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Simdilerde icerisinde bulundugumuz kUréseIIe§me strecinin hizi ¢ok
yakin bir strede tahminlerin 6tesinde boyutlara ulagsacaktir. Yasadigimiz bu
slregte, Ulkelerin siyasal sinirlar eski 6nemini kaybetmektedir. Uluslararasi bir cok
siyasal ve ekonomik bitinlesmeler giindeme gelirken, belirli bloklarda bulunan
tlkeler cahgmalarini bu batinlesmelerin daha genis boyutlara ulagsmasini
saglayacak sekilde planlayip ylrtitmektedirler.

Yerel ve uluslararasi pazarlama dizeyinde faaliyetlerini surdiiren ulusal
bankalarimiz da kiresellesmenin beraberinde getirdigi yogun rekabet ortamindan
etkilenmekte, mevcut Pazar paylarini korumak ve diger yandan ise yeni pazarlara
ybnelerek Pazar hacimierini genigletmek icin musterilerine daha nitelikli hizmet
sunabilme g¢aligmalari lizerinde yogunlagmaktadiriar.

Sunulan ve sunulacak hizmetlerin misterilere daha iyi tanitilabilmesi ve
duyurulabilmesi ticari bankalarin pazarlama felsefesiyle yakindan iligkili
olmaktadir. Siphesiz pazarlama ve onun vazgegilmez unsurunu teskil eden
hizmet pazarlamasi anlayisindaki gelismelerin bankacilik sektérine uygulanmast
farkhliklanin ortaya konulmas! agisindan umulur vyararlari da beraberinde
getirecektir.

Bireysel bankacilik hizmetlerine verilecek énem musterilere ydnelik
olarak yeni ve gesitli uygulamalari beraberinde getirerek bankalarin hedefledidi
karhihdi yakalamalarinda etkin ve verimli bir yol olarak kullaniimaktadir.

Bankalarin arzuladidi en etkin ve verimli karhiik, her gecen giin hizh bir
sekilde yeni (runlerini goérdigimuz teknolojinin  bankacilik  hizmetlerine
uygulanmasiyla gergeklestirilebilmektedir. Klasik sube bankaciliginin yaninda, yeni
gelismekte olan alternatif dagitim kanallar c¢alismasiyla bankalarimiz ulusal ve
uluslar arasi dizeyde rekabet edebilme gilicline sahip olabilmektedirler.

Bu calismada; ulusal bankalarimizin hizmet pazarlama agisindan
gostermis olduklari bireysel bankacilik uygulamalarini yeni gelismekte olan
alternatif dagitim kanallari gelistirme faaliyetlerinin hangi diizeyde yurataldigunin
arastinimasi ve umulur yarar ya da sakincalarin ortaya konularak sektérin bir
fotografini gcekerek, mevcut durumu ortaya koymak amaclanacaktir.



Calismalarin kapsami; galismamiz dort bélimden olusmaktadir. Birinci
bolimde hizmet pazarlamasi kavrami, cesitleri, 6zellikleri, planlamasi, hizmet
karmasinin olusturuimasina ve yasam siresine iligkin stratejilerin ortaya
konulmasina gayret edilecektir.

ikinci bélimde; dagitim kanallarinin kavram olarak ortaya konulmasi,
siniflandiriimasi,belli bash daditim kanali alternatifleri,dagitim kanalinin seciminde
g6z 6nunde bulundurulan faktérler ve kanalda faaliyet géstermekte olan aracilar
hakkinda genel bir bilgilendirme yapilacaktir.

Ucilincii bdlimde ;hizmet pazarlamasi agisindan bireysel bankaciigin
tanimi ve Ulkemizdeki gelisimi ile birlikte fonksiyonlarinin irdelenmesine
caligilacaktir. Bankalarda hizmet dagihm stratejisinin olusturuimasi, klasik sube
bankaciiginda meydana gelen farkli sube yapilan, otomatik vezne makineleri,
satis noktasi terminalleri, ev ve ofis bankaciligi, telefon ve internet bankaciigi
incelenecektir. Ayrica bir dagitim kanal unsuru olarak banka ve kredi kartlan da
mercek altina alinacakitir.

Dordinch ve son bodlumde ise ; Turk bankacihiginda giderek agirhgini
arttirmakta olan bireysel bankacilik faaliyetleri ve onun ayrilmaz bir pargasini
olusturan alternatif dagitim kanallarinin Yapi ve Kredi bankasi organizasyonu

icerisindeki yeri ve uygulamalar: ele alinarak irdelenecektir.



BIRINCi BOLUM
HiZMET VE HIiZMET PAZARLAMASI
1.1. Hizmet Pazarlamasi Kavrami ve Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Pazarlama, gunumuiz igletmelerinin faaliyet gosterdigi yodunlagmis
rekabete dayali Pazar kosullarinda 6nemini her gegen gin arttiran bir yénetim
fonksiyonu olarak; her alanda agirligini hissettirmektedir.

Yakin gecmiste oldugu gibi pazarlama sadece satis yapma olarak
algilanmamali; yeni anlayistaki musteri ihtiyaglarinin  gideriimesi olarak ele
alinmalidir. Pek ¢ok kisi hala pazarlamay: satis ve tutundurmadan ibaretmis gibi
diistinmektedir (Kotler, Armstrong, 1994, s.6).

Gindmiz pazarlama anlayigini ortaya koyacak en kapsamh tanim
Amerikan Pazarlama dernegince gelistiriimistir.

Pazarlama, kisisel ve d&rgitsel amaglara ulasmayl saglayacak
mubadeleleri gergeklestirmek tizere, fikirlerin, mallarin ve hizmetlerin gelistiriimesi,
fiyatlandirimasi, tutundurulmas! ve dagitiimasina iliskin planiama ve uygulama
stirecidir. (Czinkota, Ronkainen 1988, s.15)

Bu tanima gore; pazarlamanin mal, hizmet ve fikirler Uzerinden
gerceklestirilen eylemler butini oldugu goérilmektedir. Hizmetlerin tam olarak
hangi kavrama karsilik geldigini tanimlamak ve kendi icinde bir takim siniflandirma
yoluna gitmek olduk¢a gugtir.

Bu farki tam olarak ortaya koymak icin her seyden o6nce degisik
hizmetlerin, fiziksel Urlinlerden farkli olan yanlarini ve karakteristiklerini anlamak
gerekmektedir.

Birgok mamul bazi hizmet &gelerine sahiptir. Ornegin arabamizin yag
degisimi icin birine ihtiyag duymamiz gibi. Ayni zamanda pek ¢ok hizmette
mamullerle birlesiktir. Hava tagimaciigi bir hizmettir. Ancak bir ugakla ugmak
fiziksel bir islemdir. (McDaniel, Darden, 1987, s.306)



Bu durum geleneksel olarak mamul esasina dayanarak brtaya ¢clkan
pazarlamanin hizmetlerin pazarlanmasinda ortaya cikan prbblemler ve bunlarin
¢cbzimine yetersiz kalmasi, “hizmet pazarlamasi” olarak pazarlamanin 6zel

Gli¢ de olsa hizmetleri tanimlama ve siniflama girisimlerinde
bulunulmustur. Hizmetler dogrudan satiga sunulan ya da mallarin satisiyla birlikte
saglanan yararlar ya da doygunluklardir. ( Tenekecioglu , 1994, s.159)

Bu tanima gére hizmetler (i¢ gruba ayrilabilir:
¢ Mallardan bagimsiz olarak satigsa sunulan dokunulmaz elle tutulmaz yararlar.

Ornegin, sigortacilik, avukatlik vb. |

e Dokunulur mallarin kullanimi igin gerekli olan dokunulmaz eylemler. Ornegin,
tasima, edlence vb.

e Mallar ya da dokunulmaz eylemierle birlikte satin alinan dokunuimaz eylemier.
Ornegin, kredi, bakim, satiscl, egitim vb.

e Bu tanim pazarlama agisindan olduk¢a genistir. Bir malin satisiyla dogrudan
hizmetleri ayn tutmak ve bunlari mallarin pazarlanmasiyla birlestirmek daha
dogru olur. ‘

o Bu durumda, hizmetler géyle tanimlanabilir:

e Hizmetler mallardan badimsiz olarak tiketicilere ve érgitlere satildiginda,
ihtiyac ve istek doygunlugu saglayan eylemlerdir.

e Bu agidan hizmetler sbyle gruplanir:

o Kisiler ya da isletmeler tarafindan kar amaci ile satilan hizmetler. Bunlar ticari
hizmetler diye bilinir.

e lisletme disi-kar amaci gitmeyen orgiitlerin sagladiklar hizmetler. Ornegin,
okullanin, devlet dairelerinin sagladig hizmetler vb.

Yukarida ifade edilen hizmet siniflandirmalarinin  yanisira farkli
hizmetlerin ortak yanlarindan yola ¢ikarak yapilacak olan siniflandirmalar, karar

alma organlarina bu islevlerini yerine getirmede de kolaylklar sunmalidir.



Oncelikle giinimize kadar yapilan hizmet siniflandirmalari tarafimizca ele

alinarak 6zetlenmeye caligilacaktir.

* Pazarlanabilir ve Pazarlanamayan Hizmetler:

Hizmetlerin bazilarinda sosyal ve ekonomik ¢evre bir ddnem igerisinde
hizmetin sagladi§i yararlari Pazar disi mekanizmalar tarafindan daditmay: seger.
Kamuya (cret beklentisi olmaksizin sunulan kamu hizmetieri bu bélim iginde
sayllabilmektedir. Cunkl bireylerin bu tir hizmetlerin kullanimindan diglanmasi
olanakh degildir. Ornegin, bireylerin yaya gegidini kullanmasindan para talep
etmek gibi. Bir gin bu hizmetten yararlanmasi diderlerinin yararlanmasini
engellememektedir. (Schoot , Bulte, 1992, s.83)

Ancak hizmetlerin pazarlanmaya uygun olup olmamasi ekonomik,
sosyal, politik ve teknolojik cevrede meydana gelen degisimlere de baghdir.
Ornedin, Ulkemizde sehirleraras! yollardan yararlaniimasi igin herhangi bir tcret
talep edilmez iken, ginumizde otoyollar pazarlanilabilen ve creti 6denen
hizmetler seklinde  kabul edilmektedir. Bu tir bir siniflamada dis cevre
faktorlerinde meydana gelen degisimlere gore hizmetin her iki gruptan birinde yer
alabilecegi unutulmamalidir. Sézgelisi, cocuk bakimi, ev temizligi hizmetleri gibi
hizmetler ev iginde sadlanan hizmetler olarak disunulir iken, ginUmuzde ¢aligan
kadin sayisinin toplumdaki hizli artisi dikkate alindiginda pazarlanan ve talebi

oldukga yiksek olan sektérler haline gelmisglerdi.

*Uretici ve Tuketici Hizmetleri:

Tiketici  hizmetleri hizmeti kendisine bir yarar saglamak amaciyla
kullanan bireylere saglanir. Bu hizmetlerin tiketiminde bu amacin 6tesinde
ekonomik bir yarar ortaya konulmaz. Dider yandan duretici hizmetleri ele
alindiginda bunlarin igletmeye saglanan hizmetler oldugu ve isletmenin ekonomik
yarari olan seyleri Urettigi bilinmektedir. Bazi hizmetler ise her ikisi igin
Uretilmektedir. (Palmer, 1994, s.10)



isletmeler arasi pazardaki hizmetler de kendi icinde iki gruba ayrilabilir.
Birinci kategori trGnler tarafindan desteklenen hizmetlerdir ki bu durumda fiziksel
bir mamul ile iligkili genis bir yelpazeyi kapsayan hizmet bilesenleri mamdiiliin
kendisi tarafindan sunulan teknik ¢dzimler derecesinde 6nem kazanmaktadir.
Satilan makinelerin bakim ve onarimlari, bir bilgisayarin satis asamasindan
itibaren baslayan danismanhk hizmetleri ve bir ararcin kullanimina yénelik egitim
programlari mamiil ve hizmet bagi igin giizel bir 6rnektir. ikinci grupta ise sigorta,
bankacilik, hukuk danismanhgi, ulastirma, Pazar arastirmasi, givenlik, mali
misavirlik, koruma hizmetleri ve seyahat rezervasyonu hizmetleri

saylilabilmektedir.

*Hizmetin Ozelligine Gére Siniflandirma:

Hizmetlerin kimlere ya da nelere yoneltildigi ve bu hizmetlerin maddi ya
da maddi olmayan hizmetler olusu bizi bu siniflandirmaya goétirmektedir.

Eger musterilerin hizmetin sunumu esnasinda fiziksel varliklar gerekiyor
ise hizmetin gerceklestiriimesi suresince zaman harcamalan gerekmektedir.
Hizmetlerden tatmin olmalar ise hizmeti sunan personelden hizmeti kullanan diger
misterilerin  6zelliklerinden dahi etkilenmektedir. Musterinin fiziksel olarak
bulundugu hizmetlerde ise, misteri hizmet veren personeli ya da mekani
goérmeyeceqi icin hizmetin teknik kalitesi Snem kazanmaktadir. Hizmet siireci daha
az 6nemilidir. Baz! kolayliklar sadlamasi agisindan musteri ile yogunu hizmetler
gerektiren hizmetler az iligki gerektiren hizmetlere dénismektedir. Ozellikle
bankacilik sektérinde otomatik vezne makineleri gibi uygulamalar sayesinde

musteri ile ylzyUze iligkinin getirecedi sorunlar 6nlenmeye calisiimaktadir.

*Hizmet isletmesinin Musterisi ile iliski Tirine Gére Siniflandirma:

mal satin alan tiketiciler genellikle belli ddnemler arasinda satin alma ve
6deme isleminde bulunurlar ve Uretici ile formal iligki icine girmezler. Endustriyel
misteriler ise arz kaynaklar ile uzun dénemli bir iliskiye girmektedir. Hizmet

sektorinde ise bireysel ve kurumsal musteriler hizmet sununlar ile uzun dénemli



iligki kurarlar ve hizmeti sirekli olarak elde etmektedirler. Bu gergek bize hizmetleri
siniflandirma bakimindan belirli bir taban saglamaktadir. Bu tiir bir siniflandirma
hizmet pazarlayanlar agisindan ¢ok yararlidir. Musterilerin hizmet isletmesi ile
yelik iligkisi icine girmesi hizmet isletmesi agisindan avantajlidir. Bu sayede
isletme musterilerinin  kimler oldugunu ve hizmetten nasil yararlandiklarini
bilebilmektedir. Uyelik iligkisi fiyatlandirma konusunda da kolaylastirici bir rol
oynamaktadir. Uyelik iligkisinin oldugu hizmetlerde yillik abone Ucreti gibi standart
fiyatlar uygulanabilmektedir. Hizmetten daha gok yararlanan musgterilere iskonto
kolay 6deme olanaklari saglanabilmektedir. (Oztiirk, 1998, 5.27)

*Hizmet Isletmesinin Esnekligi ve insiyatifine Gére Siniflandirma

Tuketim mallarini satin alan tiketicilerin genellikle 6zel siparis verdikieri
gorilmemektedir. Ekseriyetle raflarda sunulan mallart satin alma yoluna
gitmektedirler.

Hizmet sektdriinde ise durum tamamen farklidir. Hizmetlerin tretilmesi
ve tiketimi eg zamanl olarak gercgeklestiginden ve musteriler hizmet siirecine fiilen
katildigi igin, hizmetleri bireysel musterilerin ihtiyaglarini karsilayacak bigimde
dizenleme olanagi ¢ok fazladir. (Lovelock , 1983, s.55)

Bazi hizmetler tamamen standartlagmigtir. Ornegin ulasimda énceden
belirlenmis glizergahlar arasinda ulagim yapilmaktadir. Hizmeti sunun kisinin
insiyatif almasi s6z konusu degildir. Bazi hizmetler ise tiiketicilere gesitli
segenekler sunmaktadirlar. Ornegin bir TV sahibi kimse sunulan TV yayinlarini bir
uydu anteni vasitasi ile diledigi gibi izleyebilir. Bu durumda hizmet personelinin
herhangi bir insiyatifi s6z konusu degildir. Ancak hizmetin niteligi esneklige uygun
bir durumdadir.

Diger bir kategoride ise hizmeti sunun, hizmeti nasil sunacagi
konusunda genis bir insiyatif sahibi olmus olsa da hizmetin 6zelliginden dolayi
hizmetin bir musteriden digerini farklilagsmasi gérilmemektedir. Ornegin  bir

Ogretmenin kigisel 6zelliklerini ve yeteneklerini aktararak farkh bir Uslupla ders



anlatabilme 6zelligi bulunabilir, ancak uymak zorunda oldugu yénetmelikler nedeni
ile ayni mifredati tim siniflarda uygulamasi zorunlu kihnmustir.

Bazi hizmetlerde ise hem hizmeti sunun insiyatif kullanilabilir, hem de
hizmetin &zellikleri buna uygun olabilir. Tip, muhendislik hizmetleri, hukuk, mali
musavirlik gibi profesyonel hizmetler bu kategori igindedir. Ornegin bir plastik
cerrah yapacagl cerrahi operasyonda kendi becerisini uygulama olanagina sahip

olabilmektedir.
1.2. Hizmetlerin Ozellikleri ve Planlanmasi

Bir mamuliin Uretim ve pazarlamasindaki faaliyetler birbirinden ayn
olarak yapilabilmektedir. Hizmet isletmelerinde ise Uretim ve pazarlama sistemi,
hizmetin 6zelliginden kaynaklanan bazi sinirliklar tasir. (Fidan Yahya, 1995, s.26)

Ekonomi igindeki roli her gin 6nem kazanarak artan hizmetleri;
mamullerden ayiran doért essiz 6zellik bulunmaktadir. Bunlar, fiziksel bir varliga
sahip olmama, ayrimazlik, heterojenlik ve dayaniksizhk diye ayrimlanabilir.
(Berkowitz, Kerin and Rudelius, 1986, s.608)

* Fiziksel Bir Varliga Sahip Olmamak:

Hizmetlerin fiziksel bir varligt yoktur. Tutulamaziar, dokunulamazlar ya
da satin alma kararindan 6nce gérilemezler. Aksine, 6érnegdin bir mamuliin satin
alinmasinda, bir tiketici gamasir deterjaninin kutusuna dokunabilir, bir otomobilin
kapisini kapayabilir veya yeni bir kahvaltihk Grinin numunesini tadabilir. Bu
yuzden pazarlamacilar hizmetlerin kullanimindaki yarariari ortaya koymak igin
hizmetieri fiziksel bir yapiya getirme ihtiyaci duyarlar. Ornegin bir emlak firmas:
yeni konutlarin éniine, 21. ylzyil benzeri yasantiyi gdstermek amaciyla mutlu

aileler yerlestirmistir.



* Ayrilmazlik:

Mallar Gretilir, satihir ve tiketilir. Bunun tersine, hizmetler sikhkla ayni
anda satilir, Uretilir ve tuketilirler. Diger bir deyisle Uretim ve tiketim ayrilamaz
faaliyetlerdir. Ayrilmazhigin antami; hizmet Grtnlerinin sunuldugu anda tiketicilerce
satin alinmasidir. Clnki tlketiciler berberlik ya da cerrahliktaki gibi hizmetin
sunuldugu esnada orada bulunmak zorundadir. Oysa bu tarz tiketim mamul
imalatinda nadiren goéralir. Ayrilmazhidin anlami da mamul tretiminde oldugu gibi,
hizmet Gretiminin merkezlesmis bir yerde gergeklestirlememesi ve tiketimin ise
merkezlesmemis yerlerde yapilamamasidir. Hizmetler, hizmet saglayicilarindan
kolay kolay ayrilamamaktadiriar. Bu ylizden hizmet firmalarinin hizmet kalitesi
isgorenlerinin kalitesiyle de bagimli olmaktadir. (Lamb, Hair and McDaniel, 1996,
s.344)

* Heterojenlik :

Hizmetlerin, kalite ve igerikleri, hizmeti tretenden bir digerine, hizmetin
bir tiketicisinden digerine, hatta, giinden giine farklihk gosterebilir. Ornegin, tibbi
muayene hizmetinin kalite ve igerigi, bir doktordan digerine, hastadan hastaya son
olarak da gunden farkhlik gdésterebilir. O halde hizmet performanslarinda zaman
ve zemine gobre, biiylk dalgalanma ve degisiklikler gérilmesi ihtimali her zaman
mevcuttur. (Zeithaml V., 1985, s.33)

*Hizmetlerin Dayaniksizhg:
Hizmetler mamulier gibi fiziksel dayaniklilik ve émre sahip dedgillerdir.
Dolayisi ile saklanamazlar envantere giremezler. Ornek vermek gerekirse, belirli
bir sefer igin satiimayan ucgak koltuklari, bos kalan otel odalar: gibi.
o Hizmetleri, envantere gegirip stoklama imkant yoktur.
e Hizmetler stoklanamadidi igin, bir gok hizmet igletmesi, talep ve arzi
ahenklestirme hususunda buyilik problemlerle kargilasir. (Ferman
Murat, 1988, s.25)



Hizmet isletmeleri planlama acisindan ele alindiginda mamul Ureten
isletmelerle benzerlik géstermektedir. Gergekte, yeni hizmetler Uretip pazarlamak,
yeni mallar Uretip pazarlamak O6lglisinde ©6nemlidir, zorunludur. Yeni mallar
gelistirmeyle ilgili teknikler, yeni hizmetler Uretiminde gegerlidir.

1.3. Hizmet Pazarlama Karmasinin Geligtiriimesi ve Hizmet

Pazarlama Karmasina Yonelik Stratejiler

Hizmet pazarlama karmasinin geligtiriimesi kismen farkhhklar
gostermesine ragmen uretim igletmelerinin mamul karmas ile &6rtismektedir.
Hizmet pazarlama karmasinin kararlastirimasinda; sistematik bir prosedir,
ybénetimce uygulanabilir.

¢ Hangi hizmetler gelistirilecektir?

¢ Pazarlama karmasinin eni ve boyu ne kadar olacaktir?

¢ Bu hizmetleri gerceklestirmek icin nelere ihtiyag duyulacaktr.

Talepte meydana gelen dalgalanmalar ve satis hizmetlerindeki
olanaksizliklar hizmet gelistirmeyi hizmet pazarlamacilari igin daha da
giclestirmektedir. Bir hizmet endistrisi, hizmet pazarlama karmasini gelistirerek
ya da mevcut hizmetlerinde degisiklikler yaparak pazar payini arttirip azaltabilir.

Bazi bakimlardan hizmetlerin gelistiriimesi Grlnlerin gelistiriimesinden
daha kolaydir. Pazarlama hizmetlerinde paketleme, renk, etiketleme ve tarz
yoktur. Bununla birlikte kalite standardizasyonu ve markalama hizmet
isletmelerinin kargilastigi sorunlarin arasinda gelmektedir.

Bu farki tam olarak ortaya koymak icin herseyden oOnce degisik
hizmetlerin fiziksel Urtinlerden farkli yanlarini anlamak gerekmektedir.

Bir hizmet isletmesi yoneticisi, mamul pazarlama karmasina benzer
hedef musteri segmentine yonelik bir hizmet pazarlama karmasi dizayn etmelidir.



Bu karmada marka 6zdesligi kurma, hedef segmente yonelik reklam yapma, fiyat

ile kisisel satis ve dagitim yer alir. (Assael, 1993, s.436)

* Marka Ozdesligi Kurma

Hizmetlerde tipki mamul retiminde oldugu gibi marka adlandirmasina
sahiptirler. Hizmetlerin firma isimleriyle adlandiriimas! oldukg¢a sik rastlanilan bir
durumdur. (Federal Express ve AT&T gib) Ancak kisisel hizmetler i¢in gelistirilen
marka adi sikhkla hizmetlierden ayrihir. (McDonald’s, Leaps & Bounds ve Hodiday
Corp. Vb)

Birbirinden farkli driinlerde hizmetler igin, marka 6zdesligi fiziksel
varhglyla ¢agrigsim yapmayabilir. (Pepsi-Cola’'nin kirmizi, beyaz ve mavi tenekeden
kutular: gibi.) Bu nedenle semboller ve marka adinin tanitiimasi hizmetlerin hepsi
icin ¢ok onemlidir. Ozdesligin kurulmasiyla hizmetler tiiketicilerin nazarinda,

fiziksel bir varligi olmayandan, fiziksel varliga sahip olana daha fazla yaklasirlar.

* Reklam Yapma

Hizmetlerin fiziksel bir varhigin olmamasi ylizinden reklamlardan
sa@lanan yararlara ulagmak daha guglesir. Bu probleme ¢ézmek igin gelistirilen bir
yaklagimda; bilgilendirici reklamlarla anlasiima gug¢ligid ¢ekilen hizmetleri
anlasilabilir hale getirmektir. (American Express’in reklamlarinda geg¢ borsacilar
icin kullandid1 editsel yaklasim gibi.) Direkt posta ile yuritilen bu kampanyada
kuglk kartvizitlerin (zerine kiigik notlar distimek suretiyle mevcut ve muhtemel
yatinmcilart  kapsayan bilgilendirici  bir yardim yapilmaktadir. (Sigorta
hizmetlerinden nasil yararlanilacag hakkinda pratik bilgiler vermek vb.) Diger bir
yaklasim da tasvirler ve sembolier kullanilarak hizmetlerin yararlar anlatilir.
Ornegin Metropolitan Yagam firmasi reklamlarinda éncelikle bilgilendirici bir
yaklagim sergilendi. Bu bilgisel yaklasim Metropolitan Yasam’'in negatif imajini 6n
plana ¢ikarmaya basladi, Kampanya ynetimi bunun egitsel kampanyadan epey
uzak olduguna karar verdi. Reklam kampanyastni yuritenler hizmetlerin semboller
kullaniimaksizin belirginlegmeyecegini kavradilar. Bu i i¢in Snoopy ve ufak tefek



adamlardan olusan bir ¢izgi roman c¢etesi secildi. Bu ufak tefek karakterler
Metropolitan’a daha arkadasga bir yluz kazandirdi. Kampanya hedef segmente,

gavenilir saglik Urtinleri ve personel imajinin iletiminde etkili oldu.

* Fiyat Belirleme

Fiyat bir mamuliin tlketiciye olan maliyetidir. Hizmetlerin fiyatlarinin
hesaplanmasinda c¢esitli maliyetler hesaba katilir. Bunlar arasinda mali
yukumlulikler sigorta primleri ve hukuk danigsmaniikiarina yapilan édemelerde yer
alir. Hizmetler maliyet arti temelli yontemle fiyatlandirilabilir. Bu yéntemde hizmet
maliyetleri belirlenir ve lzerine sabit bir kar ekienerek fiyat belirlenir. Bunun yani
sira hedef kar metodu da kullanilir. Bu metotta yatinmin maliyeti Gzerine hedef kar
konulmak suretiyle fiyat belirlenir. Her iki metodunda insan temelli hizmetler igin
uygulanmasi zor olabilir. Clnkl hizmet dagitiminin makinelerden ziyade insanlar
tarafindan yapildigi durumlarda bu yéntemin uygulanmasi daha gugtir. Bunun
sonucu olarak birgok hizmet firmasi deger temelli fiyatlandirma ydntemini kullanir.
Bu ybntemle tiketicinin hangi fiyati 6demeyi kabul edebileceginden yola ¢ikilarak
fiyat belirlenir.

Suphesiz mikemmel rekabet hizmet fiyatlandirmasinin her dizeyinde
uygulanamaz. Bunun asil nedeni ise kalite standartlarinin olusturulmasindaki
guglikler, heterojenlik ve hizmetler birbirinden farkliliklar arz etmesidir.

* Kisisel Satis ve Dagitim

Hizmetlerin dagitim kanallarinda geleneksel olarak satis gergeklestirilir.
Satigcilar hizmetten ayrilamadigindan araci kullanmazlar. Cinka hizmet Uretildigi
yerde aninda tiketiimektedir. Ornegin; kamu hizmetleri, saglik hizmetleri ve tamir
hizmetleri tipik aracisiz hizmetlerdendir. Ancak sinirli bodlgesel pazarlarda
hizmetler aracilar kullanmak suretiyle satilabilir. Bunun yaninda olanaklar dahilinde
mugterilerden detayl bilgiler almak ve hizmetleri daha hizhh sunmak icin satisgl

personelden de yararlanilir.
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Bir hizmet isletmesinin tercihi dogrultusunda yukarida anlatiidig: gibi
hizmeti Greten ile hizmetin birbirinden ayrilamadi§i durumlarda dogrudan satis bir
da@itim yéntemi olarak ele alinabilmektedir.

