektedir.

2002 yilinda GSM-Pos uygulamasina baslamistir, mobil kullanim &ézelligi ile
musterilerine yerinde satis yapan firmalara kredi karti ile tahsilat imkani saglamaktadir.
Turkcell sebekesi Uzerinden iletisim saglayan GSM-Poslar Diger Ak-Poslarin tim
fonksiyonlarini tagimaktadir.

4.4.5. Cagri Merkezi

Akbank’in 444 25 25 numarasi ile ulasilabilen bir gagri merkezi vardir. 7 giin 24
saat prensibiyle hizmet verilen ¢agri merkezinde hemen her tirli bankacilik hizmeti
sunulmaktadir.

4.4.6. Nakit Yonetimi
Nakit ydnetimi hizmetleri agsagida maddelenmistir.

4.4.6.1. Maas Odemeleri Anlasmalari

Banka kamu kurum ve kuruluslari ile 6zel firmalarin personel maas édemelerine

aracilik etmektedir.
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Maas Odeme sisteminin isleyisi su sekildedir ; Bankanin verdigi formatta
hazirlanan maas 6édeme dosyasinin ilgili kurum yada firma tarafindan internet subesi
aracihgi ile bankaya génderilmesi, e-mail adresine génderilmesi , FTP, dosya transferi
ybntemi ile yada firmaya verilen maas disketinin igerisindeki bilgi alanlari doldurularak
subeye teslim edilir. Akbank tarafindan sisteme giris yapilir ve ilgili kisilerin hesaplari
alacaklandirlirken firma hesabi borglandirilir.

Akbank, maas 6demesi yaptigi personele “maas hesabi” adli bir hesap agar. Bu
hesap sahiplerine bireysel bankacilik Uriin ve hizmetlerini bir arada ve daha avantajli
kosullarla sunan bir vadesiz YTL mevduat hesabidir. Bu avantajlar;

e Bireysel kredi ve Arti Para (Kredili Mevduat Hesabi) tahsisi
e Maasin %60’ oraninda, kefilsiz ve 6zel faizle arti para limit tahsisi

e Kefilsiz bireysel kredi kullanimi

e TUm bireysel kredilerde indirimli faiz oranlari, esnek édeme secenekleri ve

avantajli kampanyalar
e Bireysel kredi borg transferi ile diger bankalardan kullanilan bireysel kredileri
Akbank’a dosya komisyon masrafi édemeden, gelir belgesi talep edilmeden,

kefilsiz transfer edebilme imkani

e Cep Kredi ile sahsi cep telefonundan 444 00 11’i arayarak bireysel kredi ve
Axess basvurusu yapabilme

e Basvurusuz Axess Kredi Karti

e Diger bankalardaki kredi karti bor¢larinin bir kismi veya tamamini disik faiz

orani ile Axess’e transfer edebilme imkani
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e Konut sigortasinda %30, saglk sigortasinda %10 indirim ve kredi kartina 8 taksit

imkani

e “B Plani” maas koruma sigortasi ile hayat boyu karsilasabilecek kaza/hastalik
sonucu maluliyet ya da vefat gibi yasamsal riskleri maddi agidan glvence altina

alma imkani

e Vadesiz hesapta yeterli nakit olmadiginda B tipi Likit Fon, déviz bozan ya da
gerekiyorsa arti para limitini kullanan Gati Hesabi ile 7 giin 24 saat nakit paraya

ulasma imkani

4.4.6.2. Otomatik Odemeler ve Diizenli Odemeler

Otomatik fatura 6demesi ile fatura her ay son 6édeme guninde hesaptan édenir.
Talimat verilirse, fatura édeme glninde Ucretsiz hatirlatma SMS’i muUsterinin cep
telefonuna gdnderilmektedir. Otomatik édeme talimati verilebilecek faturalar; elektrik,
iletisim, su ve dogalgazdir. Otomatik 6deme talimati bireysel internet subesi, 444 25 25
telefon subesi veya Akbank subesine verilebilmektedir.

Dlzenli 6deme ise tarih ve miktari dnceden belli olan kira, okul taksiti, apartman
aidati gibi ddemeler icin kullanilir. Gergeklesen talimatlar adrese gdnderilen aylik
Akbank hesap Ozetinden veya Akbank bireysel internet subesinden takip
edilebilmektedir.

Akbank’ta anlagsmali olunan Universitelerin har¢ 6demelerini ve OGS 6demesini

yapmak ta mimkandur.
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4.4.6.3. Vergi ve Sigorta Prim Tahsilatina Aracilik

Banka SSK ve T.C. Maliye Bakanhgi ile imzaladigi protokoller geregi gesitli vergi
tahsilatlarina ve kamu alacaklarinin tahsilatina aracilik etmektedir.

Tahsilatlar  subeden, bireysel-kurumsal internet  subesinden, telefon
bankaciligindan ve diger 6zglr bankacilik kanallarindan yapilabilmektedir.