Diger bir yaygin kanal ise bir acentenin araci olarak kullanimidir. Bu tip
acenteler ekseriyetle menkul kiymetler, seyahat organizasyonlar, eglence ve
emlak hizmetleri pazarlamasinda kullanihr. (Stanton, 1987, s.540)

Acente hizmet Ureticisi adina hareket eden ve musteri ve hizmet Ureticisi
arasinda sanki dogrudan bu iki taraf arasinda gergeklesir gibi bir yasal iligki
yaratma yetkisine sahip olan kisidir. Hizmeti Ureten firma acentenin eylemlerinden
vekaleten sorumludur. Acenteler ana firmaya 6demelerini yapmadan kendileri belli
bir komisyon almaktadirlar. Brokerler ise alici ve saticiyi bir araya getirmek sureti
ile anlagmalarina yardimci olurlar. Onlar kiralayan tarafindan paralari édenir ve
risk alma yayda finans icinde ¢ok az yer alirlar.

Hizmet igletmeleri tarafindan yaygin olarak yararlanilan araci tirlerinden
biri olan Franchising bir ¢ok hizmet kategorisinde faaliyet gdsteren isletme igin
buytimenin énemli bir yolu haline déntigmustur.

Franchising bir pazarlama ya da dagitim kanahl sekli olarak sistem
icinde ana firmann bir diger firmaya, belirli ayricaliklari, belirli zaman dilimi iginde
ve belirli bir alanda kullanim hakki vermesidir. Ayricaligi veren firma Frinchiser,
ayricaligi olan firma Franchisee, ayricaligin kendisi ise franchise olarak
tanimlanmistir. (Untsan, 1993, s.3)

iki temel Franchising gesidi bulunmaktadir. ilk sistem bayilik sistemi
olarak adlandiriimaktadir. Bayilik sistemi genellikle fiziksel mallarin dagitiminda
gindeme gelmektedir. Hizmet sektérinde ise ayricalikli diye adlandirilan sistem
yaygin olarak kullaniimaktadir. Bu sistemde ana firma ayricalikli diye tanimlanan
tarafa hizmetin adint kullandirmakla kalmayip, planlama, kalite proseduirieri, egitim
pazarlama stratejilerinin ortaya konulmasi gibi de destekleyici hizmetleri
bulunmaktadir.

Elektronik dagittim kanallan ise hizmetlerin dagitiminda insan
etkilesimini gerektirmeyen kanal se¢enegi olarak karsimiza ¢gikmaktadir. Buradaki

11



gerekli unsurlar énceden tasarlanmis hizmetleri (bir elektronik ara¢ araciidi ile)
tuketicilere aktarmaktadir. Telefon ve televizyon turi degisik kanallan
benimsememize ragmen, her gin yeni kanallarin gelistirildigi gérilmektedir.
internet, uydular, bilgisayarlar bunun en giizel érneklerini olugturmaktadirlar.

Hizmetlerle ilgili birgok stratejiler gelistiriimistir. Bu stratejiler baslica iki
temel gruba ayrilabilir. (Pezzulo, 1984, s.180)

e Hizmet karmasina yonelik strateijiler,

e Hizmetin yagam sirecine ydnelik stratejiler.

Hizmet karmasina yonelik stratejiler ise kendi iginde; karmanin
genigletiimesi ve daraltiimasina yobnelik, karmada degisiklik yapiimasi ve
konumlandirmaya yo6nelik ve Kkalite ve farkhlastirma diye kendi iginde

ayrimlanabilir.

1.3.1. Karmanin Genigletilmesi ve Daraltilmasina Yénelik Stratejiler

isletmeler karlarini arttirmak, tuketici istek ve ihtiyaglarini kargilamak,
rekabette Ustiin konuma gecebilmek igin bazi yeni hizmetleri, hizmet karmalarina
ekleyerek hizmet karmalarini geligtirirler. Ormegin; Finans alaninda yeni hizmetler
factoring, leasing ve bireysel bankacilik hizmetleri gibi ¢ok degisik sekillerde
sunulan danigmantik hizmetleriyle hizmet dizileri genigletilmigstir.

Bunun yani sira isletmeler daha karli gérdikleri alanlara yénelerek bazi
hizmetleri karmalarindan c¢ikarirlar. Belirli pazarlarda uzmanlik kazanarak hizmet
kalitelerini yukseltmeye calisirlar. Mesela bankacilikta karsiz olan hizmetlerin
hizmet pazarlama karmasindan c¢ikariimasi ve bazi subelerin kapatiimasiyla
bankalarin maliyetlerinde bir azalma g&érllir. Bazi bankalar perakendeciligi

benimsemeyerek toptanci bankaciliga yonelirler. (Karakoyuniu, 1982, s.24)
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1.3.2. Hizmette Degisiklik Yapilmasi ve Konumlandirma

isletmeler pazarladiklar hizmetlerin fiyatinda, sunus seklinde, dagitim
kanalinda ya da isminde bir degisiklik yaparak yeni bir hizmet olusturabilirler.

Talepteki de@ismeler, rekabet, pazarlama olanaklarini daha iyi
kullanmak, maliyetleri diglirme ya da yeni bir igletme imaji yaratmak igin degisiklik
yaparlar.

Hizmetlerin konumlandiriimasi; isletmelerin, tlketicilerin kafalarinda,
amaclanan hizmet kavramini yaratmak ve suUrdirmek igin alinan kararlar ve
yaptiklari eylemlerdir. (Cemalcilar, 1994, s.113)

Rekabetin yogunlagsmasi ve bunun isletmelerin kararlari Gzerindeki etkisi
sonucu igletmeler pazarin tamamina hizmet sunmayacaklarinin farkina
varmiglardir.

Hizmet konumlandirma pazar bélimlendirmesinin dogal bir sonucudur.
Boylece tiuketicilerde belirli bir hizmet imaji birakilir. Hedef pazara hizmet sunmak

kolaylasir.
1.3.3. Hizmette Kalite ve Farklilagtirma

Isletmeler rekabet baskisini asmak igin hizmet farklilastirmaya calisiriar.
Bazen bu hizmetlerde gergek degisiklik yaparak olur. Ornegdin; Dagitim kanalini,
fiyat politikalarini veya hizmet sunus bigimini degistirirler.

Bazen de yodun pazarlama faaliyetleriyle hizmete farkli bir hizmet imaiji
vermeye caligirlar.

Bir hizmet igletmesinin basarisinin kilit unsurlarindan biri hizmetin
kalitesidir. Rakip igletmelerden farklilasmanin en temel yollarindan biri de yine
kaliteyle ilgili olup, dizenli bir sekilde daha ylksek kalitede hizmet vermektir.
Hizmet kalitesiyle ilgili Snemli bir hususta, kalitenin Uretici-satici agisindan degil
tiketici agisindan tanimlanmasinin gerekli oldugudur. Burada asil olan alicinin

bekientilerini kargilama veya ylUksek dizeyi tutturabilmektir. (Mucuk, 1997, s.329)
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1.4. Hizmetin Yagam Siirecine iligkin Stratejiler

isletmeler, geleceklerini tek bir hizmetin satisina baglayamazlar. Bu

nedenle gesitli hizmet birimlerinden olugan bir hizmet karmasi olustururiar. Hizmet

karmasini olusturan hizmet birimlerinin yagsam sureci farkli agsamalardadir. Bu

asamalarda alinacak kararlarda, hizmetin yasam siirecinin hangi asamada oldugu

iyi bilinmelidir.

Bir hizmetin yasam siireci 4 agamadan olusur. Sunus asamasi, Gelisme

asamasil, Olgunluk asamasi ve Gerileme asamasidir. (Cemalcilar, 1994, s.102)

Sunus agamasinin belli bagh 6zellikleri sunlardir:

Satiglar yavas yavas yukselir.
Dogrudan rakip yoktur.

Hizmetin nitelikleri sik sik degistirilir.
Hizmet maliyeti yliksektir.
Pazarlama maliyeti yliksektir.
Hizmetin satig fiyati yiksektir.

Kar elde edilemez.

Hizmet yasam slrecine iligkin diger bir

asamasinda ise su 6zellikler gorallr,

Pazar hizla biydr.

Dogrudan rekabet artar.

Hizmet Uretim ydntemleri belirlenir.
Fiyat degisiklikleri yoktur.

Hizmet dagitimi yayginlasir.

Satis ¢cabalari yogunlagir.

Kar en tst dlzeye ulagir.
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Olgunluk asamasinda ise;

e Pazarin bilyiime hizi diser.

e Kar azalir.

e Tketicilerin satin aima davraniglari degigir.

¢ Rekabet siddetlenir.

Rekabetin siddetlenmesi 6zellikle kuglk igletmeleri oldukga gli¢ bir

duruma sokar ve bu isletmeler pazardan cekilirler.

e Gerileme agamasinda ise;

e Hizmette ve pazarda degismeler olur.
e Birincil talebin gelistiriimesine dénulur.
e Fiyatlarda dlzeltmeler yapilir.

o Rekabet azalir.

Ozetlemek gerekirse; her yeni hizmet birbirini izleyen asamalardan
gecerek yasam sdrecini tamamlar. Her asamada, rekabet kosullan ve
uygulamalari degisiktir. Bu nedenle, pazarlamaci her agsamada degisik sorunlarla
karsilasir. Karsilagilan sorunlar iginde bulunulan asamanin ézellikleri géz éntnde

tutularak ¢ézimienmelidir.
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IKINCi BOLUM
DAGITIM KANALLARI
2.1. Dagitim Kanallan Kavrami ve Tanimlari

Pazarlama karmasinin doért bileseninden biri olan dagitim, Uretilen
mamul ve hizmetlerin nihai tuketici ya da kullaniciya ulastirimasi igin yuratilen
faaliyetlerin tamamini kapsamaktadir.

Guntumuzde Gretimin ¢ok kigik bir kismi UretildiQi yerde tiketilmekte
veya dogrudan ureticilerden satin alinmaktadir. Uretimin biyik bir kisminin
Ureticiden tlketiciye yansimasi cesitli tipteki araglar ile gergeklesmektedir.
Dagitimda bazi araglar ortadan kaldirilsa da fonksiyonlart ortadan kaldiriiamaz.
Uretici firma, tiiketici veya miisteri ile kendi aralarinda bazi fonksiyonel aracilara
dagitim fonksiyonunu birakabilmekte veya bunun kendileri Gstlenebiimektedir.
(Karabuiut, Kaya, 1987, s.41)

Pazarlama kanali terimi, ilk defa, Ureticiler ve tuketiciler arasindaki
mevcut ticari kanalin tanimlanmasinda kullanilmistir. Pazarlama kanali 6nceleri
mallarin ya da hizmetlerin Ureticiden tlketiciye dogru izledigi yollar olarak
tanimlanmigtir. Bu tanimlama mamdlin akis yolunu acgikladigi gibi aracilarin
oneminin daha iyi anlasiimasini da kolaylastirmaktadir. (Pelton, Strutton and
Lumpkin, 1997, s.10)

Daha modern bir tanima gére, “pazarlama kanali” fikir, Griin ve hizmetler
gibi degeri olan seylerin dogus, ¢ikarim veya Uretim noktalarina son kullanim
noktalarina kadar gétiriimesi ile ugrasan ve birbirine bagimli bir dizi kurum ve
kurulugun olusturdugu 6rgutsel bir sistemdir. (TEK, 1990, s.357)

Amerikan Pazarlama Derneginin tanimina gére dagitim kanali mallarin
ve hizmetlerin pazarlanmasini saglayan igletme i¢i birimlerin ve isletme digi

pazarlama kurumlarinin olusturdugu bir yapidir, diye tanimlanabilir.
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Bu tanima gobre,

e Dagitim kanali, mallarin ve hizmetlerin pazarlamasinda goérev alan
isletme ici pazarlama birimlerinden ve isletme  disi pazarlama
kurumlarindan ve tiketicilerden olusur.

e Kanalin etkin bigimde iglerlidinin saglanmasi igin kanalda yer alan
elemanlar arasinda siki iligkiler kurulmali, islevier diizenlestirilmelidir. Bu
nedenle, dagitim kanah bir sistemdir.

e Bu sistem tek bir isletme icin s6z konusu oldugu gibi (isletmenin
pazarlama kanali ya da dagitim sistemi), Ulkedeki tim isletmelerin
yararlandidi bir sistem (Ulkenin dagitim sistemi) s6z konusudur.

e Her iki sistemde de, mallarin sahipliginin degisimi yapilir ve mallarin
fiziksel hareketi saglanir. Ayrica para ve bilgi akisi da séz konusudur. Bu
acidan bakidiginda Ulkenin pazarlama sistemi ile dagitim sistemi es
anlamlidir.

e Sistemin iyi islemesi igin sistemi olusturan elemanlar arasinda igbirligi
saglanmalidir. Ama sistemin elemanlari arasinda ¢catisma da olabilir.

o Dagitim kanalinin iki boyutu vardir. Kanalda mallar birgok agamadan ya
da dizeyden gecerek tiketicilere ulasir. Malin sahipligini devreden ya da
Ustlenen her kurum bir asamayi olusturur ve bunun sayisi kanalin
boyunu belirler. Her agsamadaki ayn: tir kurumda kanalin enini belirler.
(Tenekecioglu, 1994, s.193)

2.2. Dagitim Kanah Siniflandirniimasi
Dagitim kanallari zaman igerisinde c¢esitli yazarlar tarafindan

siniflandinimistir. Bowersox, yénetimsel amagclara gére dagitim kanallarini kendi

icerisinde soyle siniflamistir. (Bowersox, 1980, s.9)
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* Dikey Pazarlama Sistemleri
* Geleneksel Dagitim Kanallari

* Tek Muamele Kanallari

Bu tlrlerin hepsi asagida ele alinacaktir.

* Dikey Pazarlama Sistemleri

Kanalda yer alan firmalar, zaman igerisinde kendilerinden 6nce ya da
sonra yer alan firmalarla birlegerek isletmelerine daha fazla artinmilar saglamak
yoluna gitmiglerdir. Bu sistemde her kanal Uyesi bir rol ustlenmeli ve kanal
Uyelerinden biri lider olarak taninmahdir.

Sistemin bu igleyisi sagladigi yararlarin yanisira ¢catismaya da neden
olabilmektedir. Bu durumda kanal liderinin Ustlendigi en énemli rollerden birisi de
ortaya gikan bu gatigmalari ¢bzerek, kanalda dengeyi saglamak olarak ortaya
¢cikmaktadir. Lider kanaldaki diger tyelerin denetimi veya yonetimini su sekillerde
gergeklestirebilmektedir.

e Dogrudan dagitim kanali :

Bu tip dikey pazarlama sistemlerinde kanal Gyeleri belli bir (ye
tarafindan satin alinmaktadir. Genellikle Uretici firmanin kendi dagitim 6rgutindG
kurmasi s6z konusu olmaktadir. Satin alinan lyelerin bagimsiz karar almasi s6z
konusu olamaz ve amaglarin saptanmasi da satin alan igletmeye ait olmaktadir.
Bu igletme satin aldigi kanal dyelerinin eylemlerini tam denetimi altinda

bulundurmaktadir.
o Sozlesmeli dikey pazarlama sistemi :

Dikey pazarlama sistemlerini bu seklinde kanal Uyeleri aralarinda bir
s6zlesme yaparak iliskilerini yasal sekle sokmaktadirlar. Kanal Gyeleri bir takim
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cikarlarini dikkate alarak ve rakiplerine Gstunlik saglayabilmek' amaci ile
bagimsiziiklarindan belli oranda vazge¢gmeyi kabul etmektedirler. Dogrudan
dagitim kanali ile aralarindaki fark bu sistemde sahipligin olmasidir. Bu tir dikey
pazarlama sistemlerine toptancilarin  kurdugu génulli  kooperatifierde,
perakendecilerin kurdugu kooperatifler ve bayilik érgltlerinde rastlanabilmektedir.
(Kocamaz, 1988, s.34)

e Yonetilen dikey pazarlama sistemi :

Bu tir pazarlama sistemi dogrudan daditim kanah gibi glglu bir
motivatér olabilmektedir. Cikar temeline dayanan bu isbirl'iginin resmi bir yani
bulunmamaktadir. Parasal tesvikler, stok bulundurma tesvikleri, tanitim tesvikleri
ve politik etkinlik dolayisi ile firma sahipligi s6zkonusu olmadan da sistemi kontrol
edebilmektedir. Firmalarin farkh hedefleri olabilecegi gibi, gereken durumlarda
badimsiz olarak karar da alinabilmektedir.

Batunlesme dagitim kanalindaki pazarlama maliyetlerini disirmektedir.
(Cemalcilar, 1994, s.151)

Soyle ki;

¢ Birbirini izleyen alim ve satim maliyetlerini azaltir.

e Malin satisini garanti ederek, sirekli islerlik saglayarak mallarin satis
yerlerini belirleyerek riski azaltir.

o Depolama, dereceleme, paketleme, tasima finansman giderlerini

azaltir.

Bu arada bdtinlegsmenin tirld sakincalarinin  oldugu gdézden

kaginimamahdir.

e Duzenlestirme ve igbirligi zorunludur.

e Birbirinden farkli iglevleri yonetmek gtgtur.
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o Esneklik saglanamaz.
e Ekonomik gerileme dénemlerinde fiyat pazarligindan yararlanilamaz.
o Cesitli mallar saglamak guigtur.

e Yeni alanlara girmek gugtur.
* Geleneksel Dagitim Kanalian

Dagitim kanailan birbirine gevsekge baglanmis Ureticiler, toptancilar ve
perakendecilerden olusup, satig kosullarinda pazarlik eden ve anlasamamalari
halinde kendi basina hareket eden kurumlardan olugmustur. Bu siniflamaya giren
firmalar dikey pazarlama sistemlerinin dayanigma dizeyine erisememektedirler.
Ancak uzlagmanin yararini bilirler ve faaliyetlerini kanal islerinin belirli bir kisminda
yogunlasgtirirlar. (Bowersox, 1980, s.11)

Bu sistemde birligi saglayan firmalarin karli bir anlagsma yaptiklarini

dustinmeleridir. Dikey pazarlama sistemlerinden farkh noktalan dikkate alinmalidir.

e Firmalar aralarinda anlagma yapmis olsalar dahi sirenin bitiminde
karsilikli is anlagsmalar beklentisi mevcut degildir. Anlagmalarin siresi
bir yil ya da daha azdir.

o Geleneksel dagitim kanali anlayigina gére is yapan firmalar, dikey
pazarlama sistemleri ile dizenli olarak ¢aligmaktadirlar.  Ancak
anlasmalarin resmilesmemesi yuziinden dikey pazarlama kanaliénmn
bir Gyesi haline dénigememektedirler.

e Bu sistemde, bir hizmeti sunun tim kanal éJelerini kapsamak amacini

tasimamaktadir.
* Tek Muamele Kanali

Bu kanallarin isleyisi, pazarlama faaliyetlerinin agirhikli bir bélumunin
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tek bir muamelede yapilmasi ve ileriye yonelik olarak ortakh§ surdirme
konusunda higbir beklenti bulunmamasi seklindedir. (Bowersox, 1980, s.11)

Bu tir bir kanalda taraflarin uzun dénemi kapsayacak sekilde
anlagsmalar distntimemektedir. Bu sisteme verilebilecek en iyi o6rnekler
gayrimenkul satiglari, hisse senedi alimi ve baz sanayi ekipmanlarinin tedarik

edilmesidir.

2.3. Baglica Dagitim Kanal Alternatifleri

Bir mamulun Ureticiden tuketiciye akisin saglayan dagitim kanallan
asama sayisina goére birbirinden ayriimaktadir. Tiketim mallarinda en ¢ok
kullanilan kanal sekilleri séyle ifade edilebilir. (Mucuk, 1997, s.248)

* Uretici — Tuketici

Bu ilk alternatif dagitimda en kisa ve en basit kanal olusturmakta ve
mal, araci kullanilmadan direkt olarak tiketiciye ulastinimaktadir. Tarimsal
mallarda ve baz tiketim mallarinin imalat yerinde direkt satisinda veya kisisel
satig ve postayla satig usullerinde gorilir. Araci sayisi bakimindan sifir asamali

ve direkt dagitim s6z konusudur.

* Uretici — Perakendeci — Tiiketici
Tek satis aracisinin bulundugu bu kanal seklinde (tipik olarak tiketim
mallarinda), perakendeci (retici ile tiketici arasinda yer alir. Béyle asamali daditim

kanali tarimsal mallarda ve ev esyalarinda yaygindiriar.

* Uretici — Toptanci — Perakendeci — Tuketici
Bu kanal, tiketim mallarinda geleneksel dagitim kanaldir. Kiguk
imalatcilarla kliglik perakendeciler i¢in en uygun ve en ekonomik olma niteligine de

sahiptir.
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* Uretici — Acente (veya Komisyoncu) — Perakendeci — Tiiketici
Bazi igletmeler toptanci yerine acente veya komisyoncu vasitasi ile

perakendecilere, 6zellikle buyik perakendecilere ulagsmayi tercih ederler.

* Uretici — Acente (veya Komisyoncu) — Toptanci — Perakendeci —
Tuketici

Bazi igletmeler kiiglik perakendecilere ulagsmak igin de yukaridaki dort
alternatiften farkl olarak acenteler vasitasiyla toptancilara, toptancilar vasitasiyla

da perakende pazarina ulasirlar.

2.4, Dagitim Kanahlinin Segimi

Bircok firma igin pazara surilecek yeni Grinlerin basarisi Pazar
liderligini strdirmenin temel amacidir. Yeni Grtnler igin sistematik bir gelisim,
planlama ve kanal se¢im karari uygulanmalidir. Her ne kadar kanal segim karari
diger pazarlama karmasi kararlarindan, fiyatlandirmada oldugu gibi ayrilamiyorsa
da literatirde gereken o6nem verilmediginden Uzerinde 6nemle durulmasi
gerekmektedir. (Rangan, Menezez, 1992, s.69)

Dagitim kanalinin sec¢iminde g6zéntnde bulunduruimasi gereken

faktorler ¢ ana grupta ele alinabilir. (Rolnicki, 1998, s.72)

e lig'in Yapisi ve Operasyonel Fakt&rier
e Satis ve Pazarlama Faktorleri

e Aracilan Motive Edici Faktorler

Yukarida sayilan faktdrlerin yanisira dagitim kanalinin segimini etkileyen
daha bircok faktor siralayabiliriz. Kanal segiminde y6neticinin Uzerinde durmasi
gereken faktdrieri mamiiller, araglarla ve isletmenin kendisi ile olmak lizere de lg¢
grupta ele alabiliriz. (Mucuk, 1997, s.249)
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* Pazarla llgili Faktorier

Dagitim kanalinin segiminde géz éniinde tutulmasi gereken pazarla ilgili
belki de en 6nemli faktdér, mamilin tlketiciler pazarini mi, yoksa endustriyel
pazari mi hedef alacagidir. Eger endustriyel pazar hedef almissa, perakendeciler
g6zdéniinde bulundurulmayacaktir. Diger 6nemli faktér ise, pazardaki tlketici
sayisl, pazarin cografi dagilimi sipariglerin blyGkiagudar.

Potansiyel tlketici sayisi az ise, isletme kendi satig gicinl kullanip
direkt satisa ydnelebilir, ama alict sayisi fazla araci kullanmasi zorunludur.
Endustriyel mallarda alici sayisi az oldugundan genellikle direkt satis yontemi
benimsenmektedir.

Tuketicilerin  boélgesel dadiimi da o6nemli olup, tlketiciler belirli
bélgelerde kiimelenmisse araciya fazla gerek duyulmaz.

Sipariglerin buylkligu kanal segimini etkiler. Bir gida maddeleri (ireticisi,
gida maddeleri satan zincileme magazaya satis yapmayi, bu tir bir perakendeci
buylk siparigler verecegi igin, ekonomik bulacaktir. Buna karsilik, kiiglik bakkaliye

ve diger perakendecilere ulagmak icin toptancilari kullanacaktir.

* Mamdille ilgili Faktérler

Bunlar, malin birim degeri, bozulabilirligi ve teknik yapisidir. Codunlukia
mamdilin birim degeri ne kadar disikse, dagitim kanalinin o élgiide uzun olmasi
egilimi goéralur. Birim deger arttikga malin isletmelerce her satis isleminden
dogacak maliyetler yikselecedinden dolayi araci sayisi az tutulur. Birim degeri
disik mamduller blylk miktarlarda veya baska mallarla birlikte satiliyorsa,
bunlarda da kisa kanallar ekonomik olabilir.

Mamulin bozunabilirligi de dagittim kanallarinin ¢ogunlukla kisa
tutulmasi yénuinde etkili olur. Malin teknik yapisi da kanal segimi agisindan énemli
olup, karmasik yapiya sahip olan endistriyel mallar genellikle direkt dagitimia
satilir. Teknik yapidaki tiketim mallar, Uretici icin daha blyuk dagitim sorunu

yansitir. Normal olarak Uretici bunlari tiketicilere direkt satamaz; ancak mimkiin

23



- oldugu kadar daha fazlasini direkt olarak perakendecilere satmaya caligir. Bu

durumda bilme mamidille ilgili hizmet sorunu ortaya ¢ikar.

* Aracilarla ilgili Faktérler

Bunlar aracilarin sagladigi hizmet, istekli aracilarin bulunabilirligi ve
uretici politikalarina uyabilmesidir. Uretici kendisinin yapamadigi veya ekonomik
bulmadi§i pazarlama hizmetlerini yapabilecek aracilari se¢gmelidir. istekli aracilari
bulmak da énemli olup, bir araci rakiplerin mallarini sattig igin Ureticinin malini
satmak istemeyebilir. Satici igletmenin, fiyat dismelerine karsi garanti istemesi
veya bir bolgede “tek satici” olmay istemesi Uretici politikalarina ters dustugo icin

bu durum sinirlayici bir etken olur.

* Isletmenin Kendisiyle ilgili Faktérler

Bunlar isletmenin finansal glcl, yonetim yetenegi, kanali denetleme
istedi ve aracilara sagladig! hizmetlerdir. Finansal bakimdan guglu isletmeler kendi
satis glcund kurabilir, alicilara 6édeme kolayhigi saglayabilir ve mamdullerini
kendileri depolayabilirler; bu ylzden aracilara ihtiyaglar daha az olur. Finansal
bakimdan zayif bir isletme, bu hizmetler icin araci kullanmak zorundadir.
Pazarlama tecrliibe ve bilgisi yetersiz olan uretici isletme de dagitim aracilara

devretmeyi tercih eder.
2.5. Dagitim Kanallaninda Aracilar

Dagitim kanallarinin kendisinden beklenen fonksiyoniari en etkin ve
verimli sekilde yerine getirmesi, aracilarin varli§i sayesinde mimkiin olmaktadir.
Mal ve hizmetlerin Ureticiden tuketiciye akisinda pazarlama islevlerini yerine
getiren aracilarin énemi bayuktdr.

Ureticilerle tiiketicilerin genis bir cografik bélgeye veya bélgelere
yayllmasi, sayica artmasi, i$ bélimindn sonucu olarak ihtisaslagsmaya gidilmesi

ve gelirdeki artiglar nedeni ile arzu ve isteklerin daha kompleks sekle déniismesi
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durumlarinda, ureticilerle tuketiciler karsi karsiya gelmektedirler. Aralarinda kopri
gdrevini yerine getiren cesitli ve farkli niteliklere sahip olan araci igletmeler vardir.
Bunlara “pazarlama aracilar” veya “pazarlama kurumlarn” denilmektedir. (Aksoy,
1985, s.18)

Baslica dagitim kanah Gyeleri, imalatgilar, hizmet isletmeleri, toptancilar
ve perakendeciler gibi aracilar ile tlketicilerdir. Bunlardan imalatgilara Turkiye'de
sanayici denilmekte ve adeta pazarlama kurumu degilmis gibi diustnulmektedir.
Ote yandan, tuccar (tacir) kavrami da Turkiye'de farkh ele ahnmaktadir. Tacir
T.T.K m. 14'de, ticari igletme ise T.T.K m. 11’de agiklanmaktadir. Turk Vergi
Kanunlari da yillik satiglara gére tanim vermektedir. Tlccar ya da tacirler, toptanci,
yari toptanci ve perakendeci ticcarlar olarak ayrilabilmektedir. T.T.K. m. 17 tlccar
digindaki kiiguk ticaret erbabini (esnaflan) tanimlamaktadir. (Tek, 1990, s.365)

2.5.1. Toptancihik

Toptancihk ve perakendecilik mal ve hizmetlerin tiketimi igin veya
orgutsel ihtiyaclarn karsilamak igin satin alinmasini kolaylastinir. Toptancilik,
mallarin diger isletme veya 6rgltiere; perakendecilik ise, nihai tiketicilere satigini
ve gegcisini saglar. Ikisi arasindaki ayinm satinalma amacina dayanmaktadir.
(Olug, 1989, s.3)

Dogrudan dogruya perakendecilere ve/veya diger toptancilara,
endustriyel, enstitisyonel (kurumsal) alici veya kullanicilara mal satan fakat son
tiketicilere Onemsiz miktarlarda satis yapan kisi veya firma faaliyetlerine
toptancilik denilir. Toptancilik alip satmak veya ticari amagcla kullanmak tGzere mal
ve hizmetleri satis igin girisilen tim faaliyetlerdir. Bu terim genellikle dagitimina
aracilik ettikleri mallarin mulkiyetini imalatgilardan alip kendi Uzerlerine gegirenler
icin kullanilir. Toptanci — araci deyimi, dagitimina aracilik ettikleri mallarin
milkiyetini Gzerlerine gecirenler yaninda, acente, broker vb. gibi mulkiyeti
ustlenmeyip 6nemli toptancilik faaliyetlerinde bulunanlari da igerir. Toptancilar
perakendecilerden cesitli sekillerde farklilik gésterirler. Toptancilar i¢in tutundurma
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kurulug yeri ve igyerinin fiziki ¢evresi ikinci derecede ®nemlidir. CUnkl son
tiketicilerle ugrasmazlar. Toptan mamiuiller, genel olarak perakende mamdilierden
daha kapsamii olup daha genis bir ticaret alanini kapsarlar. (Tek, s.366)

Toptancilarin ortaya koydugu faydalar bazen tam olarak anlagilamamig
ve Ureticiler ile perakendeciler toptancilarin iglevierini Ustlenerek toptancilari
dagitim kanalindan ¢ikartmayt denemiglerdir. Ancak basarisiz olmuslardir.
Basarisizliklannin  asil  nedeni toptancilarin Ureticilere ve perakendecilere
sagladiklari yararlar olmustur. Toptancilarin Ureticilere ve perakendecilere
sunduklari hizmetleri gdyle siralayabiliriz. (Tek, 1990, s.366)

*Toptancilarin Ureticilere Sunduklar Hizmetler

Toptancilarin Ureticilere sagladiklari baslica hizmetler séyle siralanabilir:

o Ureticilerin satis politikasini yansitabilirler. imalatgilardan daha cok
kisi/kurulus tanirlar ve kendilerine uzaktaki imalat¢ilardan daha ok
glvenilirler.

e Ureticiden biiyllk miktarda mal alarak onlari daha gok uretime tegvik
ederler.

e Ureticilerin dogrudan satis yapmalarindan dogacak asiri ugraslari
azaltiriar.

e Tuketici ve perakendecilerden imalatgiya geri bildirim (bilgi) saglarlar.

o Ureticilerin satis / pazarlama giderlerini azaltir, diisiik maliyetle ve
glcla bir satis kadrosuyla ¢ok sayida perakendeciye ulagabilirler.

¢ Ureticinin stok yukiind ve riskini azaltirlar.

* Toptancilarin Perakendecilere Sunduklan Hizmetler

e Musterilerin gereksinmelerine cevap verecek sekilde isini planlarlar,

danismanlik  yaparlar, satis elemanlarini  egitirler, magaza
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vitrinlenmesine ve stok kontroliine yardimci olurlar.

¢ Ticari kredi agarak konsinye satis yaparak musterilerini finanse ederler.

e Imalatgidan biyik miktarda mal aldiklar igin perakendeciye indirim
yapabilirler.

e Perakendecilere yakin yerde stok tutarak (depo) zaman ve yerden
tasarruf saglarlar.

e Cabuk tasima, teslim hizmeti yaparlar.

o Cesitliimalatgilardan aldiklart mal gesitlerinin koleksiyonunu yaparlar.

e Musgterilerine rakiplerin faaliyetleri, yeni drtnler, fiyatlar vb. hakkinda

bilgi iletirler.

Turkiye'de toptancilikta yatay butinlesmeler, buyik isletme sayisindaki
artislar ve bilgisayar uygulamalarina gegis gibi bazi gelismeler olmussa da hala
kigik isletmelerin egemen oldugu dual yap: devam etmektedir. Genellikle aile ve

sahis sirketlerinin etkinliklerini strdirmektedir. (Olug, 1989, s.8)

* Toptancilik Cesitleri

Toptancilar, Ureticiye ait olup olmadiklarina, ilgili olduklar mallarin
mulkiyetini Uzerine ahp almadiklarina, tam veya sinirh hizmet vermelerine ve
maml hatlarina goére gesitli sekillerde siniflandirilabilirler. Bu boyutiardan birkagini
birden g6z6nine alan ve yaygin kabul géren bir siniflandirmaya gére toptancilar

¢ grupta ele alinabilirler. (Mucuk, 1997, s.254)
- Tlccar toptancilar
- Acente ve komisyoncu toptancilar

- Ureticilerin sahip oldugu toptancilar (Satig subeleri ve satis burolari)

e Tiuccar toptancilar

Tlccar toptancilar, mallarin mdlkiyetin Gzerine alan, riske katlanan
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genellikle mallar satin alip alicilara tekrar satan bagimsiz araci isletmelerdir.
Bunlar verdikleri hizmetin sinirli olup almamasina goére iki alt gruba ayrilabilirler;

tam hizmet veren toptancilar, sinirli hizmet veren toptancilar.

e Acente ve komisyoncu toptancilar

Acenteler, malin miilkiyetini UGzerlerine almadan, satis yapilmasina
yardimci olan aracilardir. Bunlar, sézkonusu pazarlama faaliyetlerini bir komisyon
karsihigi yaparlar.

Komisyoncular da, malin mulkiyetini Gzerlerine almaksizin, saticilarla
alicilant biraraya getirirler; finansmana katkida bulunmaziar ve higbir riske
katlanmazlar. Komisyonculuk hizmetlerini talep eden taraf olan satici veya alic
musteriden komisyon alir.

Kabzimallar ise, daha ¢ok tarimsal mallarda komisyonculuk yaparlar;
satisin pazarhgini yuritip mallan satarlar; satis masraflarini ve komisyonunu

dustiikten sonra kalani ureticiye 6derler.

o Uretici igletmelerin sahip oldugu toptanci aracilar

Bazen imalatgi isletmeler kendi mamdlleri igin gesitli bdlgelerde satig
subeleri veya satis birolari kurarak toptancilik fonksiyonlarini da tstlenebilirier.
Bunun gesitli nedenleri arasinda mallarin bozulabilirligi nedeni ile suratli bir sekilde
perakendecilere teslim istedi, takma - kurma ve hizmet gerektiren siddetli
rekabetin oldugu mallarin yogun tutundurma c¢abasi gerektirmesi nedeniyle
Ureticinin kendi kanallariyla dagitma istegi sayilabilir.

2.5.2. Perakendecilik

Perakendecilik son tlketicilere mallar ve hizmetleri dogrudan satma
eylemidir. (Cemalcilar, 1994, s.171)
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Perakendeci ise nihai tuketicinin gereksinimini karsilamak igin mal ve
hizmetleri satan yer ve kisidir.

Pazarlama kanalinin her Uyesi nihai tlketicilere satis yaparak
perakendecilik fonksiyonunu yerine getirir. Bu fonksiyon bir pazarlama firmas:,
mamulin imalatgist, ya da kanaldaki bir perakendeci tarafindan icra edilebilir.
Geleneksel perakendeciler bagimsiz bir magaza ya da bir perakende zincirinin
subesidirler. Bu perakendeci magazailar trtnlerini birgok toptancidan satin alirlar.
Tuketiciler haricinde, tum kanal Uyelerinin en blylk grubu perakendecilerden
olugmaktadir. (McCalley, 1996, s.39)

* Perakendeciligin Fonksiyonlan ve Cesitleri

Perakendeciligin veya perakendecinin fonksiyonlari, hem tiketiciler,
hem de dretici ve toptancilar igcin 6nemlidir. Perakendeciler musterileri igin
satinalma uzmani, kendilerine mal tedarik edenler icin de satis uzmani gibi gérev
yapmaktadirlar. Bu rollerini yerine getirirken de tiketicilerin ihtiyaglarini tahmin
etme, mamul cesitlerini olugturma, Pazar bilgisi toplama ve musterilerine kredi
tanitma gibi ¢esitli pazarlama faaliyetlerinde bulunurlar.

Perakende ticaret, dolayisiyla perakendeciler, cesitli kriterlere gore
siniflandinlabilirler; tdketicilerin satin alma ¢abasinin dlzeyine, tuketicilere
saglanan hizmetlere, mamil hatlarina, perakendecilik islemlerinin yerine ve
mulkiyetin kime ait olduguna gére. (Mucuk, 1997, s.257)

Perakendeciler tiketicilerin satinalma gabasinin diizeyine gore,
e Kolayda mallar magdazasi
e Begenmeli mallar magazasi
e Ozellikli (spesiyalite) mallar magazasi
seklinde siniflandiniir.
Taketicilere saglanan hizmetin dizeyine gore,

o Tam hizmet veren perakendeciler
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¢ Sinirh hizmet veren perakendeciler
seklinde ikiye ayrilirlar
Mam{l hattina gére,
e Tek mamdil hatlh
e Sinirh maml hatl
e Cok cesitli mamul hatlari olan (genel magaza)
seklinde tge aynlirlar.
Perakendecilik islemlerinin yapildi§i yere gére,
e Diikkanlh perakendeci
e Dukkansiz perakendeci
biciminde ikiye ayrilirlar.
Son olarak mulkiyetin kime ait olduguna gore,
e Bagimsiz (tuccar) perakendeci
e Zincirleme magazalar
e Anlagsmali dikey pazarlama sistemieri
seklinde ige aynlir. Bu sonuncu siniflandirmada yeralan “anlasmali dikey
pazarlama sistemleri!”, ayrica, “perakendeci kooperatifleri” ile gesitli sekillerde de
olabilen “franchise sistemleri"ni kapsar. (Mucuk, 1997, s.262)

Sosyal bir sistem olan dagitim kanallarinda basarili kanal
uygulamalarinin gercgeklestirilebilmesi buyilk o6lgiide kanal Gyeleri arasinda
sag@lanan etkin bir igbirligi ortaminin olusturulabilmesine bagli olmaktadir. Bu tiirde
etkin bir igbirligi ortami kanalda saglikli bir iletisimin yaratiimasi, tyeler arasinda
guvenin saglanmasi, ¢atismalarin minimum dizeye indirgenmesi ve taraflarin
tatmin dlizeylerinin ylkseltiimesi ile olusturulabilecektir. (Kocamaz ve Pirtini, 1998,
s.44)
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UGUNCU BOLUM

HiZMET PAZARLAMASI ACISINDAN TURK BIREYSEL BANKACILIGINDA
YENi GELISMEKTE OLAN ALTERNATIF DAGITIM KANALLARI

3.1. Hizmet Pazarlamasi Agisindan Bireysel Bankaciligin Tanimi ve

Tirkiye’'deki Geligimi

Son vyillarda hizlanan teknolojik gelismeler ve bunlarin finans
piyasalarina uygulanmalari, kuresel diizeyde yasanmakta olan rekabet ortaminda
faaliyet gdstermekte olan bankalari ve bankacihgi da hizmet farklilastirarak;
kaliteyi yUkseltmek ve maliyetleri asgariye indirmek gibi arayislara yoneltmistir.
Bunun dogal bir sonucu olarak ozellikle Ticaret Bankalari bireylere yoénelik
hizmetler gelistrme ve bunu yeni gelisen alternatif dagitim kanallan ile
gergeklestirme konusunda oldukga énemli adimlar atmiglardir.

Bu ¢abalarin dogal bir sonucu olarak Bireysel Bankacilik hizmetleri ve
onun ayrilmaz bir pargasi olan alternatif dagitim kanallari yasamin her aninda
bireylerin kargilagtiklari 5nemli bir unsur olarak karsimiza gikmaktadir.

Ozetle; Bankalar arasindaki rekabet ortaminin getirdigi cok sayida
musteriye ulagma gayretlerinin sonucu olarak gelistirilen bankacilik tiriine Bireysel
Bankacilik denir (Yazgan, 1998, s. )

Bireysel bankaciligi daha somut bir hale getirerek tanimlayacak olursak;
tuketici kredileri, kredi kartlan ve EFT gibi hizmetleri halka sunan bir bankacilik
hizmetidir. (Yetim, 1991, s.141)

Bu hizmetlerin yanisira, bireysel bankacilik hizmetleri, kisilere banka
subesinden iceri girmeden, calisma saatlerine badh olmadan bazi bankacilik
islemlerini elektronik veya telekomiinikasyon sistemleri araciligi ile gerceklestirme
olanagi saglar.

Bireysel Bankaciigin gelisimi ise 1950°li yillara dayanir. O yillardan

itibaren bankalar hizmetlerini ticari kuruluglarin &6tesinde, bireylere sunmaya
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baglayabildiler. Dinya bankacilik sektéri altmishi yillarin sonundan itibaren kékli
ve hizli bir degisim strecine girmistir. Once biiyilk Amerikan bankalarinin basi
cektigi ve bankacilik sektériinin uluslar arasi boyut kazandigi bir etkilesim
slrecinden bahsetmek mumkindir. ABD bankalannin yeryliziine yayima
hareketine kargi giglu rakipler de Amerikan bankalarinin etkinlik alaninda faaliyet
gostermeye baglamiglardir. Batin bunlarin yanisira 1970’lerin sonunda gelisen
teknoloji ve ikame Uriinler geleneksel bankacilik faaliyet ve islemleri igin bir tehdit
olugturmaya baglamistir. 1990’larin sonunda ise; kiresellesme sirecine ayak
uydurmak icin bankalar elektronik fon transferi, ev ve ofis bankaciligi, yetkin
elemanlariyla, ATM sebekeleriyle, internet aglariyla diinya piyasasina ¢gikmis ve
kiyastya rekabete girmislerdir (Alpay, 1997, s.1).

Dinyanin 6nde gelen yénetim ve danismanlik sirketi A.T. Kearney'in
yaptigi bir aragtirma alternatif dagitim kanallarinin  6n plana ¢iktigini
gostermektedir. Arastirmaya goére, 1995 yili igerisinde sektérdeki islemlerin yiizde
61'i subeler Gizerinden yapilmaktaydi. Bu oran 1998'de yiizde 38’e geriledi. 2000
yihinda ise yilizde 32'ye digmesi beklenmektedir. Teknoloji ve pazarlama alaninda
yaganan degisimin bir sonucu olarak, bankacilikta satig kanallarinin yapisi hizla
degisecek ve bankalar “misteri odakh” hizmeti teknolojiyle birlestirme yoluna
gideceklerdir. Hazirfanan ¢alismada sektoriin 1950’lerden sonraki pazarlama ve
dagitim stratejilerine deginilerek 21'ince yizyila projeksiyon yapimaktadir.
(Capital, 1999, s.244)
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Sekil 1. Ana Satig Kanallarindaki Geligimin Yoénu

Ulkemizdeki bireysel bankacilik gelisimi ise 1980’ yillara kaldi. O

dénemde bankalarin kullandiklari fonlann ytizde yuzi bireylerin tasarruflarindan

olusur, buna mukabil, bankalar, topladiklari bu fonlarin tamamina yakinini da ticari

kuruluslarin hizmetine sunarlardi. Kentlere gogun sonucunda bankalardan hizmet

almak isteyen bireylerin sayisinda ¢ok 6nemli artislar oldu. Ayrica, bankacilik

mevzuatinda onemli liberalizasyon tedbirleri alindi. Bunlarin sonucunda, daha

énce kisitlamalar nedeniyle Tirk bankacilarinin glindeme getiremedigi hizmetler

bankaciligin giindemine geldi. Bilgisayar teknolojisinin bankacilikta kullaniimaya

baglamasinin ilk drnegini ok subeli bankalarimiz arasinda 1982 yilinda Yapi ve

Kredi Bankas! verdi ve bu gelismelerin sonucunda gergek anlamda bireylerin her
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tirla mali hizmet gereksinimlerini karsilayacak bireysel bankacilik uygulamalari
1987 yilinda Yapi ve Kredi tarafindan baslatildi. (Yalginkaya, 1992, s.24)

izleyen dénemde ise; basta 6zel sektdr bankalari olmak Uzere diger
bankalarda bireysel bankacilik hizmetleri ve alternatif dagitim kanallari gelistirme
cabalarina girismiglerdir. Hatta kendi aralarinda kurduklar Altin Nokta ve Ortak
Nokta gibi hizmet ortakliklar ile misterilerine daha genis bir alanda hizmet sunma

imkanina sahip olmuslardir.

3.2. Hizmet Pazarlamasina Gore Bireysel Bankaciigin

Fonksiyonlari

Bireysel bankacilik bir ¢ok hizmet ¢esidinin bilesimidir. Bireysel
bankacilik hizmetlerini su sekilde siniflandirabiliriz :

o Tuketici Kredileri
o Kredi Kartlar

e Elektronik Fon Transfer Sistemleri

Bireysel bankacilik hizmetlerinin énemli bir ¢esidi olan tiketici kredisi
mal veya hizmet almak igin, tiketici ve banka arasinda 6zel bir anlagma ile dogar.
Burada tiiketici finanse edilmektedir. Karsihdinda tiketici borglandigi miktari belli
bir vadede ve faiz orani kargii§inda bankaya éder.

Kredi karti ise tUketicinin harcamalarinda para ya da ¢ekin yerini alan
bir 6deme aracidir. Bu sistemde kart sahibi anlagmali is yerinden satin aldigi mal
veya hizmetin bedelini nakden édemeyip; satis belgesini imzalama yolu ile 6demis
sayllir. Kart sahibi yaptidi harcama bedelini ekstrede belirtilen tarihnte bankaya
oder. Ayrica acil nakit ihtiyaglarini da karsilayabilme olanadina sahiptir.

Diger bir bireysel bankacilik tGrini de EFT (Elektronik Fon Transferi)'dir.

Tekdlze ve yiginsal islemlerin ve biylk miktardaki kagit dolagiminin azaltiimasi
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sisteminin gelistiriimesinde baglica hedef olmustur. (Ayaroglu, 1990, s.50)
3.2.1. Tiketici Kredisi Kavrami ve Geligimi

Genel anlamda tiketici kredileri ve herhangi bir hizmetin veya malin
satin alimina bagl olarak ya da olmayarak ticari amagclar disinda bireylere,
sonradan belli kosullarda geri 6denmek lzere verilen krediler olarak tanimlanabilir.
Okul taksiti, otomobil, beyaz egya ya da tatil gideri gibi genis bir alani kapsayan bu
krediler diger kredi turlerinden ekonomik olarak ayrilir. Séyle ki ; Ticari ve sinai
kredilerde amag¢ Uretim hacmini ylkseltip kar arttirmakken, tiiketici kredilerinin ana
hedefi, tiketicilerin istek ve arzularinin yarinin geliri ile bugiinden kariglanmasidir.
(Alpergin, 1990, s.10)

Tiketici kredilerinin kullanimi insanlik tarihi kadar eskidir. Paranin
kullanimindan ©nce ilkel insanlar takasi gergeklestirerek; istek ve arzularini
giderecek mal ve hizmetlerden yararlanma yoluna gitmislerdir.

Tlketici kredilerinin Dinya’da buglinkl anlamda kullaniimasi 20.
Yuzyila rastlamaktadir. ABD’de Il. Diinya Savas| sonrasi bireylerin gelir diizeyinde
artis olmustur. Bu kigilerin tiiketim aligkanhklari degismeye baslamistir. istikrarls
gelir artisi ise, bankacilik sektérinin tiketici finansmanina ilgi duymasina neden
olmustur. Bu sebepten bankalar tlketici kredilerini c¢esitiendirmek sureti ile
risklerini tabana yayma yolunda tekin bir enstrimana sahip olmuslardir. (Seslioglu,
1989, 5.10) '

3.2.2. Tiiketici Kredisi Tiirleri ve Ulkemiz Uygulamasi
Tuketici kredisi kavrami tiketicilerin gelisen ve degisen, istek ve

arzularina gére zaman iginde belli bagh ¢ grupta toplanmistir. Bunlar Konut
Kredisi, Ihtiya¢ Kredisi ve Otomobil Kredisi olarak sayilabilir.
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* Konut Kredisi Uygulamasi

Ulkemizin en 6nemli sorunlarindan biri diyebilecegimiz konut sorunu
son yillarda baz Tark bankalarinca acilan kredilerle ¢ézimlenmeye
calisiimaktadir. Kredilendirmede evin c¢esidi ve yast konusunda sinirlama
getirilmemistir. Satin alinacak konutun rayici banka yetkililerince tespit edilir.
Ekonomik kosullar dogrultusunda amortismani dikkate alinmak sureti ile banka Ust
ybnetimince evin rayi¢ bedelinin belli bir ylizdesi kredi olarak kullanilir. Konut igin

kat'i borg ipoteg@i konulur. Faiz orant ise gtinin kosullarina gére uyarlanmaktadir.

* htiyag Kredisi Uygulamasi

Hizla degisen ve gelisen insan istek ve ihtiyacglari gegmiste luks diye
tanimlanan bazt mal ve hizmetlerin birer gereksinim haline gelmesini saglamistir.
Bu gercedi gbren bankalar tuketicilerin talepleri dogrultusunda beyaz esya, tatil,
egitim, askerlik gibi muhtelif alanlarda kullaniimak Uzere ihtiyag kredilerini
gindeme getirmislerdir. intiyag kredisi icin; ailenin aylik net gelirinin yasam
standardi geredi harcamalarn c¢ikarildiktan sonra kalan mebladin aylik taksitleri
o6demeye yeterli olmasi sarti aranmaktadir. Bunun diginda, kredi kullananin belli
bir isyerinde belgeleyecegi gelirinin olmasi ve ¢ok sik adres degistirmemis olmasi
gibi dzellikler aranmaktadir. lhtiyac kredilerinde faiz oranlari giiniin kosularina gére
ayarlanmaktadir. Vadeleri ortalama 12 aydir. Bir veya iki kefil ya da maddi teminat

aranmaktadir. Kredi limitleri ise gliniin kosullarina gére belirlenmektedir.
* Otomobil Kredisi Uygulamasi
Otomobil Kredilerinin amaci gergek kisilerin ticari amach olmayan “0”

km ya da “2. el” otomobil alimlarinin finansmaninda kullandirimasi ve aylik esit
taksitlerle, o6nceden belirlenen vadelerde geri 6denmesinin saglanmasidir.
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Otomobil kredisi ithal ya da yerli her marka otomobil igin, TL veya yabanci paraya
endeksli olarak kullandirilir. “0” km otomobiller igin tasit alim, ek tasit am vergisi
ve gevre fonu dabhil, anahtar teslim fiyatinin belirlenen bir oraninda kullandirihr.
Vadesi ve faiz orani giiniin kosullarina gére ayarlanmaktadir. Otomobilin rehni ya
da haczi bir veya iki kefil ve ipotek maddi teminatlar olarak kullanilabilir. 2. el
otomobillerde, kredi azami limiti otomobilin Turkiye Sigorta ve Reastrans Sirketleri
Birligi'nce saptanan kasko degerinin belirli bir orani kadardir. (Yilgin, 1997, s.125)
Gerek musteri, gerekse satici agisindan yararli olan bu sistemi etkin
hale getirebilmek igin istihbarat asamas) ve formalitelerin daha kisa surede
gergeklestirilebilmesi ve kesin onay stirecinin kisaltimasi bakimindan insiyatifin
yetkili subelere birakilmas: yararli olabilecektir. Kredilerin geri 6denebilirligi
konusunda teredditii ve dolay! ile cekingen olduklari gézlenen yetkili banka
subelerinin egitimli personel ve yetkili sube sayilaninin arttinimas: faydali
olabilecektir. Ayrica otomobil alim-satiminda uygulanan K.D.V., tasit alim vergisi,
ek vergi ve cevre fonu gibi vergilerin yiksek oranli olmasi otomobil talebini

olumsuz olarak etkileyen faktorlerden olmayi stirdirmektedir.

3.2.3. Tuiketici Kredilerinin Yarar ve Sakincalari

Tuketici kredilerinin tamamen yararli oldugu veya bunun tam tersinin
gergek oldugu genellikle kabul gérmemektedir. Ancak belirli bir denge kurulmak
suretiyle vazgecilemeyecek bir olgu oldugu savunulmaktadir.

Kredi kurumlarinin tiketici kredisi uygulamalari, bu kurumlarin disinda
ureticilere ve alicilara da gesitli olanaklar saglar. Tuketici ihtiyaglarini nakit é6demek
zorunda kalmaksizin satin alma olanagina kavusurken, Uretici malini pesin olarak
satabilmektedir. Kredi kurumlari ise, riski yaymay! bu tur kredi vermek yolusla
gerceklegtirebilmekte ve sektérel dalgalanmalardan etkilenmeyecek saglam ve
yaygin bir kredi potansiyeline kavusmaktadir. Ayrica tiketici kredileri mallarin kitle
dretimini tegvik ederek genis bir kitlenin birgok mala sahip olmasina ve bu kitlenin

yasam standartlarinin yukselmesine imkan tanirlar.
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Tuketici kredileri ayni zamanda kredi kurumlarinin ellerindeki fonlarin
degerlendiriimelerini  saglamaktadir. Boéylece kredi  kurumlari  sektérel
dalgalanmalardan ¢ok kisa sirede etkilenmeyecek yaygin bir kredi potansiyeli
yaratarak misteri sayisinin da artmasini saglamaktadir.

Tuketici kredilerinin sakincalar ise, sagladigi satin alma kolayhdinin
Kisileri asin thketime itecegi ve bununla kisisel tasarruflarin azalacag ve
gelecekteki tasarruflarin bu giinden harcanmasi sonucunda bireylerin gelecekteki
likiditesini ve diger mali aktiflere yatinm yapma yetenegini azaltacagi
endiselerinden kaynaklanmaktadir. Buna ek olarak, tuketici kredilerinin
alinmasindaki kolaylik, kredinin geri dénmesini tehlikeye sokabilmektedir. (Kiguk,
1998, s.34)

3.2.4. Bir Tiiketici Kredisi Olarak Kredi Kartlari

Tuketici kredisi uygulamalarindan biri de kredi kartlandir. Taketici
kredisinde bankalar musterilerine belli bir limitle kredi vermekte ve belirlenmis
vadelerde de geri almakta ya da firmalaria anlasma yapmak suretiyle misteri
6demeleri gerceklestikge firmalara 6deme yapmaktadiriar.

Tiketici krediler ve kredi kartlarinin arasindaki temel farklihk limitlerin
tespiti esnasinda ortaya ¢cikmaktadir. Kredi karti hamilleri kendisine taninin limitler
dahilinde harcama yapma yetkisindedir. Oysa, tlketici kredisinde musteri kendi
limitini  baslangicta belirleyerek banka ile mutabakata varmaktadir. Béylece
beliflenen limit g¢ergevesinde banka riske girerek paranin tamamini tiketiciye

baslangicta vermektedir.
3.2.5. Bankacilik Hizmetleri Agisindan Kredi Kartlan
Kredi karti kuruluslan ya bankalara dayal olarak ya da bizzat bankalar

tarafindan faaliyetlerini ylrutmektedirler. Bu yUzden kredi karti hizmetleri de

bankacilik hizmetleri arasinda yer almaktadir.
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Kredi kartinin varolug nedeni, kart hamillerine sagladig yarar ve bu
kolayliklardan musteriyi yararlandirmaktir.

Kredi karti miessesesinde rol alan unsurlar arasinda;

* Kredi karti hamili kisiler,

* Kredi kartini kabul eden is yerleri sayilmaktadir.

Kredi kartinin bir de bankalar arasinda bir reklam ve rekabet unsuru
oldugu dikkate alinirsa, ileride Avrupa Birlidi tlkelerinin bankalari ile entegrasyona
girisecek bankalarimizin bu alanda buyldk asamalar kaydetmesi gerekmektedir.
Bankalarimizin kredi karti sistemlerinin karl olarak basarili kilmalari i¢in belirli bir
plan dahilinde hareket etmeleri yararl olacaktir. (Para Sermaye Piyasasi, 1990,
s.14)

3.2.6. Elektronik Fon Transfer Sistemi (EFT)

Son yillarda bankacilik sektdrinde hizli gelismeler olmus bankalararasi
islem hacmi ve miktari 6nemli dlgtide artmig, bankacilik hizmetlerinde ileri teknoloji
kullaniimaya baslanmistir. Elektronik bankacilik hizmetlerinin yayginlagsmasi
bankalarin igbirligi yapmasini ve Ulke capinda elektronik bankacilik altyapisinin
kurulmasini ve bankalararasi elektronik fon transferi sistemini giindeme getirmistir.
T.C. Merkez Bankasi bu konuda 6nculuk ederek bankacilik sektdri icin gerekli
gordagu EFT sistemini gergeklestirmistir. Bu sayede bankalararasinda elektronik
ortamda Turk Lirasi Gzerinden havale islemi yapilmasi ve bankalararasi mutabakat

saglanmaktadir.