4.4.7. Diger Uriin ve Hizmetler

Bankanin yukarida bahsedilen Urlin ve hizmetlerine ek olarak sunmus oldugu
diger Grln ve hizmetlere asagida yer verilmistir.

4.4.7.1. Mevduat Hesabi

Akbank’ta mevduat hesaplari vadesiz YTL ve ddviz, vadeli YTL ve dbviz, ¢atl
hesabi, ara dénem ddemeli mevduat ve bebek hesabi olarak g¢esitlendirilmigstir.

Vadesiz YTL hesabi ac¢ildiginda;

. Akbank Banka Karti (Akkart Extra, J Kart)

. Kredi Karti (Axess, American Express)
. Arti Para

. Cek

. Yatirnm Hesabi

. Menkul Hesap

basvurusunda bulunulabilir; fatura ve kredi kartlar icin otomatik édeme talimati, kira,
aidat gibi 6demeler icin dizenli 6deme talimati verilebilir.
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Vadesiz Doéviz Mevduat Hesabi ile yatirimlar g¢evrilebilir dévizlerde
degerlendirebilir, hesaptan dévizli havale yapilabilir. Ayrica dbviz hesabina bagl
menkul hesap agctirarak dévizli menkul kiymet ve yabanci yatinm fonu islemleri
yapilabilir.

Vadeli YTL Mevduat Hesabi ; Vade ihtiyaca gbre, 7 giinden 400 gline kadar
belirlenebilir. Vadeli mevduat hesaplari, mUsteri tarafindan aksi belirtiimedigi sirece,
vade sonlarinda ayni vade ve glncel liste faiz oranlari ile otomatik olarak yenilenir.

Ayrica isleyen faizi vadesiz hesaba aktarmak mumkandur.

Vadeli Déviz Tevdiat Hesabi ;Vade 3 ginle 400 glin arasidir. Bu sire icinde
meydana gelebilecek faiz degisikliklerinden etkilenmez, anapara ve faiz déviz olarak
geri alinabilir. Vadeli déviz tevdiat hesabi agma alt limiti 1.000 USD ve muadili déviz

cinsidir.

Ara Dénem Odemeli Mevduat ; 1 yil vadeli bu hesap, vade boyunca faiz
degisikliginden etkilenmeyen sabit getiri glivencesi ile maas benzeri dizenli bir gelir
yaratacak aylik, 3 ya da 6 ayda bir faiz 6deme seceneklerini birlikte sunan mevduat
hesabidir. Hesap, YTL, USD ve EURO olarak agilabilmektedir. Hesabin avantajl,
tahakkuk eden faizin vadesiz hesaba aktariimasi secenegi ile faiz tutarinin 6zgur
bankacilik kanallarindan kullanim kolayligidir.

Hesaba, 1 yil vadeli mevduat i¢in gecerli stopaj orani uygulanmaktadir. Acilan
ara dénem 6demeli mevduat hesaplari, vadesinden 6nce kapatildiginda vade farki
sebebiyle olusacak stopaj farki hesaptan tahsil edilecektir.

Hesap diger mevduat hesaplarinda oldudu gibi subeler, 444 25 25 Akbank
telefon subesi veya Akbank bireysel internet subesinden agiimaktadir

Cati Hesabi ; Bankaclilik igslemlerini tek bir ¢cati altinda toplayarak hesaba bagli menkul
hesabini, déviz hesabini, kredili mevduat hesabini tarar. Fon bozar, isterse doviz bozar,
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kredi acar ve tim édemeleri zamaninda otomatik olarak yaparak nakit yénetimi hizmeti
saglar.

Otomatik fon alim talimati verilirse belirli miktarda bakiyeyi vadesizde birakir kalani ile
otomatik olarak B Tipi Likit Fon alir, her islemde hesap tarama otomatik olarak devreye
girer.

Bebek Hesabi ; ¢cocuklarinin gelecegi i¢in bu giinden yatinm yapmak isteyen anne ve
babalar ile sevdiklerinin yeni dogan bebeklerine anlamli bir hediye vermek isteyenlere,
glvenli ve uzun vadeli yatirim i¢in diizenli olarak (belirlenecek tarihte-istenilen tutarda)
B Tipi Degisken Fon alan vadesiz bir mevduat hesabidir. Odeme Axess veya hesaptan
yapilabilir. Alinan Bebek Hesabi Sertifikasi e-mail ile génderilebilir.

4.4.7.2. Telefon Bankacilig

444 25 25 Akbank’in telefon bankacihgi numarasidir. Sabit hattan aranan bu numara
ile Akkart sifresi olan mugteriler bagvuru yapmalar gerekmeden sistemi
kullanabilmektedir ancak eft-havale vb iglemleri yapabilmek igin subede parola

olusturma formunu doldurmak gerekmektedir.