* EFT Sisteminin Kurulug Amaglari
o Bankalararasi givenli para transferini saglamak,
e Barkalararasi para transferini hizlandirmak
e T.C. Merkez Bankasi ile yapilan igslemlerde hiz ve kolaylik saglamak.

o Piyasada nakit dolagimini azaltmak olarak sayilabilmektedir.

39



Bankalararasi EFT sisteminin gergeklesmesi ile bankalar birgok yarar
saglamaktadirlar. (Adabank EFT Tanitimi, 2000, s.1)

* EFT Sisteminin Bankalara Sagladid Yararlar

EFT sisteminin gergeklestiriimesi ile birlikte bankalar;

e Kolay ve etkin bigimde fon yénetimi yapabilecek,

e Musterilerine hizli, glivenilir, ucuz hizmet sunulabilecek,

e insan giicli ve kagida dayal islemlerden tasarruf edilebilecek,

o Bankalararasi iglemleri elektronik ortamda izleyebilecek ve bu iglemleri
kendi muhasebe sistemleri ile bitlinlestirebilecek,

e Yaygin islem firsati edinecek,

e Yeni hizmetler sunma olana@ina sahip olabileceklerdir.

3.3. Bankalarda Hizmet Dagitim Stratejisinin Olusturulmas:

1980’li yillarina baginda bankacilik hizmet stratejinde koékten degisim
yaratacak, etkin bir strateji Citibank tarafindan tanimlanmistir. Buna gére;
bankacilik islemlerinin ydntemleri ger¢ceklesme yeri ve zamani, bireyselligi yada
kurumsalligi, hizmet dagitim sistemleri yeni gelisimin sonuglart olarak alinmigtir.
Ortaya cikan bu yeni durumun sube temelli geleneksel hizmet dagitim stratejisi
uygulayan bankalar tarafindan kabul edilmesi ve uygulamasi, bankacilikta yeni bir
dénemin basladiginin ilk isaretleri olarak sayilabilir. Bankacilik hizmet dagitim
sistemleri sunulan hizmetlerin dizisi, tipi ve blyikligu ile siniflandinilabilir. Dogal
olarak ortaya ¢ikan bu yeni akimla birlikte en hizl degisiklikler sube bankaciliginda
meydana gelmis ve elektronik dagitim sistemlerinin 6nemli miktarda artiglar

kaydederek bu degisime olan destegdi her gegen gun artmistir.
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Hizmet dagitim segeneklerindeki artigla birlikte bankalan tamaminda
finansal uygulamalarda ve zaman kullaniminda daha esnek bir yapi ortaya
citkmistir. Bunun yanisira banka subelerinde belirli misteri gruplarina yonelik direkt
yapilanmalar gindeme gelmistir. Boylece banka subelerinde perakende ve firma
hesaplan kurumsal ve bireysel bankacihik diye ikiye ayrilan bankacilik
stratejilerinin  pargalarini  olusturmuglardir. Suphesiz yarinin lider bankalar
kuvvetlerini , gelistirecekleri blytime stratejileri ve sahip olacakiari yeni operasyon
kapasitelerinden alacaklardir. Bu sayede yeni bankacihk modeline hizli bir
sekilde gecis yapabileceklerdir. (Price Waterhouse Coopers, 1999, S.4)

Hizmet daditim stratejisinde;

Oncelikie bankanin pazardaki konumunun ne oldudunu sorgulamasi ve
kamuoyu nezdindeki algilanisini sorgulayarak, gicli ve zayif yanlarini belirlemesi
biiylik bir 6nem arz etmektedir. (Mc Donell, Fiztzgerald, 1992, s.5)

Hizmet dagitim stratejisine karar vermede, gilnumizde pek sik
rastlandigt Gzere, bir dagitim karmasi belirlemektedirler . karar verme durumunda
olan bankalar bu konuda tamamen serbest olduklari gibi Griin Pazar stratejileri,
hizmet dizini olusturma ve mdisteri temelli yaklagimlar sergilemek durumunda
kalmaktadirlar. Bununla birlikte sube agmaksizin direkt mail hizmet daditim
sistemleri ve telefon uygulamalari gibi sadece elekironik makineler ile pazarin
genis bir segmentini elde edebililer. Bu durumda sunulan hizmetin sadece
kullanim bedeli ve fiyati s6z konusudur. Bazi o6rgutsel yapilarda ise genellikle
fiziksel bir mevcudiyet gerekmektedir. Bununla birlikte sinirl bir hizmet dizisi
stratejisi de izlenebilir. Bu agidan sube agma kararinda izlenen strateji oldukga
biylk bir 6nem arz etmektedir.

Sube acilislarindaki karar verme sireci birbirini izleyen basamaklardan
olugsmaktadir. (Channon, 1986, s.174)

¢ Rakip bankalarin mevcut stratejileri ve musterinin kurumsal ya da

bireysel olmak tzere ayn ayri degerlendirilmeleri.

¢ Cografik alanlar igin hangi tir daditim sisteminin  kurulmasi
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gerektiginin belirlenmesi.
e Subenin faaliyet gdsterecedi yerin secilmesi. Plansiz ticari yada
planli kompleks alanlarin yakinlarinda yer tutmak gibi.
e Alternatif sube mevkilerinin ve sube tlrlerinin analiz edilerek
karsilastiriimasi .
Bu analiz ve karsillastirmalar vyapilirken bir banka subesinin
operasyonlar asagidaki sekilde gérildigu Gzere i¢ bolime ayrilabilir.

Dis operasyon alan:

Ikincil operasyon alani

-Brincil operasyon alan:

Miigterilerin %50-70°i

Musterilerin %15-25°1

Diger misteriler

Sekil 2. Sube Operasyon Alanlan

Birincil operasyon alant sube mdisterilerinin %50’si ile %70’ine hizmet
verecek sekilde dizayn edilir. Bu alan bankalarin en yakinindadir.

ikincil operasyon alni sube misterilerinin %15’ ile %25'ine hizmet
verecek sekilde ayarlanmaktadir.

Diger musteriler ise dis operasyon bélimiinde ele alinmaktadirlar.
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Hizmet subelerindeki bu alanlarin dagihmi farkliklar gésterebilir.

Gergek  operasyon alanlari diger faktorler tarafindan
sinirlandirilabilecektir. Bu faktorleri sube cgesitleri, sayilari , faaliyet gésterdikleri
bélgelerdeki rekabetin yogunlugu ve faaliyet bolgesi olarak sayabiliriz. Ornegin;
sube turtnin belilenmesinde , 6zellikie komsu banka subeleri ve perakendeci
magazalarin yarattid1 trafik yodunlugu bir kazang olarak ele alinabilmektedir.
Operasyon alanlarinin gekli ve buyUkligl sube kayitlarindan yapilan dikkatli bir
caligma ile kararlagtirilabilir. Operasyon alanlarindaki gergek ve potansiyel trafik
hacmini 6lgmek igin yapilan 6zel arastirmalar ve trend analizi bu calismalara
eklenebilir. (Channon, 1986, s.174)

Potansiyel yada mevcut subelerin tabi tutuldugu degerlendirmede
hizmetlerin gesidi ve misteri temelli yaklagimlar farkli sosyo demografik gruplarin
kullanimi ile iligkilendiriimektedir. Bu analizde ; rekabet diizeyinin derecesi ile
belirlenen 6zel alanlarin toplam degeri birlestirilir. Subelerdeki ¢alisma alanlarinin

belirlenmesindeki stratejiler sekil 2'deki gibi siralanabilir.
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Sube Calisma Alaninin Bolimlenmesi
-Birincil

-Ikincil

-D1s

A

Niifus Ozellikleri
-Kiigiik Ortakhiklar
-Calisilacak Endiistrinin Kredi Derecelendirilmesi
-Perakende Satisg
-Yasam Tarzi

v

Kredi Kullandirma Bigimi ve Islem
Sayilarinin Tahmin Edilmesi

Y

Rakiplerin Sayis1 ve Bliyiikliikleri
Subeler / Personel / Kullanim Alanlan

Y

Kabul / Ret Karari

Sekil 3. Sube Galisma Alanlaninin Belirlenmesindeki Stratejiler

Bu adimlar izlenilmek sureti ile olusturulan strateji izlenerek arzu edilen
dizeyde hizmet verilerek migteri tahminini 6n planda tutacak yaklagimliar
izlenebilir.

Yukaridaki adimlari izlemek sureti ile olusturulacak strateji takip edilerek

musteri tahmini 6n planda tutacak yaklasimlarda sergilenebilir. Siphesiz bu
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amaca hizmet edecek en o&nemli unsur;, geligtirlen dagitim stratejisini
destekleyecek yeni sube vyapilarinin gindeme getirilerek , rakiplerinden

farkhlasmayi sagdlayacak sekilde musterilere sunulmasi olacaktir.

3.4. Yeni Teknolojilerin Uygulanmas: ile Klasik Sube Bankaciliginda
Meydana Gelen Farkh Sube Yapilarn

Gelisen teknolojinin her alanda oldugu gibi bankacilik alaninda da
uygulanmasi sube yapilarinda bir takim degisiklikleri glindeme getirmistir. Bu
bdlimde elektronik teknolojisini bankacilik sektoriine uygulahmaS| ele alinacaktir.

Sektérde son dénemde olusan sube vyapilan kendi iginde sdyle
ayrimlanabilir (Channon, 1986, s.174)

e Tam Hizmet Subeleri (Klasik)

e Sinirli Hizmet Subeleri

e Ozellikli Subeler

e Tam Otomasyon Subeleri

e Mobil Subeler

e Supermarket Subeleri
*Tam Hizmet Subeleri (Klasik)

Bankacilk  sektdriinde geleneksel dagitim sisteminin uygulandig
subeler tam hizmet subeleri olarak adlandiriimaktadir. Glinimtzde pek gok banka
subesinde , sube blylkligl hesaba katilmaksizin uygulanmaktadir. Bu subeler
igin bankanin tim hizmet ve Urlin dizisinin bireysel ve kurumsal musterilere
sunuldugu yerler denilebilir. 1960’h yillarin sonunda Kuzey Amerika sube
mimarisinde ( Islemsiz finansal hizmetleri tesvik etmek amaci ile ) Sekil 3'te

gorilen agik plan sube yapisina gegilmistir.
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Idari Biirolar

Ticari
Vezneler Back Ofis
:l) D E Operasyonlar1
Bekleme B’ankolar
Alani L
SiralarimaiAlafi
I: ':] Yeni Hésaplar
Musterl Kredileri
ATM giris yolu

Sekil 4. Tam Hizmet Subeleri

Ancak pek cok Ulkede 6zellikle Bati Avrupa’da hala iglem gerektiren
operasyonlari  énemseme egilimi mevcuttur. Islem gerektirmeyen finansal
hizmetlerin satiginda subelerin musterilerinin kisisel glivenini kazanmasi oldukga
glic olmaktadir. Bu yizden sekil 4’teki, geleneksel sube mimarisi 6n planda

tutulmaktadir.
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{dari Biirolar

Giris
—

Siralanma Alam

ATM Giris
Yolu [

Back Ofis Operasyonlari

Vezne Bankolari

Sekil 5. Tam Hizmet Subeleri

Bu subelerde 6zel bir numaratdr ve siralanma ( bekieme ) alani bulunur.
Ayrica bir istedi veya dilegi olup bilgilendiriimek isteyenlerde bu alani
kullanmaktadirlar. Finansal hizmetlerin satigi igin ise genellikle bir gbérisme alani
gerekmektedir. Bu is i¢in back ofis alani gériigme yeri olarak kullaniimaktadir.

Ancak bu gbrisme tekniginde sube muduri ve yardimcilarinin
kullaniyor olmast kurumsal ve bireysel hizmetlerin satis maliyetini arttirmaktadir.
Bu durum subelerde bir ¢ok hizmet uzmaninin bulunmasini gerektirmektedir.
Bunun bir sonucu olarak pek ¢ok sube yoéneticisi bankanin sundugu hizmetlerin
tamam! hakkinda az miktarda bilgi sahibi olmaktadir. Sube ybneticileri finansal
hizmetlerin network Uzerinden satiginda deneyimsiz olduklarini hissettiklerinde, bu
hizmetlerin satisini pek arzulamazlar. Ayrica sube yoneticilerinin egitiminin kredi
satig! Uzerine degil de; mugterilerinin kredi geri 6deme performanslari {zerine
kurulmus olmasi da diger olumsuz etkeni teskil etmektedir. Bu ylzden sube

yoneticilerinin hem bireysel hem de kurumsal msteriler nazarinda imaji
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olumsuzdur. Tam hizmet subelerinin geleneksel kurulus amaglar arasinda
mevduat toplama, kredilendirme ve miusterilerine uygun bankacilik hizmetleri
sunma yer almaktadir.

Alternatif hizmetler, 6zellikle kart ve elektronik temelli olanlar sayesinde
musteriler islemler igin subelere daha az gitmek ihtiyaci hissetmektedirler. Bunun
bir sonucu olarak tam hizmet subelerinin sayillarinin hizla azalacagi tahmin
edilebilir. Tam hizmet subelerinin gelecekte reorganize edilerek sinirh hizmet
subeleri veya o6zellikli subelere donistiriimek sureti ile hizmet verme egilimi

artacaktir. Diger bir ydntem ise bu subelerin kapatilmasi olacaktur.
*Sinirli Hizmet Subeleri

Sinirh hizmet subeleri tam hizmet subelerinin bir alternatifi olarak ortaya
ctkmistir. Bu subeler tam anlami ile sinirh olarak kullanilabilen hizmetler
sunmaktadirlar. Bu subeler igin uzman hizmet personeli ve yiksek Ucretli
ybneticilere ihtiyag duymaktadir. Tim bunlara ek olarak; disik back ofis
maliyetleri ve data prosesleri i¢in ana birimlerle badlantili bir yapi gereklidir. Azalan
personel ihtiyact daha kuguk gubeleri gerektirmektedir. Bazi bankalar zaman
zaman bu subelerde temel ve en zor bankacilik operasyonian ic¢in yeterli hizmet
dizisi de bulundurabilmektedirler.

*Qzellikli Subeler

Ozellikli subelerde verilen bankacilik hizmetleri; tam hizmet subelerinde
sunulan bankacilk hizmetlerinin  bir alternatifi olarak ele alinmaya
baglanmistir.Ornegin; bu subelerin bireysel kurumsal ticari iglemler (zerinde
odaklanma egiliminde olmalari bu ayrimin en acik géstergesi olmaktadir. Ozellikli
subeler kendi aralarinda zamanla birimlere ayrimistir. Bu subeler emlak subeleri,
bireysel hizmet subeleri ve kurumsal hizmet subeleri gibi adlar alarak belirli
alanlarda ihtisaslagsma yoluna gitmektedirler.
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*Tam Otomasyon Subeleri

Bankacihk sektdrintn verimlilik artigi ve maliyet disirme ydnindeki
arayiglari, bir ¢ok lUlkede tam otomasyon subelerinin ortaya ¢ikmasina neden
olmustur. Uygulama agisindan bakildiginda en ileri dlkenin Japonya oldugu
goriimektedir. Bu subelerde subenin belirli bir alaninda musterilere hizmet
sunmak amaci ile bir dizi makine bulunur. Bu makineler yardimi ile musterilerin en

temel bankacilik hizmetlerinden yararlanmasi 6ngérilmektedir.

WY P\
J 7
Konferans
olanaklari Finansal Hizmet Danismanlar
o Telefon
I¢/ Dis
& Terminaller

Bekleme
Alam

Telefon
Bankacilig:

Lobi
ATM’leri

Sekil 6. Tam Otomasyon Subeleri
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Bu subelerde 6zellikle ileri teknoloji kullaniimaktadir. Nakit ¢cekme ve
yatirma, hesap sorgulama ve hesaplar arasi diger islemler, banka personelinin
herhangi bir miidahalesi olmaksizin musteriler tarafindan gergeklestirilebilir.
Subelerde musterilere makinelerin  kullaniminda yardimci olmak ve yatinm
danismanh@i gibi otomasyon uygulamalarinin gergeklestiriiemedidi hizmetler
sunmak amaci ile 2-3 isgéren bulundurulur. Bankacilik islemleri ¢ok az ya da hig
personel gerektirmeden back ofis islemleri i¢cin ayn bir alana ihtiyag
duyulmamaktadir. Bu avantajlarina ragmen tam otomasyon subelerinin nufusun
belirli bir bolimine ydnelik olmalarn (Genellikle 35 yasin altinda ve iyi egitimli

kimseler ) sistemin olumsuz bir yanini ortaya koymaktadir.

*Mobil Subeler

Sinirl hizmet subeleri ve tam otomasyon subeleri arasinda
konumlandirilan mobil subeler sipermarket yada benzin istasyonu gibi mahalierde
kolaylikla acilabilecegi gibi bir kamyonun arkasinda da tasinabilmektedir. Sekil
5'de her iki sube yapisi gérulmektedir.

Ikiz ATM’ler
ATM
) Bankolar
A\
> Banko
Sinurli Hizmet Lobisi

Sekil 7. Mobil Subeler

50



Sekillerde gérildugl Gzere iki cesit mobil sube cesidi yaygindir. ilk
prefabrik yapida bir veznedar kismi ve 24 saat hizmet verecek ATM (Otomatik
Vezne Makinesi) bulunmaktadir. Bu subeler hizmet dagrtimina uygun yerlerde
kullanilabildigi gibi hizmet talebine gére dider yerlere de kolayca tasinabilmektedir.
ikinci prefabrik yapi ise digerlerinin iki vezneli versiyonu olmaktadir. Burada sinirh
hizmet dizisine olanak saglayacak bir yapi mevcuttur. Ornegin; hesap acma ve
benzeri islemler gergeklestirilebilmektedir. Bu tip subelerin kullanimina olanak
saglanmasi bankalarin dagitim noktasi sayisini arttirdigt gibi tam hizmet subesi
acma maliyetinin de ¢ok kiglk bir pargasina karsilik gelmektedir. Ayrica mobil
subelerin daimi yerinin olmamas! bankacilara disik maliyet olanaklarini da
sunmaktadir.

Genis kitlelere ulagsmayl amaglayan bankalar, subelerini binlerce insan
tarafindan ziyaret edilen magazalara da géturlyorlar. Boylece banka hem GrtiniinG
satiyor, hem de hizmeti musterisinin ayagina kadar gétiriyor. Bankalar segim
yaparken ©Oncelikle magazanin ‘yodun’ olmasina dikkat etmektedirler.
Yogunlugun anlami ise ziyaretci sayisi ve cirodur. Magazanin blyidkligu, sehir
merkezine uzaklidt, kasa sayisi, otopark kapasitesi, edlence hizmetleri, yiyecek-
icecek alanlarinin genisligi de énemli kriterler arasinda sayilmaktadir. Bankalar
hizla, magazalara agtiklari sube sayisini arttirmaktadirlar. (Hurriyet Gazetesi,
1999, s.3)

* Stpermarket Subeleri

Finansal kurulusglarin, ozellikie de bankalarin dagiim kanallarini
yenileme calismalart 1980’lerde basladi. Rekabet nedeniyle sube sayisini
arttirarak 6ne gegcmek isteyen ABD’li bankalar, maliyetlerin sismesi nedeni ile,
yeni dagitim kanallarina ydneldiler. Perakendeciligin gelisimi nedeni ile
“sipermarket branching” stpermarket subelerinin aciimasi da 1980’lerin ikinci
yarnisindan sonra hizlanmistir. Buradaki amag¢ perakendecilik ile bankaciligin

51



sinerjilerini bir araya getirmektir. 1980 yilinda dunyada 400 adet sUpermarket
subesi vardi. 1998 yilinda 4 bine ulasan subelerin, 2000 yilinin sonunda 7 bin
500’e ulasabilecegi 6ngoérulmektedir. Bu yeni sube turinin bankaya ve magazaya
sagladig) getiriler séyle siralanabilir : (Capital, 1999, s.99)

Bankanin Kazanci

Magazanin Kazanci

- Diasuk maliyetli alternatif dagitim

kanali olanagi sunuimaktadir.

- Magaza i¢i subelerin tiketici
cektikleri saptand..

- Yogun ve dizenli musteri trafigiyle

banka i¢cin musteriye yakin temas

- Banka igin gelenlerin % 94°0

aligveris yapmadan ¢ikmiyor. Bu da

noktasi. Bu sekilde  misteri satisi arttirici etkide bulunuyor.
kaliciliginin saglanmasi.
- Finansa hizmet sunumunda - Musgteri trafigini arttirici, hatta

pazarlama odakl yaklasim.

magaza i¢ine g¢ekici etki yapiyor.

3.5. Otomatik Vezne Makineleri (ATM’ler)

Son yillarda yasanan hizli teknolojik gelismeler ve bu gelismelerin
sektdre yansimalan sube agina dayali olarak faaliyette bulunmayi azaltmisg,
geleneksel dagitim ydnteminin aksine dolayli dagitimin da mimkiin olmasini
saglamistir. Ayrica yine teknolojik gelismeler nedeni ile dogrudan dagitimda da
yeni alternatifler ortaya ¢itkmig, rutin bankacilik hizmetlerinin verilmesinde banka
personelinin yerini alan makineler dodrudan dagitimda bir alternatif olarak
karsimiza ¢tkmigtir. (Uray, 1992, s.25)

Bireysel bankacilik uygulamalarinin geleneksel sube yapilari Gzerinde
ki degisimlerde 6nemli etkenlerden birinin de , ileri teknoloji GrinG olan, alternatif
dagitim kanah hizmetleri ve onun ayriimaz parcgalarindan biri olan ATM’ler
oldugunu belirtmistik. Bu kisimda Otomatik Vezne Makineleri diye adlandinlan

ATM'lerin bankacilikta ki uygulamalari ele ahinacaktir.
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ATM’ler bankalara hizmetlerini kolayca aktarabilme imkani saglayan
makinelerdir. Rutin bankacilik hizmetlerinin (para c¢ekme ve vyatirma gibi)
sunumunda masteriler igin gok énemli olan uygun yer ve zamanda erisim saglama
bu yolla basit bir sekilde gergeklestirilebilmektedir. Bu islemlerden artik ¢alisma
slresi elde eden banka personeli ise satis ve danigsmanlik hizmetleri gibi
alanlarda rahatga de@erlendirilebilmektedir.

' Bazi alternatif dagitim kanallart 6rnedin ATM’ler vyillardan beri
bilinmesine ragmen son yillarda kullanim hizinin etkileyici bir sekilde artmasindan
dolay! dikkatleri Uizerinde toplamustir. ik ATM'ler 1975 yilinda Birlesik Krallik’ta
tesis edilmeye baglandi. Ancak bu makineler sadece para ¢ekme ve hesap
ekstresi 6grenme amaciyla kullaniliyorlardi. ATM’lerin popdilaritesinin artmasi
Uzerine bir ¢ok banka bilinen hizmet fonksiyonlarina neler ekleyebilecegini
aragtirmaya bagladi. ATM’ler ile on-line hizmeti , 24 saat musterilerle iletisim
kurma gibi yetenekleri bankacilik endiistrisine sunmasina ragmen, halka kompleks
islemler icin yeterli nitelikte segcenegi sunamamaktadir. (Price Waterhouse World
Techonology Centre Yayinlari , s.13)

Sunu kabul etmek gerekir ki , bankacilikta temel faaliyetierin tstesinden
gelmek ve etkin bir hizmet sunabilmek ATMlerle gerceklestirilebilmektedir.
Makinelerden arzu edilen verimin saglanmasinda yer segimi ve miusterilerin
kolayca kullanimi her ne kadar 6nemliyse makinenin givenirliligi de énem
kazanmaktadir. ATM’lerin iglevleri analiz edildiginde makinelerin essiz bir nakit
6deme araci oldugu ortaya ¢ikmaktadir. ATM’ler yer kirasinin dusuklugu ve dis
islemlerden elde edilen hizmet bedelleri sayesinde kar etme olasih§ yiiksek
makinelerdir. (Egner, 1991, s.115)

Soyle ki; nakiti hala tercih edilir 6deme sistemi olarak canli tutan sey
otomatik vezne makineleri olmaktadir. Banka agisindan ise musteri ylziesiminin
maliyetini blyik ol¢lide azaltmakta , birim basina yaklasik 10 bin dolari bulan
yatirimi gok gabuk geri kazandirmaktadir. 1996 yihinda sadece Birlesik Devletlerde
120 bin kadar ATM bulunuyor ve kart sahipleri yilda dokuz milyar para ¢ekme
islemi gerceklestiriyorlardi. Bankacilar her makinenin sadece sahibine ait
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olmasinda , tek bir banka igin ¢alismasinda ve sadece onun verdigi kartlan kabul
etmesi gibi hicte ekonomik olmayan yaklasimlarda israr etmislerdir. Daha sonra
ATM’nin iglevinin ofis giderlerinin azaltmak oldugunu gérmeye baglamiglardir.
Mevduat sahiplerinin erigsim alanindaki makinelerin sayisini ve kullanim sikhigini
arttirmanin kendi ¢ikarlarina oldugunu gérmduslerdir. (Mayer, s.144)

ATM uygulamalarinin bankalara sadece maliyet avantaji sagladigini
s6ylemek konunu yeteri kadar agiklanmasi igin kafi gelmemektedir. O halde

otomatik vezne makinelerinin sundugu avantajlart $6yle siralayabiliriz:

* Maliyet Azaltimi Saglarlar

lyi tasarlanmig ve arzu edilen kullanim hacmine ulasmis ATM
programliari kullanildiklari finansal kurumlar igin bir tasarruf kaynagi olmaktadirlar
bunlari banka kullanimi, kagit ve ellecleme, personel egitimi ve diger islem

maliyetleri olarak siralayabiliriz.

* Musterilere Sunulan Hizmetleri Arttirirlar

ATM sisteminin blyilimesi ile birlikte , hafta i¢i yada hafta sonu , glindiiz
veya gece farketmeksizin finansal hizmetlerin %90’ veya daha fazlast her an
musgterilere sunulabilmektedir. Ayrica mobil banka subeleri araciigi veya
igyerlerine tesis edilmis ATM’leri kullanmak sureti ile bankalar, magazalar |,

isyerleri ve yasanilan her yere bu essiz hizmetlerini gétiirebilmektedirler.

* Gelir Getirici Ozellikieri Bulunmaktadir

ATM’ler misterilerin paralarini korurken bankalar igin ise bir kazang
kapis! olmaktadir. Bazen bankalar kendi mdisterilerin ve dider finansal kurum

musterilerinin gergeklestirdikleri spesifik islemlerden ve sistem kullanimindan 6tiri
icret alma yoluna gitmektedirler. Ayrica ATM'ler banka musterilerini vadesiz
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tasarruf hesaplarinda daha fazla tutmaya tesvik etmektedirler. Bu durum

bankalara dederli olan fonlarin kulianim olanagini vermektedir.

* Kagit Kullanimini (Burokrasi) Azaltmaktadir

Musterilerin finansal sisteme girisleri kagida dayali islemler sayesinde
olmaktadir. ATM'ler ise bu prosedirt yeniden yapilandirabileceklerdir. Soyle ki;
musteriler otomatik vezne makinelerine kolayca erisebileceklerinde daha az ¢ek
keside etme ihtiyaci duyacaklar yada faturalarini mail veya diger yollarla 6deme
yoluna gidebileceklerdir.

* Yeni Musteriler Kazandirmaktadir

Bilingli musteriler ATM’lerin avantajlarindan yararlanmak igin; hig
olmazsa 06zel hesaplarini  ATM  hesaplarina  aktararak  bankalarini
degistireceklerdir. Hesaplararasi transfer kolayhgindan 6tiri  mdusteriler
hesaplarint ATM hizmeti veren bankalardaki hesaplar ile birlestireceklerdir.
ATM’lerin sundugu hizmetler ve glvenli kullanimi sayesinde hayatinda hi¢ ¢ek ,
tasarruf ve kredi karti hesabi bulunmayan kisiler bu hesaplari kullanmaya ikna

olabileceklerdir.

* Misteri Elinde Tutma Kolayhdi Saglanmaktadir

Eger musteriler benzer uygunluk ve ATM hizmet kalitesini rakiplerde

bulamazlarsa kolay kolay bankalar arasi ge¢is yapmak istemeyeceklerdir.

* Capraz Satisi Desteklemektedir
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Banka hizmetlerinin c¢esitliligi ve uygunlugunun miusteri tarafindan kabul
gérmesinde ATM hizmetlerinin bllylk payr vardir. Banko'dan sunulan
hizmetler(kredi karti 6demesi,gek islemleri gibi) yliz yize yuritiiimekte ve iglemler
bitirimektedir. Ornegin ; ATM islemleri esnasindaki bekleme araliklarinda
bankanin diger hizmetlerini iceren tutundurma mesajlari ekrani kaplayarak ¢apraz

satisa yardimci olabilir.

* Banka Subelerinin Yapisini Etkilemektedir

ATM’ler sayesinde Ozellikle, subelerdeki vezne islemleri blylk oranda
azalmaktadir. Ayrica ATM’ler kurulmas! planlanan yeni subelerin faaliyet bélgesi

sube cesidinin belirlenmesinde elde ettigi verilerie etkin bir rol oynamaktadir.

* Personel Gereksinimini ve Maliyetleri Azaltmaktadir

Ucret , egitim ve diger personel giderleri her banka igin en 6nemli gider
hanesini tesgkil etmektedir. ATM kullanim hacmi artisi ve etkin kullanim olanagi
sadlayan sistemlerin destekledidi itaatkar ve sadik robotlar sayesinde , personel
giderleri 6nemli 6lglide azalabilmektedir. Ayni zamanda hizli personel degisimi ile
gereksiz personel isten ¢ikarilir. Ayrica bu makineler bankalara personelini gok
degisik gorevierle ddillendirme firsati vermektedir.

* imaj Yaratmaktadir
ATM'ler pek ¢ok insan igin hala yeni olmasina ragmen bu tesisleri kuran
bankalar bu kisilerin nazarinda gelisen , atak ve yenilikgidir. Bu makineler

bankanin imajinin artmasini musteriler igin sundugu elveriglilik ve refahla
saglamaktadir. ATM’ler bankalarin hizmet sundugu pazarda konumlanmasinda
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6nemli bir rol oynamaktadirlar.

* EFT (Elektronik Fon Transferi ) islemlerini Agiklamaktadir

Otomatik vezne makineleri musterilere EFT teknolojisi ve uygulamasi
icin en yararl enstriman olarak deneyim kazandirmaktadir. Muisteriler EFT
islemlerinde makine ile karsi karsiya kalirlar. Bdylece sunuian diger islemlerden
de, daha buyik zevkle, yararlanmaya baslamaktadiriar. Bu hizmetlerin tamami

uzun vadede finansal kurumlar i¢in yararlar saglamaktadir.

* Pazar Payini Etkilemektedir

Perakende musteri kazanglari bankalar i¢cin ne kadar énemli ise pazar
payi da o kadar énemlidir. ATM’ler sunduklari hizmetlerle bankanin sahip oldugu
Pazar payinin ( kalite ve miktar yontnden) artmasina yardimct olabilmektedirler.
Eger banka sundugu hizmetlerle pazarda favori olarak konumianabiliyorsa bu
durum mevduatlarinda dizenli olarak artis olabilecedi anlamina gelmektedir. (The
Bank Marketig Association s.34)

ATM’lerin ticari bankalara saglamis olduklan avantajlarin yanisira
yuksek yatirnm maliyeti gerektiriyor olmalar klgilk ve orta buyiklikteki bankalar
icin bir olumsuzluk olarak disdndiebilir. Ancak ilk zamanlarda bir ATM aginin
tamamina sahip olarak rakiplerine karsi Gstinlik elde etmek isteyen blyilk dlgekli
bankalar karsisinda rekabet amacini giuden kiglik ve orta 6lgekli bankalar
bitinlesik ve ortak sistemler kurma yoluna gitmektedirler. Bu yéntemle hem sabit
yatinm  maliyetlerini  disirmekte hem de hizmet nokta sayilanm
arttirabilmektedirler.

Bankalarin ATM’lerin pazarlama stratejilerini olusturmasinda da hizmet
karmasinin  kullanimi ve  ATM uygulamalart gindeme gelmektedir. Bunlar
ATM’lerin tutundurulmasi, fiyatlandirma, tesis edilmesi ve sundugu hizmeti de
kapsayacak bir bireysel bankacilik hizmet karmas:i olustururlar.
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* ATM’lerin Tutundurma Faaliyetleri

ATM’lerin ilk mugterileri ortalamanin Gzerinde geliri olan iyi egitimli ve
geng kisilerdi. Pazarin bu segmentine girmek oldukga kolaydi ve bunun bir sonucu
olarak ATM’ler basarili olmuslardir. Glinimizde bankalar, pazarin daha kalabalik
gruplarini teskil eden , diger segmentlerine yénelik tutundurma yaklagimlarina
yonelmek ihtiyaci hissetmektedirler. Bunun bir sonucu olarak geligtirilen iki ve g
dilli ATM’lere 6nderlik edilmis , yasca blyuk bireyler i¢in tanitimlar yapiimis ve
azinhk mahallelerinde; tutundurma ve yerlesme faaliyetleri yUritiimustir. Boylece
farklh nedenlerden dolayi ATM kullanmayan bireyler ATM’lerin farkina
varmiglardir.

ATM kullaniminin taniiminda bankalar igin en iyi yer genellikle banka
subeleri olmustur. Ydritilen tanitim faaliyetlerinin yani sira ATM kullaniminin
rahathgi ve kolayhigr misterileri etkilemistir.

Diger tutundurma faaliyetleri ise, belirli zamanlarda, banka
musterilerinin -~ ATM kullanimi hakkindaki bilgilerini arttirmaya yoéneliktir. Bu
faaliyetler icinde eglence merkezleri cevresinde yeni ATMler tesis etmek
bulundugu gibi geleneksel tutundurma yéntemleri arasinda sayllan ; ilan
tahtalarinin kullanimi, TV rekiamlari, gazete ekleri verilmesi ve el ilani dagitimi gibi

calismalarda yapilmaktadir.

* ATM’lerin Tesis Edilmesi

1981 yilina kadar ATM’lerin banka subelerine tesis edilmesi oldukca
yaygin bir felsefeydi. 1979 yilinda tim ATM’lerin %91'i bu sekilde tesis edilmisti.
Son zamanlarda bu strateji network aglarinin gelismesi ve yasalarin liberizasyonu
sayesinde degisti. Bunun sonucunda bazi bankalar, aligveris merkezleri ,
stpermarketler ve Universiteler gibi sube disi yerlere ydneldiler. Kisaca yeni
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hesaplarin oldugu her yer kurum binalari, hastaneler dahil onlara cekici geldi.
Diger bankalarda mdisterilerine uygun hizmeti sunmayi denediler. 24 saat acik
magdazalar, benzin istasyonlari, otogarlar ve biifelere ATM’ler tesis etmek sureti ile
imajlarini musteri nezdinde yiikseltmeye c¢alistilar.

Makinelerin sube disina tesis edilmesi subeye tesis edilmesinden hayli
farkhdir. Her bolge 6zel hedefleri ve amaglari ile ele alinir. Bu kriterler kurumdan
kuruma degistigi gibi ATM netwok’nun ortak veya sadece bankaya 6zgl olup
olmamasi ile de iliskilidir.

Ornedin musteri temelli yaklasimi benimsemis bankalar ATM’lerini
biyuk magazalara tesis ederken bireysel musgteri hizmetlerini  &n planda
tutmaktadirlar. Artan sayida banka ise bu aligveris merkezlerinde faaliyet gosteren
esnaflara yonelik hizmetier gelistirmektedirler. Bundan dolayr bu ATM’lerini yogun
olarak esnaflara yakin yerlere tesis etmekte ve esnaflar glinliik hasilatlarini gece

bu makineler yardimi ile bankoya yatirabilmektedirler.
*Fiyatlandirma

ATM’lerin kullaniminin yayginlastigi ilk yillarda  verilen hizmete
istinaden kesilen hizmet bedelleri karlilik agisindan oldukga az ele alinmaktaydi.
Daha sonralari bu alandaki tcretlendirme bankalarin dikkatini cekmeye baslad..
Bunun bir sonucu olarak daha fazla banka ATM islemlerini Ucretlendirme yoluna
gitti. Ancak bunu yaparken musterilerinin ATM’leri kullanmaya tesvik edecek farkli
fiyatlar uyguladilar. ATM'lerin sagladidi tasarruflar bankalarin iglemlerden daha az
Ucret talep etmelerini destekledi. Aslinda farkl fiyatlandirma uygulamalarinda

dogru yaklasim; nakit cekim Ucretlerini arttirmak olarak ele alinabilir.
*ATM Hizmetlerinin Konumlandiriimasi

Bankalarin gegmisteki Grin agirhkll hizmet yaklasimindan musteri
odakli yaklagima gegtikleri gibi ATM programlarinin rollerinde de degisiklikler
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meydana gelmistir. Otomatik vezne makineleri konumlanmaya uygun olan
hesaplardan vadesiz tasarruf mevduatlarini ele almiglardir. Clnki hala bu
makinelerin en onemli iglevieri arasinda para ¢ekme ve yatirma islemlerini
kapsayan veznedarlik hizmetleri bulunmaktadir. Bankalar ATM’lerdeki tutundurma
faaliyetlerinin ( vadesiz tasarruf mevduatlarindan oldugu gibi) daha genis kapsamli
finansal hizmet paketlerini icerecek sekilde gelistirmeye basladilar. Bu hizmetler
kabul etmek gerekir ki; musterilerin islem ihtiyacglan olan , servet biriktirme (
tasarruf) ve kredilendirmedir. Bu yilizden ATM Urun konumlandirmasina karar
verilirken bltin mdugteri iliskilerini  kapsayacak sekilde dizayn edilmesi
gerekmektedir. ( Lipis, Marschall and Linker, 1985, s.11)

*Otomatik Vezne Makineleri ile Yirutilen islemler

En basit tanimi ile ATM banka miusterilerinin banka hizmetlerinden
yararlanmak igin kullandiklari elektromekanik bir makinedir diye tanimlanmaktadir.
Tipik olarak bir ATM sistemi bilgi girmek i¢in Ug¢, bilgi ¢iktisi vermek igin de Ug¢
bolim icerir.

Bunlan séyle siralayabiliriz:

Bilgi vermek igin ;

-Kart okuyucusu
-Numerik klavye
-Islev klavyesi

Gkt almak igin;

-Ekran paneli
-Nakit gekme bélimu
-Makbuz yazicisi

Bu bélimler sayesinde musteri sistemle iletisim kurabilmektedir. ATM
islemleri genellikle bir plastik kartla gergeklestirilir. Her kullaniciya 6zel bir tanitici
sifre numarasi ( PIN) verilir. Bazi makineler sadece para ¢ekme amaciyla
kullaniimaktadir. Ancak buylk ekseriyetle bu makinelerin para yatirilabilme ve
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~musterilerinin gesitli hesaplari arasinda fon transferi yapabilme gibi yetenekleri de

bulunmaktadir.

ATM'lerin islev klavyesi hizmet ¢esidi tanimlamalari ve numaralarini

mdusterilerine aktarmak sureti ile ; asagidaki hizmetlerin bazilarini veya tamamini

kullanima uygun hale getirebilmektedirler. ( Lipis, Marschall and Linker, 1985,

s.12)

Nakit Cekim Iglevieri

-Vadesiz Tasarruf Hesabindan

-Tasarruf Hesabindan

-Kredi Karti Hesabindan gergeklestirilebilir.

Para Yatirma iglevi
-Vadesiz Mevduat Hesabina
-Tasarruf Hesabina

-Diger Hesaplara

Para transfer iglevi

-Vadesizden Tasarruf Hesabina
-Tasarruftan Vadesiz Mevduat Hesabina
-Kredi Kartindan Vadesiz Mevduat Hesabina

Odeme islevi
-Vadesiz Mevduat Hesabindan Dismek
-Tasarruf Hesabindan Dusmek

-Odeme yapmak

Bir cok on-line makinede bu islevlere yenileri eklenmektedir. Ozellikle

hesap bakiyesi sorgulama islevi buna 6rnek olarak verilebilir. Béylece hesap
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nimerik panelde sorgulanabildigi gibi hesap ekstresi de bastirilabilmektedir.
Alternatif dagitim kanallarinin 6nemli bir pargasini olusturan ATM’ler her gegen
guin daha da geligtirilebilmektedir. Bu durum musteri tatmini arttirdig: gibi bankalar

icinde bankalar icinde 6nemli bir maliyet azaltimi saglamaktadr.
3.6. Satis Noktasi Terminalleri (POS’lar)

Bireysel bankacilik hizmetlerinin tiketicilere uygulamalarindan biri de
POS’lar (Point of sale ) olmaktadir. Son dénemlerde banka mdsterileri, sahip
olduklan plastik kartlarla bankalarin otomatik vezne makinelerinden para
cekmeyi ve ayni kartlar ile perakende satis yapan Uye isyerlerinden aligveris
yapmay tercih etmektedirler. Béylece nakit tagimanin getirecegi riskleri azaltmayi
amaglamaktadirlar. Bu sekilde ki uygulamalarin artmasi elektronigin butiin
olanaklarinin kullaniimasi geregini ortaya koymustur.

POS terimi, perakende satis yerlerinde veya hizmet edimlerinin ifa
edildigi yerlerde kurulu bulunan otomatik terminallerde, hizmet yada mamul
bedellerinin nakit kullanmaksizin ve belgesiz olarak, plastik kartlar araciligiyla
(manyetik serit karti, chip veya hibrit kartlar yada musteri kartlar ile ) elektronik
yolla 6denmesidir. (Karatan, 1990, s.20)

Ozetle ; bir POS 6deme igleminden séz edebilmek icin, 6demenin kartla
ve nakit kullanmaksizin yapilmasi ve elektronik yolla gergeklestiriimesidir.

Satig noktasi terminalleri vasitasi ile yuritilen iglemler elektronik fon
transfer iglemleri icinde en hizli gelisen uygulamalardir. POS islemlerinin ilk
baglangi¢ tarihi 1960l yillarin sonu 1970’li yillarin baglangicina denk gelmektedir.
Ancak ¢ok az sayida bankanin teknik altyapisi bu islemler icin yeterli oldugundan
ticari bir olumsuz olarak degerlendirilmigtir. Satis noktasi terminallerinin ilk ve
6nemli endustriyel kullanimi 1982 yilinda petrol firmalan tarafindan baslatiidi.
Kredi karti ve debit karti ile satiglar baglatilarak; benzin pompalarindaki hirsizhigin
6nine gegmek ve iggilik maliyetlerini digsirmek amaglanmistir. Bununla birlikte
ginimizde basta stiper marketler olmak Gzere halkin toplu olarak aligveris yaptig:
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yerler en buyuk POS kullanicilari olarak karsimiza g¢ikmaktadir. (Chorafas, 1988,
$.282)

Tarkiye'de ise ilk POS uygulamalari 1987 yilinda baglamistir. Ulkemizde
POS terminallerinde genellikle kredi kartlari kullanim alani buldugu igin , terminal
sayisinda artis kredi karti uygulamalarinin gelismesi ile dogru orantii olmustur. .
(Ergtider, 1992, s. 14)

1991 ve 1992 yillarinda POS terminallerinin sayilarinda da 6nemli
artiglar olmustur. 1991 yilinda igletimde bulunan POS terminal sayisi 1970 iken
1992 yilinda %227,50'lik bir artis ile 5315’e yukselmistir. (BKM 1991 yili faaliyet
raporu, s.5)

En son BKM (Bankalararas| Kart Merkezi) verilerine gére ise, Glkemizde
ki POS terminallerinin sayisi biylk bir artis hizi g6stererek, 113,816'ya ulagsmistir
(BKM 1998 yili faaliyet raporu, s.8)

Hizmetlerin bir parcasi olarak ele alindiginda, POS’lar bilgisayar
yazilimlannin fiziksel bir yani olarak karsimiza ¢ikmaktadirlar. Diger bir agidan ele
alindiklarinda ise, musterilere her glin hizmet sunabilme olanagini saglayan
makineler olarak distnulebilirler.

POS’larin sundudu hizmetleri kisaca soyle siralayabiliriz. Cek teyidi
yada garantisi, Kredi Karti, Kredi Karti Verilerini Biriktirme ve Debit Kart Hizmetleri
Otorizasyonu (Lipis, Marschall and Linker, 1985, s.72)

*Cek Teyidi Ya Da Garantisi

Cekler bir ticaret erbabi’nin mal veya hizmet 6demelerinde ya da satin
alm islemlerinde nakit yerine kullanildi§i ve dogal olarak riskler tasiyan ¢deme
araglaridir. Cekler bir ¢gok nedenden dolayl yazilmaktadirlar. Bunlar, hesapta
yeterli miktarda para bulunmamasi, 6deme emrinin geri ¢ekilmesi, dolandiricihga
yonelik olma vb. diye siralanabilirler. Tum bu olaylar gergeklesirken geki alan bir
ticcar geki ciro edebilir. Tahsil etmek istediginde ise ilgili tutarin hesaba yatiriip

yatirilmadigini sorgulamak zorundadir. Hesabin musait olup olmadidinin kontroll
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icin kesideci ile defalarca telefon goérismesi gerceklestirme maliyeti ortaya
cikabilir. tahsilatin mimkin olmadig: taktirde ise, mahkeme strecini baglatmanin
da ayn bir maliyeti dogmaktadir. Bu durumda bir ¢ek teyidi ya da garanti hizmeti
ticaret erbabi icin &lcilebilir bir deger olmaktadir. Bu anlamda POS terminalleri
sagladigdi hizh erigsim olanag! sayesinde misterinin hesabini 2-3 sn. gibi kisa bir
strede sorgulayarak &6demenin gerceklesip gerceklesmeyeceg@ini ortaya
koymaktadirlar. Bu sayede ticaret erbabi kimseler ¢ek toplama maliyetinden de
kurtulmaktadirlar.

*Kredi Karti Otorizasyonu

Otorizasyon kredi kartlarinin dért ayn agidan kéti kullanimlara karsi
denetlenmesidir. llk agsamada karti kullanan kisinin karti kullanmaya yetkili hamil
olup olmadigi saptanmaktadir. Bu denetim verilecek bir PIN kodu veya kimlik
sorgulama sureti ile gergeklestirilebilir.

Ikinci olarak bu asamada , yapiimak istenen &demenin karsiliginin
varolup olmadigini denetlemektir.ideal yol,incelemenin dogrudan dogruya hesapta
yapiimasidir. Béylelikle bir kart hamilinin gegerli 6deme glicl ortaya konabilir.
Ancak bu denetimin bagimsiz sekilde ve bir merkezde tutulmakta olan limit verileri
vasitasi ile de yapilmasi mumkindir.Ozellikle bu durumda her kart icin bir
periyodik limit tutulur ve her yapilan islemde bu periyodik limit indirilir. Belirlenmis
zaman (6rnegin bir hafta yada bir ay ) sonunda limit tekrar doldurulur. E§er bu
arastirma yapllmazsa karti ¢ikaran banka, Uye isyerine POS bedelini
6demek,buna karsilik kart hamilinden bunun karsiligini elde edememek tehlikesi
ile karsi karsiya kalabilir.

Uglincii olarak POS terminalinde kullaniimak istenen kartin bloke
edilmesi gereken kartlar listesinde olup olmadigi denetienmektedir. Eger kart bloke
edilecekler listesinde ise bu kartin POS terminalinde kullaniimas! olanag
bulunmamaktadir.

Otorizasyon esnasindaki son denetim ise kartin gergekliginin
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denetimidir. Bu Ozellikle sistemde gergek olmayan, yani taklit edilmis kartlarin
kullanilmasi bakimindan o6nemlidir. Sistemde kartin gecerliginin denetimi yine
bankanin ana bilgisayari vasitasi ile gergekiestirilir.her tye igyeri icin fakh limitler
belirlenerek ve yapilan islem isyeri limitinin altindaysa, on — line otorizasyona
gerek olmadigina karar verilmistir. Otorizasyondan sonra yapilan igslemler POS
terminalinde depolanir. Kart hamiline iglemin yapildigina iligkin terminal tarafindan
diizenlenen bir makbuz (slip,alacak belgesi) imzalatilir ve bunun bir sureti
kendisine verilir. Boylelikle POS iglemi terminalde otorizasyon bakimindan

tamamlanmis olmaktadir. ( Sener, 2000, s.14 )

* Kredi Karti Verilerini Biriktirme

Kredi karti islemlerinin otorizasyonu ile ayni zamanda kredi karti
verilerinin biriktiriimesi olanagi da dogmaktadir. Otorizasyon sayesinde hayli basit
bir sekilde aligveris tutari, tarihi,hesap numarasi,satin alma yeri ve satin alinan
mal ya da hizmetler otomatik olarak sisteme kaydedilmektedir. islem sonuglari
genellikle Uye igyeri ya da ona bagl finansal kurum tarafindan saklanir. Béylelikle
cok nadirde olsa ortaya cikacak bir ticari problem veya gelebilecek olasi bir
aciklama taiebi bu belgeler sayesinde aydinliga kavusturulabilmektedir.

*Debit (Banka) Kart Hizmeti

Bir debit kart musterinin iligkisi bulundugu banka veya finansal kurum
tarafindan dizenlenir. Bu kart islemlerde etkin olarak kullanildigr gibi kredili ve
diger vadesiz hesaplari da binyesinde bulundurabilmektedir. Bu kartla 6demeler
gercgeklestirilebildigi gibi hesaptan para ¢ekme ve yatirma islemleri de
yapilabilmektedir. Debit kart hizmetleri misterinin Gye igyerine yaptig: 6demelerin
ya kredi hesabindan ya da, uygun limit dahilinde, kredi hesabindan yapilmasina
olanak saglamaktadir. Debit kart fon transfer islemler kredi karti islemlerinin tekrar
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edilmesi olarak disunulebilir.

POS sistemi sundugu bu hizmetlerin yani sira sistemi olugturan pargalar
acisindan ele alindiginda kendi iginde altiya ayrimlanabilir.( Lipis, Marschall and
Linker, 1985, s.75)

e POS terminalleri

o Toplayicilar ya da terminal kontrolérleri

e Switching merkezi

e Banka bilgisayar sistemleri

e Diger otorizasyon sistemleri

*POS Terminalleri

Terminaller POS’ lann veya ticari sahalarin  yakininda
konumlandirihirlar. Bu terminaller,satis yerlerindeki c¢alisanlar tarafindan elde
edilen iglem verilerinin switching merkezi ve banka bilgisayar sistemine giriginin
yapildigi yerlerdir. Terminaller Giye isyerlerine bir hizmet sunulur gibi bankalarca
tesis edilebililer. Bazen de isletmeler kendilerine ait terminalleri kullanicilarin
hizmetine sunabilmektedirler.

Bir POS sisteminin igleyisi ve pargalar sekil 8’ deki gibidir.
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Plastik

Kart
Terminal
~T = ER=
© o T O &
< | &2 [22
Switching Merkezi
. Cek Miisterinin Ulusal
Uye Isyerinin v Banka Kredi Otorizasyon
Bankasi Debit Kart Kart_l_/ Sistemi

Miisterinin
Bankasi

1L v

Tanmimlayici
Fatura Extresi

Tanimlayict
Hesap

Miisteri

Sekil 8. POS Sisteminin isleyisi

Terminallerle birlesik hale gelmis standart 6zellikler séyle siralanabilir.

o Diger degisken veriler ve iglem tutarini girmek i¢cin manuel bir kiavye

s Terminal iglevierinin 6n — programlama faaliyeti ve islem kodlarinin
girigi i¢in fonksiyon tuslari

e Standart terminal yanitlarini gostermek ve terminal kosullarini

yansitmak icin baglanan gosterge 1siklari
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Degdigken sistem yanitlarini gostermek ve klavyeden yapilan girisleri
saptamak igin dijital bir ekran
On programlamada kullanilacak tanimlama kodu igin bir terminal

hafizasi bulunmaktadir.

Saydigimiz bu niteliklere ek olarak bir veya daha fazla yenilikler de

eklenebilir. $oyle ki;

Plastik kartlarin arka vylzeyindeki standart manyetik cizgileri
okuyarak siireci baslatacak kabul iglemi igin bir okuyucu

Gonderilen mesajlarin terminal tarafindan alindidini baski yapmak
igin bir yazici

Kredi karti veya debit kart kullanicisinin saptanmasi igin sisteme girig
amagl &zel bir kod tahsis edilmesi gibi &zellikler bunlar arasinda
sayilir. Zaman igerisinde bu 6zelliklere yenilerinin eklenebilecegi ve
béylece terminallerin &zelliklerinin daha fazla arttirilabilecegi
gunumiz teknolojik gelismeleri dikkate alindiginda hi¢ de sasirtici bir

durum olmayacaktir.

*Toplayicilar ya da Terminal Kontrolérleri

Bu aletler terminal iletisim hatlan Gzerindeki farkh bircok noktadan gelen

mesajlar aldiktan sonra, birlestirip tek hat Gzerinden uygun olan terminal hatlarina

iletmek igin kullanilirlar.

POS sisteminde kullammin yayginlagsmasi neticesinde daha etkin ve

ekonomik bir iletisim ortami elde edilmektedir. $S6yle ki; her Uiye isyerinden bireysel

hatlarla gerceklestirilen iletigimin aylik maliyeti terminal bagina ortalama 20 USD’

den fazladir.

Toplayicilar ya da terminal kontrol6rieri (zerinden gergekiestirilen

iletisimin maliyeti ise , bu maliyeti 2/3 oraninda disiurmektedir. Bu aygitlar POS

sisteminde terminaller arasinda kullanildigi gibi , terminaller ile switching merkezi
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terminallerle banka bilgisayar sistemleri arasinda da kullaniimaktadr.

* lletisim Network’ (

POS sisteminde terminal ve switching merkezi arasinda saglanan
iletisim iki sekilde gerceklesmektedir. Terminaller bir toplayici vasitasi ile iletigsim
kurabilirler. Bir diger alternatif yol da , direkt olarak banka bilgisayar sistemi ile ,
bitin iglemler icin , switching merkezi Gizerinden iletisim saglamaktadir. Bir banka
bu baglanti yollarindan tamamini terminalleri i¢in segebilir ya da gesitlerini
uygulayabilir. Bu se¢im daha ziyade bankanin Uye is yerlerine sundudu hizmetlere
baglidir.

* Switching Merkezi

Switching Merkezi bilgisayar tesisi hem POS terminalleri hem de banka
bilgisayar sistemlerine monte edilebilir. Bu merkezlerin temel fonksiyonu banka
bilgisayar sistemleri ve terminal toplayicilarindan gelen yanitlari musterinin
bankasina iletmek oldugu gibi musterinin bankasindan gelen yanitiari da

toplayicilara ve banka bilgisayar sistemlerine iletmektir.

* Banka Bilgisayar Sistemleri

Banka bilgisayar sistemleri, bir kredi kart islemi ya da bir musterinin
tasarruf hesabindan yaptigi islemin iletimi ve otorizasyonu igin gerekli hesap
verilerinin korunmasini saglamaktadir.

*Diger Otorizasyon Sistemleri

POS sistemi banka muisterilerine temel islemierde hizmet vermelerine

ragmen; sistem diginda da musterilerinin yararlanabilecegdi farkh sistemlere girig
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olanag: da sunmaktadir. Bunlar kendi icinde ikiye ayn'lmaktadw.

o Ulusal Bankacilik Kredi Kartlari Sistemleri

Bankanin kredi karti sistemleri VISA ve MASTER Card iglemleri icin
ulusal bankacilik kredi kartlart sistemleri ile stirekli bir iletisim halindedir. Bunun
anlami , bankalarin kredi karti misterilerinin bankanin faaliyet gosterdigi ( POS
hizmeti sundugu ) alanlarin disinda olsalar dahi POS sistemi ile satin alma
islemlerini gerceklestirebilecekleridir. Her yerel banka sistemi bu sistemdeki ana
bir link ile ulusal kredi kartlari dernegine, bitin sistem elemanlari ile birlikte ,
bagdlanarak sunulan hizmetlerden yararlanabilmektedir.

e Ulusal Hesap Kontrol Sistemleri

Ulusal  bir hesap kontrol sistemi gelistirildigi taktirde , yerel hesap

otorizasyon sistemleri ulusal sistemler ile iletisim saglanarak hizmet sunabilirler .
3.6.1. POS Sistemlerinin Yapisi

POS sistemleri icinde yer alan terminalleri iletisim hatlan , switching
merkezi ve banka bilgisayar sistemleri cesitli sekillerde tesis edilebilirler. POS
sisteminde yer alan sistem elementlerini anlatimda kolaylik saglamas) amaci ile

asagidaki sembollerle tanimlayabiliriz.