Telefon bankaciligindan sesli yanit sistemini kullanarak yani mdisteri temsilcisine
baglanmadan, sadece telefonun tuslarini kullanarak yada masteri temsilcisine
baglanarak islemler gerceklestirilebilmektedir.

Sesli yanit sistemi ile yapilabilen iglemler;

e Kredi Karti Bilgileri

e Hesap Bilgileri

e Vadesiz Mevduat Hesap Bilgisi

e Vadeli Mevduat Hesap Bilgisi

e Kredi Karti Son ekstre 6zet bilgisi

e Kredi Karti Dénem ici Bilgiler
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e Kredi Karti Limit / Chip Para Bilgisi

e Kredi Karti Borg¢ Odeme

e Kredi Karti Sifre Degistirme

e Hesaplar arasi Para Transferi ( YTL & Doviz)
e Yatirrm Fonu Alim-Satim ( B tipi Likit Fon)

e Yatinm Fonu Fiyat Ogrenme

e Doviz Alim-Satim ( USD & Euro)

e Déviz Fiyat Ogrenme

e Repo Yapma

Musteri temsilcisi ile yapilan islemler ise ;

Para Transferleri - Odemeler
e isme/Hesaba Havale
e EFT
e Hesaplariniz Arasi Transfer
e Mevduat ve Yatinm Hesaplari Arasi Transfer
e Vadeli Hesaptan Mevduat Hesabina Transfer
Hesap Acma iglemleri
e Vadeli Hesap A¢gma / Kapama
e Vadesiz Déviz Hesabi Agma
¢ Menkul Hesabi Acma Repo Hesabi Agma
e Doviz Alim / Satim iglemleri
e Doviz Aim / Satim
Yatirim iglemleri
e Yatinm Fonu Alim / Satim
e Fon Alim/Satim Emir Takibi
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Repo
Otomatik Repo Talimati

Devlet Tahvili ve Hazine Bonosu Alim / Satim

Akbank Yatirim Portféyld Gérlntileme
Hisse Senedi islemleri

Hisse Senedi Alim-Satim

Hisse Senedi Emir Bélme / lyilestirme

Hisse Senedi Emir Goérintlleme

Fatura islemleri

Fatura Talimat Giris / Glincelleme / iptal
Fatura Bilgileri Gértintileme

Diizenli Odemeler

Diizenli Odeme Talimatlari (Havale)
Diizenli Odeme Talimatlari (EFT)
Online Odemeler

Online Fatura Odeme

Universite Harc Odeme

Kredi Karti iglemleri

Kredi Karti Bor¢ Odeme

Baskasina Ait Akbank Kredi Karti Odeme
Kredi Karti Nakit Avans

Kredi Kart Sifre islemleri

Kredi Karti Ekstre / Limit / Bakiye Bilgileri
Kredi Karti Dénem igi Bilgileri

Kredi Karti Ekstre Adres/Dénem Degisikligi
Otomatik Odeme Talimat Degisikligi
Kredi Karti iptali ( Kayip / Calinti )

Axess Bagh Hesap Degisikligi

Axess Acil Limit Artirimi

Axess Chip Para Bilgileri
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e American Express / Akpuan Hediye Talepleri
e Axess Ek Kart Girigi
Akkart Extra islemleri
e Akkart Sifre islemleri
e Akkart'a Hesap Baglama/Silme
e Ana Hesap Degistirme
e Akkart'a Kredi Karti Baglama/Silme
e Akkart Hareketleri
e Akkart Basim Talebi
e Akkart iptali ( Kayip / Calinti )
Cati Hesabi islemleri
Bebek Hesabi iglemleri
Aile Kuliibii iglemleridir.

4.4.7.3. Cep Telefonu Bankacihgi

Cep telefonundan alan kodu cevirmeden 444 25 25'i arayarak islem yapmak
mumkindir. Cep subesi olarak adlandirilan sistemde ilk giriste misteri numarasi ve
akkart sifresi tuslanir ve cep telefonu 444 25 25'e tanitilir, daha sonraki aramalarda

sistem numaray! tanir.

Bltun telefon bankaciligi igslemleri igin belirlenen Ust ve alt limitler ile islemlerin
yaplilabilecedi saatler farkhidir. Akbank telefon subesi aramalarinda sehir kodu
cevirmeye gerek yoktur ve sehir ici konusma Ucreti 6denir. Sadece cep telefonuyla
yapilan aramalarda GSM operatdriiniin tarifesi uygulanir.
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CepAjan hizmeti ise 4425 numarasina SMS gdndererek hesapla ilgili bilgilerin
yine mesaj olarak cep telefonuna génderilmesidir. Kredi kartindan yapilan harcamalari
veya YTL ve/veya dbviz hesabindan vyapilan butin  EFT/Havale/Nakit
giris/cikis islemlerini yada hatirlatiimasini istediginiz ~ duzenli 6demeler,
Kasko/Trafik/Saghk/DASK sigorta vadeleri de mesajla cep telefonuna génderilmektedir.
Extre ile ilgili bilgilerin ayni sekilde génderiimesi CepExtre ve hesap bilgilerinin
gbnderilmesi de CepHesap olarak adlandiriimaktadir.