SEMBOL ANLAMI
@ Bir bankaya ait terminaller
Switch Switching merkez

C Bir bankaya ait toplayicilar

Bir bankanin bilgisayar sistemi . bankanin iletisim
Banka
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Bankalar

()

Uye igyeri

olanaklari dahilinde ; banka kredi kart hesap islemleri ile
hesaba para yatirma ve otorizasyon sureglerine erigimi
gerceklestirmek  igin switching merkezi ile iletisim
saglamak

Benzer POS network’d igindeki ¢ok yonli banka

bilgisayar sistemleri

Sisteme Gye bir igyerine ait terminaller

Uye bir isyeri bilgisayar sistemi. Bu sistemin bir banka

bilgisayar sistemi ile iletigim saglayabilecek kapasitede

oldugu dustnulebilir.

* Tek Bankali Sistem

Bazi bankalar sadece kendi Uye isyerleri ve musterilerinin kullanimi

icin POS terminal sistemlerini gergeklestirebilirler. Bu sistemde bir switch

kullaniimayacaktir. Bu durumda kendi islem cesitlerini de sinirandirmis

olacaklardir. Tek bankali sistem sadece blylk o6lgekli bankalarin, blytk bir Giye

isyeri ve musteri temelini esas alan uygulamalari igin ekonomik olabilecektir. Tek

bankali sistemin yapisi sekil 9'da goriildugd gibidir.

C Banka

O

Sekil 9. Tek Bankali Sistem

Bu sistemde terminaller hem direkt olarak hem de bir toplayici vasitasi

banka bilgisayar sistemi ile iletisim saglayabilmektedirler.
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*Switch’li Sistem

Bir switching merkezinin kurulus amaci terminaller ve bilgisayar sistemi
arasindaki direkt iletisim destek hatlanina sahip olmaksizin, bir bankaya satig
noktas: terminal hizmetinin sunulmasidir. Switch’li sistemin yapisi sekil 10'da

goruldugi gibidir.

(D—] ¢ e R e

Sekil 10. Switch’li Sistem

Bu sistemde bitin terminaller bir bankanin toplayicisi (izerinden switch

ile iletisim kurma ihtiyaci duymaktadirlar.

*Birlesik Sistem
Bu sistem simdiye kadar tanimladigimiz her iki network sistemini igine
almaktadir Sekil 11’deki gibidir.

O,
@'—_— C Switch Banka

Sekil 11. Birlesik Sistem
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Bir bankanin destek terminalleri her iki yapi altinda da galigabilir. Ancak

bazi bankalar bu sistemlerden sadece birini tercih edebilirler.
*Uye Isyerlerinin Terminalleri Birlesik Sistem

Uye igyerleri kendi terminalleri ve bilgisayar sistemleri ile sisteme
katilmaktadirlar. Ancak sisteme direkt olarak giris yapabilmek igin bir banka ile
gorugmeleri gerekmektedir. Sistem gereksinimleri geredi Gye igyeri terminalleri ya
da bilgisayarlart POS switching merkezine bir banka sistemi ya da bankanin
toplayicilar tzerinden girebilmektedirler. Sematik olarak bir dye igyeri birlesik

sistemi sekil 12'deki gibi ortaya ¢ikabilecektir.

C

c Switch Banka

I

Uye isyeri

[

Sekil 12 Uye igyeri Terminali ile Birlesik Sistem

*Ulusal Kredi Karti Sistemine Baglh Sistem

Ginlmizde banka kredi iglem verilerinin takas edilebilmesi igin ulusal
blylkiukte sistemler mevcuttur. Bir ¢ok banka kendi bilgisayar sistemleri ile bu
ulusal networklere baghdir. POS sistemi bankalarin kendi sistemleri igerisinde
gergeklestirdikleri kredi karti iglemlerini ulusal networklere aktarmalarini

saglayabilmektedir. Bu birlesik sistem sekil 13’deki gibi gdsterilebilmektedir.
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O—
Ulusal
@_—_ C Switch Bankalar Kredi Kart
Sistemi

@-—— Uye isyeri

Sekil 13. Ulusal Kredi Karti Sistemine Bagh Sistem
*Diger Switching Merkezlerine Bagl Sistem

Bu sistemde bdélgesel merkezlerde ortaya gikacak olan fon transferlerini
sonuglandirarak ulusal merkezler tzerine almak igin, switching merkezleri

uygun goriimektedir.

O—=
Diger switching
merkezlen
Ulusal
@-————- C Switch Bankalar Kredi Kart
Sistemi
C .................................................
@— Uye igyeri

Sekil 14. Diger Switching Merkezlerine Bagl Sistem
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POS alaninda ¢ok az sayida banka risk alarak kendi sistemine sahip

olmaktadir. Bunun bir ¢cok nedeni vardir.

e POS’larin sagladiklari tasarruf bir dereceye kadar kredi karti
operatorlerininkine benzemektedir. Ancak,iletisim ve terminal
ekipmani biyik bir yatinma ihtiyag duymaktadir.

e POS ayni zamanda kartlann yigin olarak dagitimini ve Uye
isyerlerinin de yliksek hacimli kart temelli satiglar gergeklestirebilme
yetenegine sahip olmalarini gerektirmektedir.

e Uye igyerleri ya da tiketicilerden POS hizmetleri igin gok buiyiik bir

talepte gelmeyebilir.

3.7. Ev ve Ofis Bankacilig:

Elektronik ortamda gerceklesen bankacilik islemlerinin glin gectikge artmasi
bireysel bankacilik hizmetlerindeki hizmet yelpazesini giderek
genisletmektedir.Elektronik fon transferi konusundaki gelismeler finansal
hizmetleri musterilerin ev ve ofislerine kadar getirmis durumdadir. Bu tar
hizmetlerin ilk 6rnedi olarak 1970’lerde ABD’'de mdsterilerin fatura édemelerinin
telefonla yapimasini ( telephone bill payment TBP) gdsterebiliriz.
(Alparslan,1994,s.62)

isyerlerindeki veya evlerindeki bilgisayar ve modem araciiyi ile banka
sistemlerine baglanmis olan musteriler , hesap durumlarini 6grenebilmekte, gek,
senet hesaplarini izleyebilmekte, ithalat- ihracat dosyalarina ulagabilmekte ve
konut satiglar ile ilgili bilgi alabilmektedir. Ek olarak bu sistem , musterilerine
Merkez Bankasi doéviz kurlan , faiz oranlari, hava yollari ugus tarifeleri gibi bilgi
sayfalari da saglamaktadir. Bankalarin ev ve ofis bankaciliina daha fazla 6nem
vermelerinin nedeni , bu sistemin pek ¢ok bankacilik iglemi i¢in banka subelerine
alternatif olma 6zelligi tasimasidir. Ev ve ofis bankacilig! sayesinde bankalar genis

cografi bolgelere daha ucuz olarak hizmetlerini yayma olanag bulmaktadirlar.
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(Yolcu, 1993 ,s.61)

Ev ve ofis bankacili§i hizmetleri, banka mﬁ§teriler‘ine normal bankacilik
islemlerini evlierinden gergeklestirebilme olanagi (kisisel bir bilgisayar ya da telefon
hatti ile) saglamaktadir. Bu alanda sunulan baslica hizmet; fatura 6édemeleri,
hesap bakiyesi sorgulama ve hesaplar arasi fon transferleri olarak sayilabilir Ev ve
ofis bankacili§i uygulamalarinin bankalar acgisindan cazip yani ise, hesap
islemlerini azaltici 6zelligi bulunmasindan kaynaklanmaktadir. Sadece A.B.D.de
yillda yaklasik olarak 15 milyar ¢ekin keside edildigi dusiiniiecek olursa ve buna
konut kredisi, sigorta gibi kuvvetler de dahil edilirse her yil bankacilik sektérinin
elektronik islemler sayesinde yliz milyonlarca dolar tasarruf ettigi gercedi daha
rahat anlasilabilmektedir. Musterilerin perspektifinden bakildiginda ise ev ve ofis
bankacilig1 hizmetlerinin g¢ekiciligi daha gig¢ anlasilabilmektedir. Olumlu agidan
bakildiginda ev ve ofis bankacihgi musterilere potansiyel zaman tasarrufu ve
kolaylik sunmaktadir. Ancak bu hizmetlerin 6grenilebilmesi icin zaman harcanmasi
ve cogunlukla ayhk en az 5 USD’lik maliyetinin yansitiimasi gibi olumsuz taraflari
da ortaya ¢ikmaktadir. Sonug olarak mdsteriler icin maliyetler en 6nemli etken
olabilirler. Ornegin bir musterinin bilgisayari yok ise ev ve ofis bankaciligi
hizmetleri 1000 ile 3000 USD arasinda degisen (bilgisayar satin alma maliyeti)
harcamalar igin yeterli bir neden teskil etmemektedir. (Bussin, 1993, s.11)

Videotekslerin ev ve ofis bankaciligi hizmeti olarak sunulmasi ile
tamamen yeni bir gelisme ortaya ¢ikmistir. Bu hizmetin sunulmaya baglamasi ile
(6zellikle televizyona uyumlu olarak c¢alisan) hane halki igin gerekli finansal bilgiler
kolaylikla erisilebilir hale gelmektedir. Birgok Ulkede tam videoteks sistemleri
hizmet verir hale getiriimistir. Sistem sayesinde birgok abone bankanin bilgisayar
sistemi ile, bir iletici aracihdi ile, kolaylikla iletisim sadlayabilmektedir. Bu interaktif
olanaklarin eklenmesi ile birlikte videoteks sistemleri ev ve ofis bankacilik islemleri
icin uygun bir hale gelmistir. Sistemin temeli bir televizyon ekran dunitesi ve
sistemle iletisimi sadlayacak telefon network’line dayanmaktadir. Avrupa’daki ilk
blyik olgekli ev ve ofis bankaciligi pilot denemesi Deutsche Bundespost
tarafindan gergeklestirildi. Bu denemede Verbrucherbank'in Dusseldorf  ve
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Berlin’deki 4000 abonesi sisteme baglandi. Aboneler sistem ekipmanlari igin
yaklagik 1000 USD &6derlerken maliyetlerin buna esit bir miktarit da Bundespost
tarafindan kargilanmaktaydi. Sistemin yarattigi gugliklerin basinda glvenlik
sisteminin ¢ok ince aynintih olarak hazirlanmis olmasi gelmekteydi. Séyle ki;
abonelerin sistem hizmetlerinden yararlanabilmesi i¢in (1) hesap numaralarini, (2)
alti haneli kigisel tanimlayici numaralarini, (3) her islem icin aboneler tarafindan
secilen ondan fazla gten az olmayan karakter kodu ve (4) benzersiz bir igslem
kodu ile sisteme girig yapilabilmektedir. Son maddede yer alan benzer bir iglem
kodu sadece banka tarafindan bilinen algoritmadaki bir sayilar listesinden
Uretilmektedir. Ayrica banka kisisel kimlik saptamasi yapmaksizin finansal
hesaplama hizmetleri de vermektedir. Ancak bu iglemlerin gerceklestirimesinde
yagsanan prosedirlerin uzunlugu aboneler tarafindan yaygin bir elestiri konusu
olmaktadir. (Revell, 1983, s.47)

3.8. Telefon ve internet Bankacihig

Turkiye'de telefonla pazarlama giderek daha ¢ok kullanilan bir
pazarlama yontemidir. Ozellikle bazi finans sigorta kurumlari ve bankalar bu
hizmetleri oldukga iyi sekilde uygulamaktadirlar. (Yamamoto, 1992, s.22)

Telefon bankacili§i bir finansal kurulusa yetki verilerek musterilerin
hesaplarindan 6nceden belirlenmis dizenli 6demelerin yapilmasinin finans
kurulusunun bilgisayarina bagh telefonlar aracii§i ile gerceklestiriimesidir.
(Alparslan, 1994)

Telefon bankaciligi bireylere ek bir masraf getirmedigi ve yeni bir
techizat kurulmasi igin herhangi bir maliyet yiklemedigi icin tercih edilmektedir.
Sube ve ATM iglemlerinden daha az maliyetli olmasi nedeni ile kullanimi
bankalara da avantaj saglamaktadir. Ancak telefon bankaciligi ile verilen
hizmetlerin kisith olmasi finansal kuruluslari daha gelismis Urlnler sunmaya
itmektedir.

Bu sistem birlerce kisinin subelere ugramadan, tek bir telefonla ticari
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faaliyetlerini yurittigu, siparis yaptiklari, bor¢larini 6dedikleri, satis primlerini tahsil
edebildikleri yiiksek bir teknoloji triintdiar. Islem bagina aldigimiz komisyonun
yani sira bankamizda ¢ok sayida vadesiz hesap agilarak paranin bankamiz
sisteminden ¢ikmamasi 6zelligi ile kaynak ve kar saglayici yoni de ¢ok 6énemlidir.
Ayrica, bu tur hizmetler, misteri kalabaliklarinin subelere yidilmasini 6nleyen,
hizmeti banka digina tagiyan gelecekteki “Sanal Bankacilik” teknolojisi ve trendine
son derece uygun disen faaliyetler olmaktadir. (Tirkiye is Bankasi Dergisi, s.7)

Telefon bankaciligt bankalar igin oldukga o6nemli bir kar kaynag:
olmaktadir. Clnkd subeler ya da ATM’ler ile gergeklestirilen islemlerin % 1’inden
daha az surede gerceklestiriimektedir. A.B.D. bankacilik sektériine yillhik 70 — 75
milyon USD’lik arti bir tasarruf da bu yolla saglanmaktadir. Bu 6zellik bankacilar
tarafindan oldukca olumlu olarak algilanmaktadir. Clinkii bu sayede bankacilar
zaman tasarrufunun artacagini distinmektedirler (Bussin, 1993, s.15)

Ulkemizde “internet” sézcligiinii sik sik duymaya baslayall heniiz birkag
yil olmasina ragmen, kavramin dinyadaki ge¢misi ¢ok daha oOncesine, soguk
savas yillarina dek uzanmaktadir. 1969 yilinda Amerikan Savunma Bakanhidr'nin
bir girisimi olarak giindeme gelen ilk “net” Sovyetler Birligi'nden gelebilecek bir
saldinda kimi bilgisayar sistemlerinin devre disi kalmasi halinde, bunlara bagh
bagska sistemlerle bilgi kaybini énleme amaciyla kurulmustur. Birgok (lkede
Universitelerden, hiukimetlere, arastirma laboratuarlarindan is cevrelerine kadar
her sektérde ve hatta askeri alanda kullanilan birgok bilgisayar sistemini TCP / IP
protokolii ile birbirine baglayan interne, diinyada ylze yakin degisik tlkede
kullanilan ve ayda % 15 blyime oranina sahip bir iletisim agidir. (Girel, 1998,
s.40)

internet'te bankacilik kisaca, giiniimiizde fiziksel subelerden yapilan
tim islemlerin internet Uzerinden gergeklestiriimesi olarak tanimlanabilir.
Musterinin bankacilik hizmetlerini alabilmesi icin internete bagh bilgisayari olmasi
yeterlidir. Bundan sonra bankasinin internet (zerinden sundugu Urinlerden
faydalanabilir. A.B.D.'de baglayan Internet'teki bankacilikta su anda fiziksel para
cekimi hari¢ tim hizmetler musterilere sunulabilmektedir. Elektronik clzdanlarin
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(smart card’larin) kullaniminin yayginlagsmasi ile beraber para c¢ekimi de
gerceklestirilebilecektir.

internette bankacilik bes ana adimda tanimlanabilir; (Blylkdemir, 1997,
s.32)

o Birinci adim; internet Gizerinde banka hakkinda bilgi verme, riinleri
tanitma, halkla iliskiler olarak tanimlanabilir. ilk adimda interaktivite
¢cok azdir.

o Ikinci adim; interaktif bir sayfa hazirlanir, ilgili programlar sayfadan
indirilebilinir, basit hesap fonksiyonlari gerceklestirilir. Formlar
doldurulur, adres degisimleri, hareket sorgulamalari yapilabilir.

e Ucgiinci adim; Bu adimda gergek bankacilik iglemlerine ilk giris
yapilir, hesap islemleri internet (izerinden gergeklestirilebilir, fatura
odemeleri, havale, EFT yapilabilecegi gibi yeni hesap actirmakta
mumkundur.

e Dordinci adim; Bir 6nceki adima ek olarak musteri kendi portféytini
yonetebilir, gelecekteki yatinmlan icin tavsiyeler alabilir, kredi
bagvurusu yapabilir, kredi actirabilir.

e Besinci adim; bu adim guniimizde denemeleri yapilan basamak
olarak nitelendirilebilir. Elektronik para ¢ekiminin yapilmasi PC veya
TU’ler yolu ile elektronik clizdaninizi doldurdugunuzda zaten fiziksel

bir subeye ihtiyaciniz kalmamaktadir.

Ginumuz internet bankaciligi bu bes adimi tam olarak tamamlamis
degildir. Yeni bir hizmetin hayat egrisi olarak ele alindidinda internette de
bankacilik hizmetleri giris, blyime ve olgunluk dénemlerini yasacaktir. 2000
yilinda gelisme asamasina girilecegi ve bundan sonrasi igin herhangi bir zaman
tahmini yapiimamaktadir.

internet bankaciiginda kullanicilarin en ¢ok sikayet ettikleri hususlar
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arasinda islemlerin hizi gelmektedir. Kigiler internette bir sayfanin aciimasini
beklerken veya diskete yikleme yaparken beklemeyi ¢ok fazla sorun yapmamakla
birlikte, banka hesaplarina ulasmada daha sabirsiz davranmaktadirlar. Ancak bu
sorunlar asildigt takdirde, sube sayilarinda bilylk oranlarda azalma ve
maliyetlerde 6nemli dususler saptanabilecektir. Yeni drinlerin geligtiriimesi ve
satisa sunulmasi ve yeni misterilerin kazaniimasi gelirleri yUkseltecektir. Ancak
ileri teknoloji gerektiren altyapr yatinmlarn tamamlandiktan sonra, internet
bankaciligi geleneksel bankacihidi nispeten daha karli duruma ulasacaktir. Yiksek
maliyetlere neden olan subeler ortadan kaldirildiginda bu yeni sistem Ticari
Bankaciliga iyi bir alternatif olarak dusunulebilecektir. (Uzman Goézlyle Bankacilik,
s.70)

3.9. Bir Dagitim Kanali unsuru Olarak Banka ve Kredi Kartlari

Gunumuzde kredi kartlar hizla artan bir sekilde paranin degisim araci
olma 6zelliginin yerini alan bir 6deme araci haline gelmektedirler. Bunda kart
kullaniminin para kullanimina gére daha glvenilir olmasi ve harcamalarin
finansmani acisindan sagladigi rahatlik énemli bir rol oynamaktadir. Cinku kredi
karti sundugu hizmet agisindan sahibine bir gesit tiketici kredisi kullanma olanagi
saglamaktadir.

Alternatif dagitim kanali unsuru olarak ise diger kanal uyeleri ve
hizmetleri ile kolayca irtibat sadlayarak nakit cekme, édemeleri finanse etme gibi
bankalarin sundugu bir¢cok elektronik hizmetten kullanicilarin yararlanmasini
saglayan bir aractir.

Kisaca, kredi karti sistemi, kredi kartini veren banka veya diger
kuruluglarin acgtiyi krediye dayanarak, kart sahibinin ihtiyaclarini satin alma
sirasinda bir 6deme yapmadan bir sire sonra 6demesini saglayan édeme aracidir.

Bir bagka tanimda ise kredi karti, kredi karti ile yapilan satig bedelinin
6denmesi igin igyerleri ile anlasmig olan, kart ¢ikaran kuruluslarin kart sahiplerinin
mal ve hizmet alimini saglayan édeme aracidir. (Drury, Ferrier, 1984, s.12)
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3.9.1 Kredi Kartlarinin Degisik Acilardan irdelenmesi

Son yillarda bankacilik sektérinde elektronik teknolojisinin daha da
gelismesi ve yayginlagsmasi islemleri hizlandirip finansal hizmetlerin kalitesini
artirmig ve bu hizmetlerden yararlanan tuketicilerin de onlari kolayca elde
edebilmelerine olanak saglamistir. Bireysel bankacilik sektériindeki perakende
islemlerde kullanilan makineler dogrudan tuketiciler tarafindan igletimekte olup
perakende bankaciliktaki elektronik devrimle ilgili olan bu durum siphesiz hem
hizmet sunanlara hem de bu hizmetten yararlananlara blyik avantajlar

saglamaktadir.

* Tarihi Gelisim

Nakit para 6demeksizin mal ve hizmet satin alma olanag! saglayan
kredi kartlarinin ilk uygulamasi A.B.D."de 19. yiizyilda baglatimistir. Kredi kartlar
alanindaki ilk gelismelerin basladigi yer olan bu Ulkede ilk kez 1894 yilinda Hotel
Credits Letter Company bir kredi karti ¢ikarmigtir. Daha sonra 1914 yilinda
Westerrn Union Bank kismen kredi imkanini veren bir kredi karti ihra¢ etmistir.
1915 yilinda blyik magazalar tarafindan segkin musterilere verilen ve “Shappers
Plares” olarak bilinen kartlar ihrag edilmeye baslanmistir. Herhangi bir kredi
imkanini igermeyen bu tir kartlar aslinda birer 6deme karti mahiyetindedir ve
magazanin farkh satig yerlerinin herhangi birinde kullanilabilme olanagina sahiptir.
A.B.D.’de belirli bir bolge ile sinirli olmayan ve ilave olarak farkli alanlarda faaliyet
gosteren igyerlerinde para yerine 6deme araci olarak kullanilabilen, ilk kredi karti
1950 yilinda Diners Club tarafindan g¢ikarilmigtir. Bu kart sisteminde kart hamili
karta sahip olmak icin bir lcret 6diyordu. Kart hamiline kredi kullanma imkani
veren ilk kredi karti, Franklin National Bank tarafindan 1951 yilinda gikarlmistir. ilk
yaygin ve etkin anlamda kart uygulamasi ise 1959 yilinda “Amercard” adi altinda
Bank of America tarafindan baglatiimistir. Amercard’in uluslar arasi diizeyde kabul
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gormesinden sonra 1977 yilinda adi degistirilerek VISA kart adini almistir.
Ulkemizde ise ilk kredi karti 1968 yilinda ¢ikarilan Diners Club’tir. Bugiin evrensel

kredi kartlarini gogu piyasaya yerlesmis durumdadir. (Yetim, 1997, s.3)

* Kredi Kartinin Yarar ve Sakincalari

Suphesiz kredi kartlar sisteme dahil olan taraflar, yani kart hamili, mal
satan ya da hizmet sunan igletme, kisaca lye igyeri ve kredi kartini ¢ikaran kurum
yénunden kredi kartinin ne gibi yarar ve sakincalari birlikte getirdigi oldukga 6nemili

bir unsurdur.

Yararlan

o Kart Hamili Agisindan

Hergseyden once sunu belirtmek gerekir ki, kredi karti, hamilini para
tagima zorunlulugundan ve bu zorunlulugun yol acabilece§i muhtemel bazi
tehlikelerden kurtarmaktadir. Gergekten hamil yaninda hi¢ ya da yeterli parasi
bulunmasa dahi, sisteme dahil isletmelerden diledigi mal ya da hizmeti satin
alabilmekte ve 6zellikle yurt disinda gecerli olan kartlarda uzun ve yorucu déviz
hesaplama ya da bozdurma iglemi ile ugrasmamaktadir. Ayrica kredi kartinin
hamilinin elinden iradesine aykiri olarak gikmas! halinde, alinabilecek bazi basit
6nlemlerle ya zarar tehlikesi ortadan kaldirlmakta ya da érnegin c¢alinti bir karta
yapilan duyuruya dikkat etmeyerek kabul eden isletme sonuglarina bizzat
katlanmaktadir.

Hamilin kredi karti sayesinde elde ettigi ikinci ve gok énemli bir yarar da
sayginliktir. Nitekim 6rnegin Igvigre'deki bir otomobil kiralama sirketi, kira bedelini
nakten 6deyecegini beliten misterisinden 1000 Frank depozito yatirmasini
istedigi halde, otomobil kiralamak isteyenin kart sahibi oldugunun saptadiktan
sonra baskaca higbir gliven istemeksizin, kendisine otomobil teslim etmektedir.
Degisik bir sbyleyis ile gunimizde bir kredi karti hamili yaninda parasi

bulunmadid icin 6deme glgligiu icinde bulunan bir kisi olarak degil, tersine
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kendisine glvenilen, kredi degerliligine sahip, saygin bir kimse olarak
nitelendiriimektedir.

Kredi kartinin bir diger Gstiinligd hamilini gekle 6deme sisteminin bazi
sinirlamalarindan kurtarmasidir. Daha énce de belirttigimiz Uizere banka tarafindan
6denmesi bir tutara kadar garanti edilmis bir ¢eki keside edilebilecek durumda
bulunan musterinin higbir engelle kargilagmaksizin yapacag: harcamasi bir yandan
cekin garanti edilen tutari ile sinirh bulunmakta, 6te yandan ayni kiginin elindeki
cekler tikendigi taktirde sistemden yararlanmaya devam edebilmesi ancak
hesabinin bulundugu subeye giderek yeni bir ¢ek karnesi almasindan sonra
mumk{n olabilmektedir. Oysa kredi kartinin gegerlilik siiresi kural olarak bir yildan
daha az olmadidi igin hamil bunu ¢ek karnesine oranla daha uzun bir sire
kullanabilmektedir.

Kredi kartinin hamil yéniinden bir diger yarari, karti ¢gikaran kurumun
sundugu 6zel hizmetierden faydalanabilmektedir. Bu yararlar arasinda belirli
donemlerde cikarilan zengin ve basimi mikemmel bir dergiyi cretsiz edinebilmek
kurumun sadece kart hamillerine sattigt bazi 06zel drinleri alabilmek,
havalimanlarinda 6zel bir bélimde oturup teleks, telefon gibi haberlesme
araglarindan yararlanmak ya da kredi kartini kullanarak banka veya otomatik
vezne makinelerinden nakit para alabilmek olanagi sayilabilir.

Bunun yani sira firma kredi kartlari belirli bir isletmenin ve harcama
yapma yetkisine sahip Ust diizey yoneticilerinin, ek kartlar ise bir ailedeki kadin ya
da gocuklarin da nakit kullanmaksizin alig veris yapabilmelerini ve harcamalarini
tek bir elde, ornegin aile reisinin hesabinda toplanip, denetlenebilmesini olanak
kilmaktadir.

o Uye igyeri Agisindan
Musterinin kredi karti ile 6deme yapmasini kabul eden ticari igletmenin
sisteme dahil olurken saglamayr umdugu en Oénemli yarar, mdisteri sayisinin
artmasi, yani is hacminin genislemesidir. Kredi karti sayesinde musteri sadece bir

isletmeden alis veris yapmaya zorlanmakla kalmamakta, bunun yani sira psikolojik
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yonden ileride buraya baglanmis olmaktadir. Bu nedenle kredi kartint 6deme araci
olarak kullanan bir kimse, daha sonra belki de para ile yani isletmeden mal satin
almaktadir.

Isletme yoninden kredi kartinin bir diger yarar, kendisi ile musteri
arasindaki baglantinin, gogu kez dogrudan dogruya kredi kartini ¢ikaran kurum
tarafindan saglanmas ile gosterir. Gergekten anilan kurumlar sistemlerine bagl
isletmelere belirli ararliklarla yayinladiklar Gye igyerleri listelerinde yer verdikleri ve
bu listeleri kart hamillerine Ucretsiz olarak gonderdikleri icin isletme de reklam
harcamalarinin bir bélimunden tasarruf etmis olur.

Aciktir ki, kredi kartinin en buylk yarari, isletmenin sattigt mal ya da
sundugu hizmet karsiliginda ¢ok kisa bir sure iginde (nakit) paraya kavugmasidir.
Kredi kart: sistemi sayesinde igletme, misteri 6deme glicligl icinde bulunsa dabhi,
karti ¢cikaran kurumun belirli bir komisyonu distiikten sonra, kendisine 6deme
yapacagini bilir. Son olarak kredi kartinin isletmeye yabanci musterilerinde
kendisinden alis verig yapabilmeleri olanadini verdigini, bunun ise; dolayll yénden
Ulke ekonomisine doviz kazandirdidi séylenebilir.

e Kredi Karti Kurumu Agisindan

Kredi kartt kurumu bu harcamalarini karsilayabilmek amaci ile bir
yandan kart hamillerinden yillik &dentiler toplar, 6te yandan da kendilerine
harcama belgeleri karsihginda 6deme yaptigi tye isyerlerinden belirli bir komisyon
alir. Kurumun harcamalari ile &denti ve komisyonlar olarak aldig) tutarlar
arasindaki olumlu fark onun karini olusturur.