4425 CepCilizdan uygulamasi ile cep telefonundan herhangi bir Akbank ATM
veya BTM'sine kartsiz para gdéndermek muimkindir. Bunun igin cep telefonundan
alicinin cep numarasi, goénderilecek tutar ve Akkart sifresi yazilir, 4425'e SMS
gonderilir, paranin goénderildigine dair onay mesajl cep telefona gelir. Aliciya isim ve
referans numarasi gider. Para go6nderilen kisi, Akbank ATM'sine giderek, Kkart
kullanmadan giris tusuna basar ve kartsiz para ¢ekme isleminde istenen 2 bilgiyi
(ReferansNo, Tutar) girerek parayi ¢eker. Génderilen para 1 gin igcinde cekilmezse
komisyonu ile birlikte hesaba iade edilir.

4.4.7.4. Bireysel internet Subesi

Akbank akkart sifresi olan musterilerin bireysel internet subesini kullanabilmek
icin herhangi bir bagvuru yapmalari gerekmemektedir. www.akbank.com adresinden
bireysel internet subesi tiklanir ve misteri numarasi,soyadi ve akkart sifresi girilir. Daha
sonraki girisler igin bir kullanici adi belirlenir.

Hesaptan para ¢ikigi gerektiren iglemler icin subeden parola belirleme formu
doldurmak gerekmektedir. Akbank bireysel internet subesinden yapilabilen iglemler
telefon bankacihigindakilerle aynidir. Banka bireysel internet subesinde yapilan

islemlerin en Gst dizey gavenlik 6nlemleri ile korundugu teminatini vermektedir.

New York merkezli Global Finance dergisi 2006 yilinda diinyanin en iyi internet
bankalari Avrupa birinci ayagini aciklamis buna gére Akbank; online kredi ¢aligmasi
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WebKredi ve Bireysel internet Subesindeki yatirim hizmetleri ile  Avrupa’nin en iyisi
segilerek toplamda 3 ayri kategoride birincilik 6dulini kazanmistir.

4.4.7.5. OzgirBar

Sadece www.akbank.com Uzerinden internet explorera eklenen ve
kisisellesebilen bir toolbar'dir. Hisse senetleri, endeksler, pariteler, déviz kurlari,
sehrinizin hava durumu ve haberler hep ekraninizda olacaktir. OzgiirBar' yilkledikten
sonra Internet Explorer acik oldugu siirece OzgiirBar tarayicinin tst béliimiinde yer
alacak ve belirlenen finansal piyasa bilgilerini sunacakiir.

(")zg[]rBar, Akbank'in Ucretsiz bir hizmetidir.

4.4.7.6. Ozgiir Bankacilik Duvari

Musterileri, “Ozgiir Bankacilik” olarak adlandirilan internet subesi yada telefon
bankaciligi ile tanismaya ve kolayliklarindan faydalanmaya tesvik etmek amaciyla 6zel
olarak tasarlanan Ozgir Bankacilik Duvari, subelere gelen misterilerin internet ve
telefonu kullanarak Akbank internet subesi ve telefon subesi'ni kullanabilmelerine,
bdylelikle bankacilik iglemlerini sira beklemeden ve hizl bir sekilde yapabilmelerine

imkan vermektedir.

Ozgir Bankacilik Duvari'ndan, internet subesindeki tim islemler hem mouse
hem de dokunmatik ekran 6zelligini kullanarak yapilabilir; ayrica A4 boyutundaki hesap
ekstresi ya da islem dekontu da bastirilabilmektedir.

Ozgiir Bankacilik Duvari'nda yer alan telefon subesinde ise; miisteri numarasi
ve Akkart sifresini tuslayarak bankacilik islemlerini; Akbank kredi karti numarasi ve
sifresini tuglayarak da kredi karti islemlerini gerceklestirmek mimkandur.
4.4.7.7. Ogrenci Hizmetleri (exi26)
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hizmettir. Bu hesapla havalelerin Ucretsiz yapilmasi gibi avantajlar sunulmaktadir.

Exi26 henlz 6drenci olan yada is hayatina yeni baslayan genglere sunulan bir

Exi26 6grenci hesabinda;

Ogrenci Hesabi

Uluslarasi Banka Karti

Seffaf tasarimli Axess exi26
Ozel Tasarimli Kampiis Subeler
Otomatik ve Diizenli Odemeler
Har¢c Odemeleri/Okul Odemeleri
exi26 Sigorta Uriinleri

Adrenalin Sigortasi

Elektronik Cihaz Sigortasi

Diger sigorta trlnlerinde 6zel indirimler
Bireysel Krediler

Tasit Kredisi

Egitim Kredisi

Yatirnm Aragclari

Akbank Yatirim Fonlari

Hazine Bonosu ve Devlet Tahvili
Hisse Senedi

7/24 Ozgiir Bankacilik

Akbank ATM ve BTM’leri

www.akbank.com Akbank internet Subesi

444 25 25 Akbank Telefon Subesi hizmetleri yer alirken,
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Geng Profesyonel Hizmetler hesabinda ise arti olarak;

Ozel faiz oranli exi26 ihtiyac kredisi
Chip para kazandiran Axess kredi karti

7/24 saat ¢ok disik Ucretli 6zglr bankacilik hizmetleri verilmektedir.

4.4.7.8. Ozel Hizmet Paketleri

Banka kisisel ihtiyaclarin yani sira mesleki ihtiyaclarla da ilgili birgok avantaj

sunmaktadir. Bu meslek gruplari icinde doktorlar, dis hekimleri, hukukgular, noterler ve

muhasebeciler yer almaktadir.

cihazi verilmesi,

Sunulan 6ézel hizmetler; distk faiz oranh mesleki ihtiyac kredisi, arti para, POS

sayilabilir.

4.4.7.9.

Sigorta Hizmetleri

Bankanin sigorta hizmetleri;

Hayat Urlinleri

Bireysel Emeklilik Sistemi (BES)
Hayat Disi Uriinler

Hizmetler olarak sayilabilir.

4.4.7.9.1. Hayat Uriinleri

aidat ddemeleri icin otomatik 6édeme ve dizenli 6deme talimatlari
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Akbank’in sundugu hayat sigortasi Grtnleri Yillk Hayat Sigortasi, Gelecege
Yatinm Sigortasi, Sdrekli Egitim Sigortasi, Uzun Sireli Hayat Sigortasi ve B plani

maas koruma sigortasi olarak sayilabilir.

Yillik Hayat Sigortasi ; Beklenmedik bir olay ya da bir kaza gelmesi durumuna karsi
yapilan sigortadir. Yillk hayat sigortasindan 18-65 vyaslari arasindaki herkes
yararlanabilir. Sigortali diledigi bir kisiyi menfaatkar olarak goésterebilir ve istediginde
degistirebilir. Yillk hayat sigortasi 1 yil streli olmakla birlikte, takip eden yillarda gindn
kosullarina uygun olarak yenilenir.

Teminatin Kapsami;

Sigortalinin yasam kaybi halinde yakinlarina maddi glvence saglayan yillik hayat
sigortasinda, ana teminat vefat teminatidir. Odenecek ek primlerle,

. Kaza Sonucu Yasam Kaybi
. Kaza Sonucu Stirekli Tam veya Kismi Sakatlik teminatlari
. Tehlikeli Hastaliklar (Kalp-Damar,Kanser, Bébrek hastaliklari vb.) teminatlari

da sigorta kapsami icine alinabilir.

Sigorta primi, sigortalinin yasi ve segilecek teminatlara gére belirlenmektedir. Tercihe
bagli olarak YTL veya ddvize endeksli(USD - Euro) yapilabilir. Basvuru subelerden
gerceklesmektedir. Primler, yarUrllkteki vergi kanunlarina gére belirli miktara kadar gelir

vergisi matrahindan disulebilmektedir.

Gelecege Yatinm Sigortasi ; Her olasilik hesaplanarak olusturulan bu sistemde,
emeklilik oncesi orta vadeli gelecek glvencesine dair beklentilerin karsilanmasi
hedeflenir. Gelecege yatirm sigortasi, birikimlerle ve beklenmedik zamanlarda
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karsilasilabilecek vefat teminati ile mali kayiplarin gideriimesini, yakinlarinizin ve

kendinizin giivence altina alinmasini saglar.

En az 10, en fazla 30 yil olmak Uzere, sigortalinin yasina bagli olarak istenilen
sUre igin duzenlenebilir. Sigortalinin yasi ve sigorta suresi toplami 70'i gegemez.

Teminatin Kapsami;

. Toplu para veya maas; Sigorta slresi sonunda Ak Emeklilik glvencesindeki
tasarruflar topluca almak ya da her yil kar pay! ile artan maas almay! segmek
muamkandur.

] Vefat tazminati ;Vefat tazminati 6denilen yillik primin minimum 5, maksimum 25

katl olmak Utzere belirlenebilir.

Sirekli Egitim Sigortasi; 18—70 yaslari arasindaki anneler, babalar veya ¢ocugun
egitim masraflarini Gstlenen diger sahislar bu poligeye sahip olabilirler. Sigortaya giris
yasl sadece vefat teminati secildiginde 18-70, maluliyet ek teminati tercih edildiginde
ise 20—63'tur.

istege bagl olarak secilebilecek sigorta siiresi en az 2, en fazla 20 yildir. Sigortalinin
yasl ve sigorta siresi toplami vefat teminati secildiginde 80'i, maluliyet ek teminati
secildiginde ise 65'i ge¢cmeyecek sekilde belirlenebilir.