Uygulamada kredi kartini gikaran kurumlarin bazilarinin tye igyerlerine
verdikleri imprinter aygitlari karsiliginda belirli bir kira aldiklari ve yine bunlardan,
cironun asgari bir tutara ulasmamasi halinde komisyonun yani sira, ayrica bir

6denti de tahsil ettikleri gézlemlenmektedir.
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Sakincalan

o Kart Hamili Agisindan

Herseyden o©nce kredi kartinin bir kisinin harcama yapma egilimini
arttirdi§) sdylenebilir. Yaninda parasi bulunmayan ya da sadece aldigi Ucret ile
yagsamini sirdiren, bu nedenle de alis verigini genellikle aybaslarinda veya
ikramiye dénemlerinde yapabilecek bir kisi, hamili bulundugu kart sayesinde bu
engelleri asabilecek ve diledigi mall istedidi herhangi bir zamanda satin
alabilecektir. Is kredi kartinin sagladidi bu kolaylik, 6zellikle hesabini iyi bilmeyen
kisiler ydniinden harcama egiliminin artmasina neden olacaktir.

Bunun gibi kredi karti hamilinin kartini fillen kullanmasa dahi oldukga
yiuksek bir yilik &dentiyi vermekle yikimli bulunmasi ya da sisteme dahil
isletmelerin sayisinin pesin para ile alis veris yapilabilen yerlere oranla az olmasi
bir sakinca olusturmaz. Bir kere higbir kimse kredi kart hamili olmaya, dolayist ile
karti ¢ikaran kuruma aidat vermeye zorlanamaz.

Kredi kartinin kart hamili yéninden harcama belgelerinin 6denmemesi
durumunu da yiksek faiz giderlerine yol actigi, kartla 6demenin kabuliinden sonra
yapilan giivenlik denetimleri ve harcama belgelerinin dolduruimasi sirasinda
zaman kayiplarina neden oldugu dogrudur. Ne var ki, birer sakinca olusturdugu
ileri stirtlebilecek tim bu hususlar, kart sahibi olmanin ihtiyariligi ile karsilanabilir.

Son olarak su hususu da belirtelim ki, kredi karti ¢ikaran kurumlarin
hemen hemen tamami {yelik sdzlesmelerine koyduklar hikimler ile kart hamilinin
Uye isyerinden yaptigr alig veris nedeni ile kullanmak hakkina sahip bulundugu
bazi defi ya da itirazlarin kendisine kargi ileri striimesini yasaklarlar. Gergekten,
kart hamili satin aldi§i bir malin daha sonra ayipli oldugunu saptasa dahi, kredi
kartt kurumuna harcama belgesi tutarini timu ile 6demek zorunlulugunda kalacak

ve ayiba iliskin haklarini sadece lye isyerine karsi kullanabilecektir.

e Uye Igyeri Agisindan
Kredi karti ye isyerinin bir kisim mali yUkumiluliklere katlanmasi
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sonucunu dogurur ki, bunlarin da basinda kredi kartini ¢ikaran kuruma her islem
nedeni ile komisyon &deme zorunlulugu getirir. Her ne kadar sézi gegen
yukimldligun tye isyerinin karini azalthgi dogru ise de, bu sayede iglem hacminin
arttidi, yani igyerinin bu kez siriimden kazanmaya basladigi da agiktir.

ikinci bir sakinca ayni pazarda birden fazla kredi karti kurumunun
faaliyet gostermesi durumunda ortaya g¢ikar. Ozellikle bu kurumlarin Gye
igsyerlerine miinhasiran kendi kredi kartlarini kabul etmeye zorlayan sézlesmeler
imzalatmalari is hacminin, mdisteri ¢evresinin ve dolayisi ile karin azalmasi
sonucunu birlikte getirir.

Uye isyeri acisindan kredi karti zaman ve iggﬂcu kaybina da yol
acacaktir. Kredi karti sisteminin islenisi konusunda séylediklerimiz hatirlanirsa bu
sakincanin énemi anlasgilacaktir. Toplanan harcama belgesi bedellerinin kredi karti
kurumundan tahsil edilmesi gerekmektedir. Harcama belgelerinin siraya
konulmasi, sirada beklemeye kredi karti kurumunun verdigi cekin bankadan tahsili
gibi iglemlerin yerine getirilebilmesi igin, Gye isyeri birden fazla sisteme dabhil
bulunuyorsa, sayilan bu sakincalar daha artmaktadir. (Teoman, 1989, s.25)

3.9.2. Ulkemizde Kredi Karti Kullanimi ve Belli Bash Kredi Karti
Cesitleri

Tarkiye'de ilk kredi karti 1968 yilinda c¢ikarilan Diners Club’tir. Bugiin
evrensel kredi kartlarinin ¢odu piyasada vyerlesmis durumdadir. Genelde
Ulkemizde kredi kartlari bankalar tarafindan gikarilmasina iki tarafl kart sistemi de
yaygin olmasa da kullaniimaktadir. Kredi kartlarinin ¢ok uzun bir gegmisi
olmamasina ragmen, bu alanda ¢ok hizli bir gelisme kaydedilmis olup, bireysel
bankacilik sektéri gittikce daha fazla uzmanlagmakta ve tiiketicilerin de ilgisini
cekmektedir. Ote yandan, bireysel sektér mevcut hali ile bati standartlarin
yakalamakla kalmamig, bazi bakimlardan onlarnn dizeyinin Otesinde hizmet
yelpazesi olusturmustur.

Ulkemizde halihazirda Visa, American Express, Eurocard sistemlerine
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- bagh cesitli sirket ve bankalar, ulusal ve uluslararasi kabul géren ve dinyanin
hemen hemen her tarafindan kullanilabilen kredi kartlarini Tirkiye'de yerlesik
kisilere vermektedirler. isleyis olarak (g tir kart vardir.

o Kredi Karti : Limit dahilinde nakit olmaksizin mal ve hizmet satin almaya ve
ayrica nakit cekmeye imkan vermektedir. Kullanilan kredi igin faiz 6denir ve
kismi 6deme miimkinddr.

e Odeme Karti : Izin verilen dénem icin harcama yapma imkani tanimaktadir.
Son édeme tarihinden itibaren ise gecikme faizi 6ddenmektedir.

e Transfer Kart: : Hamilin, kart ¢ikaran bankadaki hesabina karsilik kullandirilir
ve harcamalar bu hesaba borg kaydedilir. (Yetim, 1997, s.87)

Ctkarilan kart tarleri Visa, Eurocard / Master Card, Amexcard ve Diners
olup bunlarin degisik tlrleri bulunmaktadir. Bu turler, yurtici, yurtdisi, klasik,
standart, gold, sirket kartlari gibi isimler almaktadir.

2001 yih itibari ile Turkiye’de kredi karti konusunda faaliyette bulunan
bankalarin verdigi kredi kartlari ile yurtigi ve yurtdisinda 443.256.665 adet islem
yapilmis ve bu islemlerin toplam tutari 14.298......... trilyon TL olmustur.

Kart sahiplerine nakit kullanmadan alis veris, hizmet harcamalarini
kargilama ve kredi kullanma imkani saglayan kredi kartlan Tuirkiye genelinde
Master Card, Visa kredi karti ve diger kartlar olmak Uzere toplam 13.996.806
adede ulagsmistir. (BKM Yillik Faaliyet Raporu, 2002, s.3)
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Grafik 1.Toplam Kredi Karti Sayis1 (BKM istatistikleri)
3.9.3. Banka (Debit) Kartlari ve Cesitleri

Banka kartlari da ginimiizde kredi kartlari kadar yaygin kullanim alani
bulan kartlardir. Bankadaki vadesiz veya birka¢ hesaba bagli ve hesabin
kullanilabilir bakiyesi kadar, otomatik vezne makinelerinden para ¢cekme ve/veya
bakiye 6grenme islemleri igin kullanilan kartlardir.

“Hesaba Erisim Kart” olarak da isimlendirilen bu kartlarla yapilan
aligveriste 6deme on-line (direkt) olarak veya ilgili slipler (harcama belgeleri)
bankaya ulastiginda, bankadaki tasarruf hesabindan dustlerek yapilacagindan ve
“6demesiz dénem” hi¢ bulunmadids icin kredi karti olarak isimlendirilmeleri dogru
degildir. Sadece otomatik veznelerden para ¢ekmede kullanilabilen ya da bazi
isyerlerinde otomatik 6deme igin kabul géren bu kartlar banka karti (Debit Card)
olarak isimlendirirler. (Ardahan, 1997, s.33)

Banka kartlan ile tlkemizde 1994 yilinda alig veriste yapilabilmeye
baglanmasinin ardindan banka kartlar daha genis bir kullanim alani bulmus ve
adetlerinde hizh bir artig meydana geldigi gézlemlenmistir.

Bankalar tarafindan lOlkemizde ¢ikanlan debit kartlar kendi igerisinde;
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Electron (Visa), Plus (Visa), Electron ve Plus (Visa), Cirrus ve Maestro (Master

Card) ve bankalara ait kendi logolarini tagiyan kartlar olarak ayrimlanmaktadir.
Banka kartlari 2001 yili sonu itibariyle toplam 31.656.944 adede
ulasmistir. (BKM Yillik Faaliyet Raporu, 2002, s.4)

Banka Karti Tipi Banka Karti Adetleri

Electron (Visa) 6.721.452
Plus (Visa) 57.672
Electron ve Plus (Visa) 2.711.896
Cirrus ve Maestro (Master Card) 14.628.251
Ozel Logolu Banka Kart 7.537.673
Toplam 31.656.944

Yillar itibari ile Glkemizde banka

gOstermistir.

Toplam Banka Karti Sayisi

kartlarinin sayis! sekildeki gibi artis

«‘? \
A
N qi‘
‘L Q I I
1094 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001

Grafik 2. (BKM istatistikleri)
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3.9.4. Akilli Kartlar (Smart)

Smart kartlar finansal hizmetlerde kullanilan standart kredi karti
Olctilerinde olmakla birlikte Uzerinde tasididi ¢ip ya da bir mikroprosesér bellidi
olusturmaktadir. Akilli kartlar kredi kartlarindan daha énemli ve ek yeteneklere de
sahiptirler. Bunlar glivenlik, iletisim yénetimi ve tasinabilir database islevleri olan
kartlardir. (Price Waterhouse World Technology Centre, 1996, s.30)

Uzerinde ya da icinde silikon mikrogip bulunan plastik kart olarak
tanimlanan ve “Smart Card” olarak adlandirilan akilli kartlar,banka karti, kredi
karti, sirict belgesi, kitiphane tyelik karti, elektronik alig veris icin sifre karti
futbol kulibl Gyelik karti olarak kullanilabilmektedir.

Sahtekarligi engellemek ve kullanim kolayhigi getirmek icin distintlen
uluslar arasi standartlan belirlenen ve s6ylendigi kadarn ile givenlik 6zelliklerinin
son derece yuksek oldugu akilli kartlar bulunmaktadir. Bu kartlardaki mikro-
prosesor olarak galisan kiglk bir ¢ip Gizerine bilgiler kaydedilmektedir. Yeniden
nakit para yerine gececek sekilde deger yikleme yéntemi ile kartlar tekrar tekrar
kullanilabilmektedir. Bunun yaninda, bu kartlarin bagka bir kullanim sekli de kartta
yUklU degerlerin harcanmasindan sonra atilip yeni kart alinmasi yénindedir. Akilh
kartlar, finansal kullanimi yaninda kimlik, ehliyet ve kisiye ait saghk bilgilerinin
yiklenebilmesi ile gok yénli kullanim alanina sahiptirler. Ulkemizde domestik pilot
calismalari bulunmakla birlikte itk uygulama Bogazi¢i Universitesi'nin pilot béige
olarak segilmesiyle Akbank tarafindan baslatiimistir. (Celik, 1996, s.66)

Kredi kartlarinin kullaniimasinda ¢ikan maliyetlerin gideriimesi amaci ile
olusturulan smart kart uygulamasinda, kartin belledinde yer alan bilgiler saticilann
terminaline aktarilmakta ve satig tutari smart kartina ve satici terminaline
kaydediimektedir. Daha ileri bir teknoloji iceren siiper kartlarda ise, satici
terminaline de gerek kalmamakta, satict kodu, musteri kodu, satis miktar gibi
sayisal verilerden Uretilen bir kod bankasindan ilgili fonu kendi hesabina transfer
edebilmesi icin saticiya vermektedir. Smart kartlar, - ok banka kartina
ayarlanabilecek pratik bir sisteme sahip oldugu i¢in bankacilar tarafindan ilgi ile
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karsilanmistir. Ustiinde 15 milimetrelik gergek bir bilgisayar cipi bulunun bellek
karti ya da diger adi ile “elektronik clizdan”, en kigik harcamalari bile kayith hale

getirmektedir. (Finansal Forum Bankacilik, 1997, s.3)

3.9.5. Kredi Karti Uygulamalarinda Hizmetlerin Standardizasyonu
Acgisindan Bankalararasi Kart Merkezi A.S.’nin (B.K.M.) Kurulus Amaglan ve
Sisteme Sagladig: Yararlar

1990 yihinda 13 kamu ve Ozel Tirk bankasinin ortakligi ile kurulun
Bankalararasi Kart Merkezi A.$. (BKM A.S.) karth ddeme sistemleri igerisinde
ortak sorunlara ¢dzim bulmak, Ulkemizdeki banka ve kredi kartlari kural ve
standartlarini gelistirmek amaci ile kuruimus olup 1998 yil itibari ile 40 banka ve
kurulusa hizmet vermektedir. BKM A.S. kredi karti ve banka karti uygulamasi
icerisinde bulunan bankalar arasinda uygulanacak prosedirleri geligtirmek,
standardizasyonu saglamaya ydnelik galismalar yaparak kararlar almak, bankalar
arasindaki takas islemlerini yurutmek, yurtdis) kurulug ve komisyonlar ile iligkiler
kurmak, halen her banka tarafindan devam ettirilen islemleri daha guiventli, stratli
ve daha az emniyetli tek bir merkezden yuritmek BKM A.$.nin faaliyetleri
arasindadir. Ayrica, kart hamillerinin igyerlerinde yaptiklar aligverislerinden
kaynaklanan bor¢ ve alacaklarinin takast BKM A.S. blinyesindeki “Yurtici Takas ve
Hesaplasma Sistemi” aracihidi ile gerceklesmektedir.

1993 ylhinda bankalararasi yurtigi kredi karti otorisazyonunun
gerceklesmesi Turk bankalarinin ATM ve POS sistemi aglarinin karsilikh olarak
musterilerinin kullanimina agilimasi, Visa Basel ve EPS — NET iletigsim aglari ile tek
noktadan ihra¢ edilmis olan banka ve kredi kartlarinin takasinin gergeklesgtiriimesi
icin rapor Uretimi amaci ile kurulmus Switch Sistemi ile Uyelerine kesintisiz hizmet
verilmektedir.

Kredi kartt pazarinin gelismesi ile ilgili olarak uzun dénem planlamalara
veri saglamak Uzere, Uyelerden alinan bilgiler 3 ayda bir olmak Uzere glivenlik
icinde derlenmektedir. Konsolide edilmis bu bilgiler sayesinde planlama ve
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Tarkiye'de karth 6deme sistemlerinin gdsterdigi gelismeleri takip edebilme olanag:
saglanmaktadir. BKM icinde gbrev yapan komiteler pazara ydén vermek,
gelistirmek, kural, prosediur ve yodnetmelikleri hazirlamak, sahtekarlig: ve
dolandiricihgi onleyici ¢alismalar yapmak, ihtilaflara ¢6ziim bulmak ve igyerlerine
ybnelik hazirlanan egitim amach yayinlar yapmaktadir. (BKM Yillk Faaliyet
Raporu, 1998, s.10)

3.9.6. Ortak Dagitim Kanali Olarak Ortak Nokta ve Altin Nokta
Sistemi

Orta olgekli 15 bankanin alternatif dagitim kanali uygulamalarini
birbirlerinin kullanimina agmasi ile kurulan Ortak Nokta’nin amaci, Gye bankalar
arasinda bugine kadar rekabet nedeni ile kurulamayan isbirligi anlayisinin
geligtirerek miusgterilerine daha kaliteli ve ¢ok noktadan erigsim olanadi saglayan
hizmeti sunmaktadir. Bankalarin ATM’lerini birbirlerinin kullanimina acarak “6deme
ortaklig1“ kurmalar ile olugan Ortak Nokta A.S.’nin “tahsilat ortakligi“da saglamasi
icin gerekli hazirhklar yapiimaktadir. Temel amaci olarak sisteme katilan her
bankanin alternatif daditim kanallarini daha etkin ve verimli kullanabiime
yetenegini arttirmak benimsenmistir. Bu sisteme goére bir yerde Ortak Nokta
A.S.’ye dahil ATM vb. varsa ikinci bir ATM kurulmayarak yanyana duran bos Veya
atil makineler ikincinin olusumunu engellemek arzu edilmektedir. (Dinya
Gazetesi, 1999, s.6)

Altin Nokta ise ATM paylagsiminda bankanin bir araya gelmesi ile
olusmustur. Binyedeki bankalarin kurallar gercevesinde Altin Nokta Amblemli
ATM’lerin {lye musterinin banka ve kredi kartina agik bir sistem oldudu yetkilerce
ifade edilmektedir. Buradaki asil hedefin; mimkin oldugu kadar az ATM yatirmi
ile misterilere mimkin oldugunca ¢ok ATM’ye erisebilme olanag! saglamaktadir.
3 bin ATM'li bir network’a girmek isteyen her bankanin belirli bir bedeli kargilamasi
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gerekmektedir.

Ortak nokta A.$. ve diger grup olan Altin Nokta'nin calismast tamamen
BKM’nin sagladidi hizmet altyapisina dayanmaktadir. Kisaca kurulan ortakliklarin
temelinde BKM bulunmaktadir. BKM'nin Europay ve Visa gibi 6énemli stratejik
ortaklari bulundugundan dinya c¢apinda bir organizasyon olarak kabul

edilmektedir.
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DORDUNCU BOLUM

TURK BIREYSEL BANKACILIGINDA YENi GELISMEKTE OLAN ALTERNATIF
DAGITIM KANALLARINA ILiISKIN BiR VAKA GALISMASI

4.1. Arastirmanin Konusu ve Amaci

Bu calismada Tirk bankaciiginda son yillarda giderek agirhigini
arttirmakta olan bireysel bankacilik faaliyetleri ve onun ayrilmaz bir pargasi olan
alternatif dagitim kanali uygulamalari izerinde durulacaktir. Bu anlamda ele alinan
bankanin uygulamalari ile Ulkemiz uygulamalan karsilastirilarak sektorin
halihazirdaki durumu ortaya konulacaktir.

Arastirmanin amaci, 1980’li yillarin ikinci yarisindan sonra lkemizde
kullanimi hizla yayginlasan alternatif dagitim kanallarinin bankalara dolayisi ile
musterilerine saglayacadl maliyet, zaman tasarrufu, kredilendirme, giniin her
saatinde hizmet sunulabilirligi gibi bircok konuda getirecedi yararlari ve olasi
sakincalari ortaya koymaktir.

4.2. Aragtirmanin Kapsami

Arastirmada, Ulkemizin ilk ve énemli ticari bankalarindan biri olan Yap!
ve Kredi Bankasi A.S. incelenmistir. Bankanin sube sayist ve sundugu hizmetler
dikkate alindiginda Bireysel bankacilik yénetimine badlh olarak dért, alternatif
dagitim kanallart yonetimine bagli olarak ise bes adet birimin faaliyetlerini
sirdurdigi gorulmektedir. Arastirmada yukarida siraladiginiz birimlerin sundugu
hizmetler ve Urlinler anlatilarak yarar ve sakincalari ortaya konulmak sureti ile teori

ile ne kadar benzesip benzesmedigi kiyasianmaktadir.
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4.3 Uygulamanin Turi

Calismamizda gercgekiestirilen uygulama, bankanin miusterilerine
sundugu alternatif dagitim kanali segenekleri ve uygulamalarini ayrintili bir
sekilde inceleme olanag! saglamasi nedeni ile kesifsel arastirma yontemleri
arasinda 6nemli bir yere sahip olan,6rnek olay calismasi (case study) ile
gerceklestiriimigtir.

Kesifsel arastirma, problemin tanimlanmasi ve belirlenmesi,hipotezierin
geligtirimesi,arastirma/ uygulama &nceliklerinin belilenmesi olarak bes
bélimden olusmaktadir.Bunlarin literatlir arastirmasi,tecribe agamasi,odak
gruplar,segilen 6rnek olaylarin analizi olmak Uzere doért farkli alt sistemi
bulunmaktadir.(Churchill,1999,s.132)

I

4.4. Banka Hakkinda Genel Bilgiler

Yapr ve Kredi Bankasi A.S. 9 Eylul 1944 tarihinde, Turkiye
Cumhuriyeti'nin ilk 6zel bankasi olarak Kazim Tagkent tarafindan kurulmustur.
Kuruldugu giinden itibaren faaliyetleri ile Turk insanina hem finansal hem de
toplumsal alanda hizmet vermeyi hedeflemistir.

Tark bankaciliginin temelindeki Dodu-Bati sentezini, ilk defa bilingli,
sistemli, yaygin ve sirekli bir sekilde hayata gegiren banka olmustur. Kurulus
yllarinda Turkiye’nin henlz gelismemis bankacilik sistemine O6ncilik eden
ikramiyeli Aile Clzdani, Semt Subeciligi, Teknik Staj Kredisi, Etit Kredisi gibi
uygulamalar gercgeklestirilmigtir..

Bilgisayar teknolojisinin bankacilikta kullaniimaya baglamasinin ilk
ornegini ¢ok subeli bankalarmiz arasinda 1982 yilinda Yapi ve Kredi Bankasi
vermistir.. Bu gelismelerin 1s1ginda gergek anlamda bireylerin her tarli mali hizmet
gereksinimlerini kariglayacak bireysel bankacilik uygulamalari Yap! ve Kredi
tarafindan 1987 yilinda baglatilmistir.

Bankacillk digindaki tamamlayict finansal hizmetleri  (yatinm
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bankaciligi, faktoring, sigortacilik, finansal kiralama) Yapi Kredi semsiyesi altinda
toplamis bdylece kurum ve bireylerin tim finansal ihtiyaglarini karsilayabilmeye
yonelik faaliyetler icinde bulunulmustur. Bugiin musterilerine toplam 422 hizmet
noktasindan (subeler), 1.200°G agkin otomatik vezne makinesinden, telefon, wap,
internet, televizyon tzerinden 24 saat hizmet sunulabilmektedir.

Yapi ve Kredi'nin hisselerinin % 49’1 halka arz edilmistir ve bu hisseler
Ozellikle yabanci kurumsal yatinmcilar tarafindan tercih edilmistir. Sermayesi ve
6z kaynaklari ile 6zel bankacilik sektérinun lider kuruluslarindan biri olan Yapi ve
Kredi Bankasi A.S. bireysel Urtnler basta olmak Gzere, pazardaki birgcok Uriin ve
hizmette kullanim oranlari ve Pazar payinda lider konumundadir. 7 Nisan 2000
tarihinde sermayesi Ortaklar Olagan Kurulunca 501.563.128.768.000 TL'ye
yukseltiimistir. Yapi ve Kredi Bankasi A.$. 10.000.000’den fazla galisani genis
Urin ve hizmet yelpazesi ile Turkiye'ye en iyi hizmeti sunma ilkesi dogrultusunda

¢alismalarini sirdtrmektedir.

4.5. Bankadaki Bireysel Bankacilik ve Alternatif Dagittim Kanal

Faaliyetlerinin Organizasyon Igerisindeki Yeri

Yapi ve Kredi Bankasi A.$. biinyesinde ¢ok énemli gorevler (stlenmis
olan Bireysel bankacilik ve Alternatif Dagitim kanallan yénetimleri 1998 yilinda
birbirinden ayri olarak faaliyet géstermeye baslamislardir. Bu durumun temel
nedeni; banka organizasyonun buyikligu ve alternatif dagitim kanallarina yénelik
teknolojik uygulamalarin yeni ve ¢esitli hizmetleri dogurmasidir.

Bankada Bireysel Bankacilik faaliyetlerinden, bireysel satis, bireysel
pazarlama, kredi kartlari ve musgteri iligkileri tek ¢ati altinda toplanarak; alternatif
dagitim kanalini olusturan dagitim kanallart gelistirme, ATM kanali, telefon
bankaciligi kanali, Uye igyeri operasyonlari ve ¢agri merkezi bélimlerinden ayrn
olarak galigmalarini yurtitmektedir.

Bu gbrevlerin yuritilmesi ile ilgili blimlerin banka organizasyonundaki

yeri Sekil 15'de gbsteriimigtir.
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* Bireysel Satis Departmaninin Gérevleri

Bireysel bankacilik yénetmenine bagli olarak faaliyet géstermekte olan

satis departmaninin g6revieri séyle siralanabilir:

o Bireylere ve kurumlara yonelik olarak dogrudan satig faaliyetlerinin
gerceklestiriimesi.

o Uye igyerlerine tanitim ve satis yapiimast.

e Satig planlarinin hazirlanmasi.

e Ust yénetime verilecek raporlarin diizenlenmesi.

e Banka subeleri ve bélgelere pazarlama ve satis destegi veriimesi.

* Bireysel Pazarlama Departmaninin Gérevleri

Bireysel bankacilik yonetmenine bireysel satistan farkli bir departman
olusturularak baglanan departmanda asagidaki isler yuritiimektedir:

o Bireylere y6nelik Giriin ve hizmetlerin gelistiriimesi,

e Fiyat, dagitim ve tanitim stratejilerini saptamak,

¢ Teknolojik uygulamalarin takibinin yapiimasi,

e Pazar analizlerinin hazirlanmasi,

e Bitce calismalan,

o Ust yénetime verilecek raporlarin diizenlenmesi,

e Satig arttirma, tutundurma, tanitim etkinliklerini planlamak ve
uygulamak,

¢ Dogrudan pazarlama ¢alismalarini planlamak ve uygulamak,

e Mausteri beklenti, memnuniyet ve énerilerinin analizini yapmak.
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* Kredi Kartlari Departmani

Bahsi gecgen her iki departmanla birlikte bireysel bankacilik yénetmenine

bagl olarak faaliyet gbsterilen birimde asagidaki faaliyetler yurttaimektedir.

e Kredi karti islemlerinden dogan finansal islemlerin denetimi, mali
tablolara yansimasi, mutabakati ve raporlanmasi; ve bunlara bagh
satin alma, arsiv ve diger personel hizmetlerinin yerine
getiriimesinden sorumludur. |

o Kart hamillerinden ve Uye igyerlerinden gelen harcama itirazlarini
arastirir.

o Mdusteri mektuplarinin yanitlanmasi.

e Ik kez kredi karti almak igin basvuran msterilerin bagvurularinin
dederlendirilmesi, onay veya red kararinin verilmesi.

e Kart hamilinden gelen limit artinmi, limit birlestirme, ek kart
basiimasi, kart yenileme (sire bitimi, kayip, manyetik hasar)

taleplerinin degderlendiriimesi.
* Musteri ligkileri Yonetimi

Musteri iliskileri yénetimi de diger departmanlar ile birlikte bireysel

bankacilik yénetimine baghdir. Bu departmanin gérevleri kisaca sdyle sayilabilir:

e Bankanin masteri odakli yaklagimi paralelinde, musteri ihtiyag ve
beklentilerine yonelik galismalari gergeklestirmek.

e Piyasa arastirma / veri analizi, kampanya koordinasyon ve musteri
gruplari yénetimi fonksiyonlarini gergeklestirmek.

e Mdsterilerin banka ile ilgili olan iligkilerinin arttinlmasi ve banka

bagimhhd yaratmak amacglh hizmet paketlerinin olusturulmasi
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islemleri yirGtulmektedir.
* Dagitim Kanallari Gelistirme Departmani

Alternatif dagitim kanali yoneticisine bagh olarak calisan dagitim
kanallan gelistirme birimine bagl olarak ¢galismaktadir.

e Gunln teknolojik gelismelerini takip etmek,

o Mdusteri odakl yaklagimlar gergcevesinde bankacilik hizmetlerinin 365
gln, 24 saat gercgeklestirilen hizmetler olmasi igin gerekli galismalart
gergeklestirmek,

e Yeni alternatif dagitim kanallarn gelistirmek.