Teminatin Kapsami;
. Vefat

. Maluliyet (kaza veya hastalik sonucu)

risklerinin gergeklesmesi durumunda gocugunuzun egitim masraflarini kargilar.

Gergeklesen risk sonucunda tazminatlardan herhangi birinin 6denmesi halinde sigorta
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kendiliginden sona erer.

Uzun Sireli Hayat Sigortasi ; Yasamsal risklere karsi givence saglayarak,
karsilasilabilecek olumsuz gelismelere kargi yasam standartlarinizi, uzun yillar boyunca

devam ettirebilmenizi saglar. Vefat durumunda belirlenen menfaatkara toplu para kalr.

B Plani ; Maasli/bordrolu g¢alisanlar icin B plani maas koruma sigortasi ile, kaza ve
hastalik sonucu maluliyet risklerini, maddi agidan guvence altina alabilmek icin yapilir,
vefat durumunda birikimler hak sahibine aktarilr.

4.4.7.9.2. Bireysel Emeklilik Sistemi
Bireylerin emeklilik dbénemlerinde daha rahat yasayabilmeleri ve ihtiyag
duyacaklari ek harcamalarin karsilanabilmesi i¢cin mevcut kamu sosyal givenlik
sistemlerini tamamlayici olmak Uzere olusturulan 6zel emeklilik sistemidir.
Bu kapsamda sistem, bireylerin tasarruf etmesini tesvik etmek, bu tasarruflari
seffaf bir bicimde glvence altina almak ve bireylerin istekleri dogrultusunda

birikimlerinin en uygun metodlarla ydnlendiriimesini saglamayr amaclamaktadir.

Bu tasarruflarin, emeklilik hakki kazanildiginda; Sistem,

. Maas olarak,
J Toplu para olarak,
. Hem toplu para hem de maas olarak, 6denmesi imkanini saglamaktadir.

4.4.7.9.3. Hayat Dis1 Uriinler

Hayat sigortasi diginda kalan sigorta cesitleri asagidaki gibidir;
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e Konut Paket Sigortasi

e [gyeri Paket Sigortas!

e Kasko Plus Sigortasi

e Saglik Sigortasi

e Seyahat Saglk Sigortasi
e Trafik Sigortasi

e Zorunlu Deprem Sigortasi
e Kisisel Glvence Sigortasi

e Kisisel Sorumluluk Sigortasrdir.

4.4.7.9.4. Hizmetler

Bu hizmetler Ak Emeklilik, Aksigorta ¢agri merkezleri ve yardim hizmetleridir.

444 23 23 Ak Emeklilik;

444 23 23 Ak Emeklilik Gagri Merkezi'ni arayarak 7 gun 24 saat Bireysel
Emeklilik ve hayat sigortasi poligeleriniz ile ilgili bilgi alabilirsiniz.

444 27 27 Aksigorta ;

444 27 27 Aksigorta Hizmet Merkezi'ni arayarak 7 guin 24 saat sigorta
policeleriniz ile ilgili her tarlu bilgiyi alabilir, hasar bagvurusunda bulunabilir,
6demelerinizi takip edebilir ve Ucretsiz yardim hizmetlerinden faydalanabilirsiniz.

Yardim Hizmetleri ;
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Kasko, konut, isyeri ya da saglk sigortaniz varsa, cekiciden cilingire,
rezervasyondan ambulans hizmetlerine kadar pek cok konuda Ucretsiz hizmetlerden

yararlanabilirsiniz.

4.4.7.10. Kiralik Kasa Hizmeti

Akbank’ta kirallk kasa hizmeti sunulmaktadir. Kira yillik olarak hesaptan tahsil

edilir. Dolayisiyla bu hizmetten yararlanacak kisilerin bankada hesabi olmasi istenir.

4.4.7.11. Bagislar

Cesitli kurum ve sivil toplum kuruluslarinin, Glkemizi ilgilendiren gesitli konularda
gosterdikleri faaliyetlere destek olmak amaci ile bu kuruluslara yapilacak bagislara
aracilik etme hizmetidir. Bagislar bireysel internet subesinden, 444 25 25 Akbank
telefon subesinden yada subelerden havale Ucreti gibi herhangi bir ek tcret 6demeden
yapilabilmektedir.

Bagis yapilabilen kuruluslar; Bir Dilek Tut, CYDD — Baba Beni Okula Génder
Kampanyasi, Turk Hava Kurumu, TEMA ve Tirk Kanser Arastirma ve Savas

Kurumu’dur.

4.4.7.12.  Okul "Ailem" Birligi

Akbank Okul "Ailem" Birligi velilerin, 6grencilerin ve okullarin finansal ve finansal
olmayan ihtiyaglarina ¢ézim getiren ayricalikli bir hizmet paketidir.
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Avantajlari arasinda ; velilere tanimlanacak arti para kredisi ile 63renim
bedellerinin tahsilatinda, velilerin hesabinda yeterli tutar olmasa dahi, okul 6édemelerini
otomatik olarak yapar, nakit akisinda problem yasanmaz, Okul "Ailem" Birligi Uyesi
veliler, 6zel faiz ve vadelerle Akbank Egitim Kredisi kullanabilirler, hesaba harclik kart

tanimlanabilir.

Okul "Ailem" Birligi Gyesi okullara, Aksigorta giivencesi ile 6zel sigorta ¢dzumleri
gelistiriimistir.Bu 0rlnlerin okul tarafindan satin alinmasi halinde &grenciler surekli
egitim sigortasi ve 6grenci ferdi kaza sigortasi teminatlarindan yararlanabilir.

Bu paketle okullarin kurumsal ihtiyaglarini kargilayacak ¢éztumler gelistirilmistir.
Kurumsal ihtiyag¢ paketindeki Grtnler sunlardir;

Kredili Uriinler

. Ticari Arti Para

. Taksitli Ticari Kredi

. YTL/YP Teminat Mektubu
. Makine Ekipman Kredisi

o Vergi, SSK, Elektrik Kredisi

Nakit Yénetimi Uriinleri

. Fatura Odemeleri

. Vergi ve SSK Prim Odemeleri
. Tasit Tanima Sistemi

. Cek Karnesi

4.4.7.13. Akbank "Ailem"
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Akbank "Ailem", nakit ydnetimi, bireysel finansman ve yatirim GrUnleriyle cagdas

bir bankacilik yaklagimidir.

Akbank "Ailem" ¢atisi altinda bulunan Aile Kulubl sistemi ile Uyeler bankacilik
islemleri Gzerinden puan toplarlar ve bu puanlari Ucretsiz sigorta, yatirim fonu ve Axess
chip-para olarak degerlendirebilirler.

Akbank “Ailem” hesabinda;

] Musteriler ortak bir "Aile No" altinda toplanir

. Aile en az 2, en ¢ok 10 Uyeden olusur

] Aile Kullbi Uyeleri birbirlerinin hesaplarini géremez

. Aile 1 Gye ile de kurulabilir ancak bir sene boyunca tek kisi kalanlar iptal
edilecektir

Aile Uyeleri arasinda kan bagi aranmaz

Yeni bir Aile kurarken ; Aile Kullib(i basvuru formu doldurulur, Aile ismi belirlenir,
Uye adaylarina isimler verilir. Bu iglemi yapan, o Aile'nin "kurucu Gye" si olarak
adlandirilir. Aile kategorileri olarak gimus, altin ve platin aile kategorilerinde kazanilan
Aile Puanlari, Ailelere bankacilik Urtinlerinde birgok firsat ve avantaj sunar.

SONUG

Endustrilesmis ve endustrilesmekte olan bitin Ulkelerde hizmet sektdrintn
6nemi giderek artmaktadir. Hizmet sektor genis bir faaliyet alanini kapsamaktadir.
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Teknolojideki her degisim ekonominin farkh sektérlerini  etkilemektedir.
internetteki hizli biyime, alim- satim islemlerinde gerceklesen degisim, ekonomik
faaliyetleri imalat sanayinden hizmetlere kaydirmaktadir. Son yillarda Dbilgi
teknolojilerindeki gelismelerin yasamimizdaki pek c¢ok alani etkilemesi kaginiimazdir.
Kuskusuz bu gelismelerden en fazla etkilenen sektér, bankacilik sektéri olmustur.

Bankalar, bilgi teknolojilerindeki gelismelere paralel olarak yeniden
yapilanmakta, maliyetleri azaltici 6nlemler almakta ve bdylece ellerindeki teknolojik alt
yaply! en iyi sekilde kullanarak musteri tabanini genigletme ve pazarlama faaliyetlerini
artirmaya yonelik projeler olusturmaya calismaktadirlar. Bu dogrultuda bankalarin
oncelikli hedefi, bankacilik Grin ve hizmetlerini en uygun kanaldan ve dusuk

maliyetlerle mlsterilere ulastirarak, musteri memnuniyetini saglamaya ¢alismaktir.

Bankacihidin gelecegi bireysel bankaciliktadir. Bireysel bankacilik Grinleri her
gecen gun buylk bir hizla gesitlenmektedir. Tlketici kredileri ile baglayan bireysel
bankacilik hizmetleri kredi karti uygulamasi ile blyUk bir gelisme géstermistir. 1980
yillardan sonra teknolojik alanda yasanan biylk atihmlardan sonra bireysel bankacilik

artin ve hizmetleri de gelismisgtir.

Bankalar rekabette belirleyici olmak ve ayakta kalmak igin bireysel bankacilik
hizmetlerine édnem vermek ve kaliteli, hizli ve daha az maliyetli hizmetler sunmak
zorundadirlar. Klasik bankacilik anlayisini devam ettiren, islemlerini hala subeler
araciligi ile yapan, sistemini teknolojik gelismelere uydurmayan bankalarin yagsama
sans! yok gibi g6zikmektedir. iste bu noktada da pazarlama ydntemleri teknolojiyle
beraber 6énemli olmaktadir

GUnum(z teknolojisini kullanmak isteyen musteriler artik banka subelerine
gitmeyi istememektedir, zamanin ¢ok 6nemli hale geldigi ginimuizde islem yapmak
icin subeye gitmek vakit kaybi olarak gortulmektedir.

Bireysel bankacilik alaninda sekt6rdeki 6nemli bankalardan birisi olan Akbank,
bireysel bankaciligin énemini tespit etmis ve Urln ve hizmetlerini bu anlamda

genigletmigtir. Akbank’in kendi markasi olan Axess ve dinyanin en prestijli kartlarindan
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olan American Express kredi kartlari bankanin sundugu, masteriye Griin aliminin yani
sira c¢esitli imkanlarda sunabilen kartlardir. Akbank bireysel kredi verirken subeye
basvuruyu zorunlu kilmayan web kredi, cep kredi gibi yeni hizmetler sunmaktadir.
Eskiden glnlerce slren kredi basvurulari 20 dk. gibi ¢ok kisa  bir sidrede
cevaplanmaktadir.

Banka genisg bir ATM agina sahip olmasinin yani sira yeni dénemde para
cekmenin yaninda yatirma fonksiyonu da olan BTM’leri kullanima sunmustur. Onceki
yillarda Akbank ATM’lerinden sadece banka yada kredi karti sahibi musteriler
faydalanabilirken artik kart sahibi olmayan kigilerde kendilerine yapilan havaleleri
sadece sifre girerek cekebilmektedir. Akbank 7 gun/24 saat prensibi ile hizmet veren
cagri merkezleri, telefon bankaciigr ve cep telefonu bankaciigi hizmetleri vermekte
bdylelikle telefonun oldugu her yeri banka subesi haline getirebilmektedir.

Bireysel internet subesi adiyla internet ortaminda da islem yapilmasina olanak
taniyan sistem sayesinde nakit igslemleri diginda hemen her tirli bankacilik iglemi
yapiimaktadir. Ustelikte subede islem yapmaya gore cok daha diisiik maliyetlidir.

Musteriyi telefon ve internet bankaciligina kanalize etmeye calisan Akbank
subelerinin igerisinde bireysel internet subesi ve telefon bankaciligi numarasina erisimin
mUmkUn oldugu “6zgUr bankacilik duvar” tesis etmistir. Boylelikle bankoda beklemek
yerine Kisiler iglemlerini kendilerini yapabilmektedir.

Akbank, Okul "Ailem" birligi hesabi ile velilerin, 6grencilerin ve okullarin finansal
ve finansal olmayan ihtiyaglarina ¢ézimler sunmaktadir. Bu hesaba sahip olan
musteriler avantajli kosullarla bireysel kredi kullanabilmekte, hesaplarina otomatik
olarak taninan arti para limitinden faydalanabilmektedir.
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Akbank "Ailem" hesabi ise nakit yonetimi, bireysel finansman ve yatirm
Urtnleriyle ¢cagdas bir bankacilik yaklagimidir. Akbank "Ailem" catisi altinda bulunan
Aile Kullbi sistemi ile UGyeler bankacilik iglemleri lzerinden puan toplarlar ve bu
puanlari Ucretsiz sigorta, yatirnm fonu ve Axess chip-para olarak degerlendirebilirler.

Sirekli gelisen ve degisen teknoloji Grdnlerini kullanan, musterilerine farkli,
islevsel, erisimin kolay oldugu hizmetler sunan Akbank bu sekilde sektérdeki
Ustinligind korumaktadir.

Geleneksel bankacilik kavraminin yerini alan modern bankacilik anlayisi,
degdisen sartlara kolayca uyum saglayabilen, masteri gereksinmelerini temel alan, son
teknoloji Urdinlerini kullanmaktan ¢ekinmeyen bir yaklasimdir. Ginimuzde bankalar
bireysel bankacilik uygulamalarini  ¢esitlendirerek farkli gelir dizeylerindeki
tiketicilerin finansal hizmetlerden yararlanmalarini saglamak Uzere bu piyasalarda
cesitli drOnler sunmaya baslamiglardir. Gegmiste sadece Uretim ve pazarlama
sirketlerinin finansman ihtiyacini karsilayan bankalar, artik dodrudan nihai tiketicinin
finansal intiyaglarini da karsilayacak olan hizmetler sunmaktadirlar.
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