* ATM Kanali

o Tele 24 (ATM) hizmetlerinin aksatilmadan yuritiimesini saglamak,

¢ ATM sahtekarlik takibinin yapiimasi,

o ilgili bakim-onarnim servislerini periyodik olarak takip etmek. ATM'leri
tesis etmek,

¢ Ortak kullanima agilan ATM’lerin denetlenmesi,

e ATM sikayetlerinin incelenmesi.,
* Uye Isyeri Operasyonlari
POS (Point of Sale) sistemi igerisinde yer alan Ulye isyerlerinde

yuratilen operasyonlar bu birim yiritmektedir. Belli bagh gorevleri ise
sunlardir.
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o Uye igyeri kitlerinin génderiimesi,

¢ Imprinter ve POS kurulmasi ve bakimi,

o Komisyon/bloke taleplerinin sisteme aktarimi ve yanitlanmasi,

e POS ve imprinter'larin kurulmasi i¢gin POS hizmet bélimine aktarimi,

e Maliye'nin, isyerlerinin kredi karti satiglarina ait dokiiman taleplerinin
karsilanmasi,

o igyeri sahtekarlik takibi,

e Mausterilerin her turii POS kullanim sikayetleri, malzeme taleplerinin
karsilanmasi,

e Hesap mutabakatlarinda karsilastiklar sorunlarin ¢géziimlenmesi,

e Telecard ve ATM ile ilgili her istegin karsilanmasi igin telefon hizmeti
vermek,

o Telecard degisik taleplerini karsilamak,
* Cagri Merkezi ve Telefon Bankaciliyi Departmaninin Gorevleri

Alternatif dagitim kanallari yénetimine bagh olarak faaliyet gésteren her
iki birimde de musterilerin bireysel bankacilik hizmetlerinden telefon araciligi ile
yararlandiriimast s6z konusudur. Ancak telefon bankacilii hizmeti banka
miusterilerine ayrim yapilmaksizin veriimektedir.

Oysa Cagn Merkezleri, V.I.P. musteri diye siniflandirilan platinium ya da
goldcard sahibi bireylere ve/veya kurumsal musterilere yonelik telefon bankacihgi

hizmetlerini sunmaktadir.

4.6. Yapi ve Kredi Bankasi A.$.’deki Tiiketici Kredisi Uygulamalari

ve Cesitleri

Yapi ve Kredi Bankasi A.S. 1988 yilinda bankacilik faaliyetlerini daha da

gelistirerek Tarkiye'de ilk bireysel krediyi veren banka olmustur. Yapi ve Kredi
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Bankasinca verilmekte olan tiketici kredileri kendi igerisinde ferdi krédi, otomobil

kredisi, konut kredisi ve konut gelistirme kredisi olarak ayrimlanmaktadir.

* Ferdi Kredi

Her tarli mal/hizmet alimi igin gercek kisilere belirli kogullarda geri

o6denmek UGzere verilen kredidir. Bu krediden toplam aile geliri belirli bir duzeyin

Uzerinde olan kisiler yararlanabilmektedir. Ferdi kredinin hedef kitlesini tst diizey

ybneticiler, toplam gelirleri belirli bir dizeyi asan 18 yasin Gzerinden, ekonomik

olarak aktif kigiler olugturmaktadir.

Ferdi kredinin bankaya sagladidi yararlari sdyle siralayabiliriz:

Faiz getirisi saglar,

Aylik taksit tahsilati ile yatan ana paradan ve faizden disik maliyetli
fon yaratmak,

Diger Urdnler icin musteri potansiyeli olusturur.

Ortalama limitin artisi ile karlihgi arttirmak,

Kredi verimini arttirmak.

Ferdi kredinin banka musterilerine sagladigi olanaklarn ise soyle

Ozetleyebiliriz:

Ferdi krediler belirlenen vade dahilinde (6deme plani) esit taksitlerle
geri 6denmektedir. Bu sayede musteriler gelecege yonelik kestirim
yapabilme olanagina da sahip olabilmektedirler.

Kredi kullanimi taksitle esya almaktan daha avantajiidir. Bu sayede
tiketiciler fiyat artislarindan etkilenmedikleri gibi, bircok mal ve
hizmet secenegdi arasindan; pesgin para kullanmanmn verdigi pazarhk

etme olanagina da kullanarak se¢im yapma olanagina da kullanarak
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sec¢im yapma olanagini elde etmektedirler.

Basvurularda, gelir belgesi ve yalnizca bir kefil gostermek yeterli
olmaktadir. Ayrica alinan kredi vadesinden o6nce de
kapatilabilmektedir.

* Otomobil Kredisi

Sifir kilometre ya da kullaniimis yerli ve yabanci otomobil alimi igin

gercek kisilere, belirli kosullarda geri 6denmek (izere verilen kredidir. Toplam geliri

belirli bir diuzeyin altinda olan 18 yasin Uzerindeki kisiler yararlanabilmektedir.

Yetkili subelerden belirlenen limitler dahilinde kullandiriimaktadir. 3 yasina kadar

kullaniimis otomobiller igin, ikinci el otomobil kredisi kullandirimaktadir. Bankaya

sagladidi yararlar ve hedef kitleleri benzesmektedir.

Otomobil kredisinin musterilere sundugu yararlan ise su sekilde

sayabiliriz:

Otomobil kredisi fatura fiyatinin tamamini karsilayacak tutarda
belirlenmektedir. Belirlenen limitler dahilinde Otomobil Kredisi ve
ikinci el kredisi kullanilabilmektedir. Kredi belirli bir 6denme plani

dahilinde esit taksitlerle 6denmektedir.

e Taksitle otomobil satin almaktan daha avantajlidir. Soyle ki; pesin

para kullanma avantaji saglayarak fiyat artiglarindan etkilenmeyi
Onledigi gibi, istenen yerden otomobil segme olanagdini da banka
musterilerine sunmaktadir.

Ayrica KDV ve Ek Tasit Aim Vergisi'nin fatura fiyati tzerinden
6denmesi bir vergi avantaji dogurmaktadir. Geriye dénik olarak (15

giin icinde) satin alinmis otomobiller igini de kredi verilebilmektedir.
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* Konut Kredisi

Konut satin alimi icin gergek kisilere, belirli kosullarda geri 6denmek
Uzere verilen kredidir. Bu krediden konut kredisi alabilecek diizeyde gelir elde
eden kisiler yararlanabilmektedir. Kredi kullaniminda oturulmaya hazir konutlar,
tamamlanmamis konutlar (kat irtifaki tesis edilmis, insaat ruhsati gergevesinde
yapimi stiren; bagimsiz bélimun ait oldugu binanin ¢atisi yapilmig; dogramalari
takilmis; i¢c ve dig, kaba ve ince sivalar tamamianmis olmalidir) ve kigilerin kendi
arsalari Gzerine yaptirdiklar mustakil konutlar dikkate alinmaktadir. Kredi bagvuru
tarihinden o6nceki son 6 ay i¢inde satin alinan konut ve igyeri de kredi
kapsamindadir. Konut kredisinin hedef kitlesi ve bankaya sagladig! yararlar
otomobil ve ferdi kredilerle aynidir.

Konut Kredisi kullananlarin avantajlar ise sunlardir:

o Uzerinde mutabik kalinan 6deme plani cergevesinde esit taksitlerle,
aylik esit taksitli fakat G¢ ayd: bir ek taksit 6demeli, aylik esit taksitli
ancak alti ayda bir ek taksit 6demeli ya da misterinin énerdigi bir
sisteme gére 6demeler yapilmaktadir.

o Taksitle konut almanin getirdigi fiyat artiglarindan etkilenme, segme
olanaginin azalmas! ve pazarlik edememe gibi olumsuz durumlari

ortadan kaldirmaktadir.

* Konut Gelistirme Kredisi

Konut sahibi ya da kiraci gergek kisilere, konut gelistirme giderlerini
karsilamak i¢in belirli kosullarda geri 6denmek Uzere verilen kredi olanagidir.
Konut gelistirme kredisinden krediyi alabilecek duzeyde gelir elde eden kigiler
yararlanabilmektedir. Bu kredinin  kullandinimasindan amag; konutlarin

yenilenmesi, geligtiriimesi icin gerekli tim degisiklerin yapiimasidir. Bagvurularda,
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belirlenen tutarin altindaki krediler igin ipotek ya da bir kefil; Ustindeki krediler igin
ise ipotek teminati alinmaktadir. Konut gelistirme kredisinin bankaya sundugu
yararlar ve hedef kitlesi, diger kredi ¢esitleri ile aynidir.

Konut gelistirme kredisinin kredi kullananlara sagladigt imkanlar
asagidaki gibidir.

o Aylik esit taksitlerle ya da aylk esit taksit arti G¢ ayda bir ek taksit
6demeli olarak planlanabilmektedir.

o Konutta yapilan tadilatlar sadece konutu guzellestirmekle kalmaz,
ayni zamanda konutun degerini de arttirmis olmaktadir.

Yukarida siraladigimiz bireysel kredilerin yararlarinin yanisira banka
icin bir takim sakincalari da s6z konusu olmaktadir. Séyle ki;

o Bireysel krediler faiz orani, bankalarin, zaman zaman ticari kredilerin
altinda kalabilmektedir. Bu doénemlerde tiketici koruma kanunu
geregi faiz orani degistirlememektedir. Bu nedenle konjonkturel
dalgalanmalarda bankanin zarara ugrama riski artmaktadir.

e Zaman riski, genel anlamda ferdi krediler 6 ile 36 ay arasinda
degisen vade secgeneklerini misteriye sunmaktadir. Gelecegin
belirsizlikleri kullandirlan kredinin dénemler itibari ile verimliligini
olumsuz etkileyebilmektedir.

e Kredilerin geri déonmeme riski. Bu krediler ¢ok kisa igerisinde
degerlendirilip sonuglandiriimak zorunlulugunu bankaya getirdigi igin
istihbarat galismalari zaman zaman yetersiz kalmaktadir.

Bireysel kredilerin banka igin oldugu kadar kredi kullananlar i¢in de bir
takim olumsuzluklan olabilmektedir.
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Bireysel kredilerin tiketiciler igin ise su sakincalar mevcuttur :

e Bireysel krediler kolaylikla edinilebildiginden dolay: tlketicilerin bir
kismi geri 6demelerde, asint kullanimdan dolayl,  sorunlarla
kargilagsmaktadirlar.

o Kefalet iliskilerinde olumsuz olarak sonuglanan kredilerde kefilier

magddur durumda kalabilmektedirier.
4.7. Belli Bagh Sube Cesitleri

ligili bankanin Turkiye geneline yayilmis toplam 422 adet subesi
bulunmaktadir. Subeler kendi igerisinde musteri nitelikleri ve sube buyukligiine
gore siniflandinimaktadir. Yapi ve Kredi Bankasi A.S. subeleri kendi igerisinde;
klasik subeler, kurumsal subeler, irtibat burolari ve mobil subeler olarak

ayrimlanmaktadir.
* Klasik Subeler (Perakendeci)

Bankacilik sektoriindeki geleneksel dagitim sisteminin tam olarak
gortldigli ve otomasyon hizmetlerinin  tamaminin  musterilere  sunuldugu
subelerdir. Banka organizasyonu igerisinde 385 adet perakendeci sube
bulunmaktadir. Bu subelerde mevduat toplama, kredilendirme bireysel bankécmk
hizmetleri sunma gibi bir cok faaliyet birarada yiritilmektedir.

Banka organizasyonu igerisinde biyuk bir agirligi olan bu sube tipleri,
teoriye uygun olarak tam hizmet subesi seklinde faaliyet gbstermektedir. Bu
subelerde geleneksel sube mimarisi én planda tutulmaktadir. Subelerle birgok
hizmet uzmaninin gérev aliyor olmasi stiphesiz maliyetleri arttiran bir unsur olarak
nitelendiriimelidir. Bu subelerin geleneksel olarak mevduat toplama, kredilendirme

ve musterilere uygun bankacilik hizmetleri sunma misyonu bulunmaktadir.
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Alternatif dagitim kanallar uygulamalari sayesinde musterilerin bu subelere daha
az gitme ihtiyaci hissedecegi ortadadir. Bu sayede bankanin islem basina 2.11 $
olan sube maliyetini daha disik seviyelere gekilebilecektir. (Hurriyet Gazetesi,
1999, s.3)

* Kurumsal Hizmet Subeleri (Kat Bankaciligi)

Perakendeci hizmet sunulan subelerdeki bankacilik hizmetlerine bir
alternatif olarak, sadece kurumsal mausterilere yonelik (6zellikli) hizmetier
sunulmaktadir. Bu sayede yliksek ticari kapasiteye sahip kurumlara daha etkin ve
verimli hizmet sunulabilmektedir. Ulke genelinde toplam 9 adet sube ile hizmet
veren bu birimler “Kat Bankacihdl” diye adlandinimaktadir. Adindan da
anlasilacag: Uzere, merkezi (ticari agidan) bir yerin giris kati haricinde, bir
apartman katinda tabelasiz bir sube faaliyeti yirttilmektedir. Bu subelerde higbir
bireysel faaliyet ylrutiimemekte ve tamamen kurumlara yénelik bir érgitienme
s6z konusu olmaktadir.

Kurumsal hizmet subeleri teoride belirttigimiz anlamda faaliyet
gostererek 6zellikli subeler sinifina girmektedirler. Bu anlamda tam bir uyum

durumu ortaya ¢ikmaktadir.

* jrtibat Birolari ve Mobil Subeler

Ulke genelinde 32 adet irtibat birosu faaliyet géstermektedir. irtibat
birolan ekseriyetle henliz sube agilma dizeyinde bir potansiyele erisememis
noktalara, banka hizmetlerini gétirmek amaci ile kurulmuslardir. (Universite
kampusil ve yeni yerlesim birimleri gibi) Bu subelerde banka ve satig temsilcisi
bulunmaktadir. Buralarda belirli (sinirll) hizmetler sunularak musterilerin marka
bagimhih@ pekistiriimeye galistirimaktadir.

Mobil subeler ise, dogal afetler, futbol maglari gibi olaganusti ve olagan

hallerde kamyon sirtinda tasinmak sureti ile hizmet verilen subelerdir. Bu
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subelerde bir banka ve ATM bulunmaktadir. Sadece para gekme, hesap agma gibi
sinirh iglemler gergeklestirilebilmektedir.

Her iki tir sube yapisi da banka organizasyonu igerisinde teoride
tanimlandi. Amaglara uygun olarak faaliyet gostermektedir. Bu agidan tam bir
uygunluk hali géztikmektedir.

Ancak tam otomasyon subeleri agisindan banka sube 6rgitlenmesi ele
alindiginda; bankanin diger sube cesitleri ve uygulamalarinda gosterdigi
performanst bu alanda tekrarladi§i s6ylenemez. Bunun en 6nemli nedeni
subelerde ileri teknoloji kullaniliyor olmasidir. Genellikle 35 yasin altinda ve iyi
egitimli kimseler bu subelerden agirlik olarak yararlanabilmektedir. Oysa tlkemiz
nGfusunun bu olanaklari tam anlami ile degerlendirebilecek bilgi diizeyinde oldugu
$u an igin gergekgi olmayan bir yaklasim olarak nitelendiriimektedir. Ayrica sube
tesis maliyetlerinin de ¢ok ylksek olusu bu sube yapisini tercih etmemeyi doguran
ikinci bir nedeni teskil etmektedir.

Supermarket subeleri ise uzun yillardir yiksek enflasyon ortaminda
faaliyet géstermekte olan bankalar ve stipermarketler arasindaki rekabetten 6turi
banka tarafindan tercih edilmemektedir. SiUpermarketler kendi kredilendirme
sistemlerini 6rgutleyerek bu alanlari bankalar igin karh ve verimli olmaktan
¢lkarmiglardir. Bu ylzden banka yonetimi, sUpermarket subelerine, iginde
bulundugumuz ortami dikkate alarak sicak bakmamaktadir. Bu anlamda banka

subeleri teori ile tam olarak bir bitunlik saglayamamaktadir.

4.8. Otomatik Vezne Makinesi Sistemi (Tele24)

Tele24’ler bireylerin standart bankacilik iglemlerini, kendi kendilerine
diledikleri zaman yapabilmelerini saglayan, sube ici ve sube digi lobilerde bulunan
otomatik veznelerdir. 1.200°G askin sayisi ile Turkiye’nin en yaygin ATM
adlarindan biri olan ve Kuzey Kibris Tirk Cumbhuriyetinde de hizmet veren
Tele24’lerden 365 giin 24 saat bankacilik islemleri yapilabilmektedir (Debit kart
araciigi ile). Ayrica Yapi Kredi'deki vadesiz hesap kredi kartina baglatildig

108



takdirde, vadesiz hesap islemleri Yapi Kredi kredi karti ile de yapilabilmektedir.

Tele24 sistemi ile gergeklestirilebilen hizmetler sdyle siralanabilir:

e Para ¢gekme,

e Hizli para gcekme,

e Para ya da ¢ek yatirma,

e Hesap bakiyesi / Adres inceleme,

¢ Kendi hesaplar arasinda havale yapma,
o Bagkasina havale yapma,

¢ Kredi karti hesabina 6deme yapma,

e Sifre degistirme.

Yap! ve Kredi Bankasi A.$.de cesitli otomatik vezne makineleri
kullanitmaktadir. Bunlar kendi iginde G¢ ceside ayrilabilir;

¢ 5070 model Tele24 Onden Erisimli; ydnetici iglemleri igin erigimin 6n
bélimden saglandigi makinelerdir.

e 5675 model Tele24 Arkadan Erisimli; arka b&limu tamamen subenin
icinde yer alan yonetici iglemlerinin arka bélimden yapildig:
makinelerdir.

e 5088 otobanka; bu makinelere erisim yan bélimden saglanmaktadir.

Tele24 sisteminin bankaya vadesiz mevduat musterisi kazandirmak,
subelerin islem yukinl azaltmak ve bankanin network agini genigleterek, yaygin
hizmet olanadini sunma gibi yararlan bulunmaktadir. 2001 Aralik ayi itibari ile
Ulkemizde faal olarak hizmet veren toplam 12.127 adet ATM bulunmaktadir. (BKM
Yillik Faaliyet Raporu,2002,s.4)

Yapi Kredi mevcut 1200 ATM ile Ulkemizdeki Otomatik Vezne
makinelerinin %10’una sahip olma 6zelligini de tagimaktadir.
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Ayrica diger bankalarla olusturdugu ortak kullanimlar sayesinde
musgterilerine Tarkiye'nin her yerinden ve birgok noktasindan hizmet verebilme
olanagina da kavusmaktadir.

Sunulan hizmetlerin yanisira banka da su yararlar saglamaktadir.

o ATM'ler vadesiz mevduat misterisi sayisini arttirmakta,
e Uriin / hizmet agini yayginlastirmakta,

o Teknolojik liderligi saglar ve sube yogunlugunu azaltmaktadir.

ATM'ler bu avantajlarinin yaninda iglem basina 0.29 $ maliyet
getirmektedir. (Hurriyet Gazetesi, 1999, s.3)

Bu itibarla sube de gerceklestirilen islemlerde ortaya g¢ikan maliyetin
¢ok altinda bir maliyetie misterilere hizmet sunarak ayri bir rekabet avantaji da
yaratiimaktadir.

Banka da yurGtilen ATM islem ve tesisleri teori ile gcakismakta ve arzu
edilen verim alinmaktadir.

ATM'lerin banka i¢in olumsuz yanlar da olabilmektedir.

e lleri teknoloji Uriini olduklan icin ciddi bir alt yap! yatinmi
gerekmektedir.

e Bakim onarim destek ekiplerinin 365 glin 24 saat hizmet vermeleri
gerekmektedir. Bu durum personel maliyetlerini arttinci yonde etki
edebilmektedir.

o ATM'lerde vyapilan dolandiriciik girismelinde genellikle failler
bulunamamakta ve bu durum da magdur olan musterilerin géziinde
bankanin imaji sarsilabilmektedir. Ayrica ATM’ler dolandiricilik
faaliyetlerinin  bir sonucu olarak bu girisimlerden zarar
gorebilmektedir.
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e ATM'lerde yapilan iglemleri bankalar musterilerine iyi tanitamadig:
takdirde, kullanicitar hatali islemler yapabilmekte ve bu nedenle
bankay! sorumlu tutabilmektedirler. Bankalar bu yiizden ATM’lerden

gerekli verimi saglayamamaktadirlar.

ATM’lerin musteriler agisindan da bir takim sakincalari olabilmektedir:

e ATM'’lerde hatal olarak yapilan islemlerin geri dénustinde kullanicilar
hukuki sorunlarla karsilasabilmektedirler.

e Dolandincilik girisimlerinde failler kisisel sifreyi kullandiklar igin
bankalar sorunlulugu kabul etmemektedirler.

o ATM sisteminde ortaya gikabilecek herhangi bir aksaklik kisa sireli

dahi olsa kullanicilart magdur durumda birakabilmektedir.

4.9. Tele Aligverig Terminali (POS)

Tele Aligveris Terminal (Point of Sale), yerli yabanci tim Visa ve
MasterCard — EuroCard kredi kartlari ile anlagsma yapilan yerli bankalarin banka
kartlari ile aligverigste, otomatik provizyon alarak, yapilan satigin detaylarin
kaydederek bir telefon hattina bagl olarak galigmakta ve iglemi elektronik olarak
gergeklestirmektedir. Yap! ve Kredi Bankasi 85.000'nin lzerinde POS’la hizmet
vermektedir.

Buradaki temel amag igyerlerinin yaptiklan satislarda para yerine kredi
karti kabullini ve bu igslem esnasinda otomatik olarak doldurulan satis belgelerinin
bankadan tahsilini saglamak ve yapilan islemlerdeki kayip-galinti kart riskini isyeri
ve banka agisindan asgariye indirmek; kullanim kolayligi ve igyeri agisindan uygun
sartlan sebebi ile igyerince tercih edilmek, bankanin fon maliyetini ve operasyon

maliyetini distUrmektir.
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Tele aligveris terminalleri iki ¢esittir;

e NBS POS Terminal : Terminal, yazici ve sifre klavyesinden
olugsmaktadir. Sabit olarak kullaniir.

e Portable POS Terminal : bu terminalin Uzerinde yazicisi, sifre
klavyesi ve terminal birliktedir. Portable POS'lar taginabilir oldugu
icin, daha ¢ok cirosu yiksek ve makinenin seyyar olarak kullanimina

ihtiyag duyulan yerlere baglanmaktadir. (Ornek: Benzin istasyonlar)

POS’lar bankaya Uyelik s6zlesmesi yapmis, yliksek potansiyelli, cirosu
belirlenen limitlerin lizerinde olan firmalara; kendi talepleri, subenin talebi veya
pazarlama vyetkililerinin tespiti (izerine baglanabilmektedirler.Bankanin halen
85.000'den fazla POS’u bulunmaktadir.2001 Aralik sonu itibari ile Ulkemizde
364.636 adet POS bulundugu dikkate alinirsa banka mevcutlarinin toplam POS
sayisi icerisinde %20’den fazla bir orana karsilk geldigi géziikmektedir.(BKM Yillik
Faaliyet Raporu,2002,s.4)

POS sisteminin kurulumunda ulusal kredi karti sistemine bagl sistem
yapisini tercih edilmistir. POS sisteminin kurulumu bakimindan teori ile gelisik bir

durum sézkonusu dedgildir.

4.10. Televizyon Hizmetleri (Ev ve Ofis)

Televizyon, DIGITURK 515 numaral kanaldan yayimlanan ve banka
misterilerinin bankacilik islemlerini uzaktan kumandalari ile evlerinde, oturdukiar
yerden yapmalarina olanak saglayan dijital televizyon hizmetidir. Bu hizmetler igin
hicbir masraf ya da komisyon talep edilmemektedir. Bu hizmetten yararlanmak igin
sinirsiz bankacilik ve DIGITURK Uyelidi yeterli olmaktadir. DigiKutu ile banka
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arasindaki iletisim, telefon hatti Gzerinden gergeklestirilmektedir.' Baglanti
sirasinda DIGITURK'Un ¢adn toplama merkezi aranmaktadir. DoJacak olan
telefon Gcreti telefon faturasina yansitiimaktadir.

Televizyon’da ekran doért kisimdin olugsmaktadir. Ekranin en Ustlinde
yer alan “Bashk Alani” o an hangi ekranda islem yapilmakta oldugunu
g6stermektedir. Ekranin saginda “Bilgi Alani”, ekranin solunda “Meni Alani” yer
almaktadir. Ekranin altinda ise “Navigasyon Bandi” yer almaktadir. Navigasyon
Bandrnin en solunda yer alan telefon simgesi ise telefon baglantisinin mevcut
durumunu gdéstermektedir. Simge, hat kullanildiginda yesil, bancilik islemleri igin
bankaya baglanildiginda ise kirmizi gériinim almaktadir. |

Televizyon ile yapilabilen iglemler sunilardir :

e Vadesiz hesaplar ile portfdy hesap detaylari ve hesap hareketleri
incelenebilmekte,

e Kredi karti detaylari ve ekstre bilgilerini edinebilme,

e Hesaplar arasinda para transferi,

¢ Kredi karti bor¢ 6demesi,

o Fatura géruntileme ve 6deme islemleri gerceklestirilebilmektedir.

Bu iglemlerin yanisira televizyon hizmetlerinin miusgterilere sundugu

yararlar sunlardir:
e Banka subesine gitmeden temel bankaciik  hizmetleri
gerceklestirilerek zaman tasarrufu saglamaktadr.
e Islemlerden herhangi bir (icret ya da komisyon talep edilmemektedir.

Sadece telefon (creti telefon faturasina yansimaktadir.

Bankanin sagladidi avantajlar ise soyle siralanabilmektedir:
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e Sube yoguniugu azalmaktadir.

e Uriin / hizmet ad1 yayginlasmaktadir.

e Teknolojik liderlik yaratarak farklilagmayi saglar.

e Capraz satisi desteklemektedir. (DIGITURK uyeligi).

Televizyon bankaciigi bu agidan incelendiginde teorik bdlimde ele

aldigimiz ev ve ofis bankacili§) uyumlu bir hizmet olarak kargimiza ¢ikmaktadir.

4.11. Telelink, Telewap ve Teletel Uygulamalari (Telefon ve internet)

* Telelink

Telelink bankanin sinirsiz bankaciik (sube disi bankacilik) diye
adlandirdigi kanallarin tek biri ortamda toplanmasi ile olusmustur. Yapi Kredi'de
vadesiz hesap sahibi olan herkes &demelerini Telelink araciligi ile
gerceklestirebilmektedir. Ayrica bankanin web sayfalarinda dolagabilme olanags
da saglanmig olabilmektedir. Ses ve video gibi multi-medya araglarinin birarada
kullanimina elverigli olan telelink, musterilere bir anlamda goktan se¢me olanagini
da tanimaktadir. Telelink’de kart islemlerinin gerceklestirilebilmesi igin debit ya da
kredi kartina ihtiyag bulunmaktadir. Telelink'den yapilabilen iglemler sunlardir :

e TL ve yabanci para vadesiz hesaplan ile portféy hesaplari hesap
bakiyesi inceleme,
o Kredi kartlar ekstre bilgileri inceleme,

e Belirli 6demeler
Telelink aracih@i ile yapilan islemler igin higcbir masraf ve komisyon

alinmamaktadir.

Telelink’in bankaya sagladidi birgok yararlar s6z konusudur.
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Sube yogunlugu azalmaktadir.

Uriin / hizmet adi yayginlagmaktadir.

Teknolojik liderlik yaratarak farklilagsmayi saglamaktadir.

Maliyetieri disirmektedir.

Sube ATM, telefon vb. alternatif dagitim kanal segenekleri arasinda
bankalara en disik maliyeti iglem bagina 0.015 §$ ile internet bankaciligi hizmetleri
gelmektedir.

Misterilerin sagladi§i yararlar ise televizyon bankaciligi hizmetlerinin
sundugu yarariarla értiismektedir. Teori ile uyumluluk hali gézikmektedir.

* Telewap

Telewap, bankanin bireysel bankacilik igslemlerini, WAP uyumlu cep
telefonlari ve el bilgisayarlari araciligiyla gercekliestirebilecekleri hizmet turidr.
Bu hizmetten yararlanabilmek igin, Turkcell hath WAP uyumlu bir el bilgisayarina
sahip olunmasi gerekmektedir. Ayrica bir subede vadesiz tasarruf hesab:! ve bu
hesaba bagli Telecard’ bulunmasi ve Teletel Uyesi olmasi gerekmektedir.
Telewap (zerinden gergeklestirilen islemlerden hi¢bir masraf ve komisyon talep
edilmemektedir. Telewap sayesinde asagidaki islemler gerceklestiriimektedir :

e Hesap bakiyesi sorgulama,

o Kendi hesaplari arasinda havale,

o Kredi karti limit, ekstre, puan inceleme ve 6deme yapilmasi,
e Fon ve dbéviz alim satimi,

e Talimath fatura 6deme.

Gerek banka, gerek musteriler icin Telelink’in sagladigt yarariar ile
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ortiismekte ve teori ile gelisik bir durum bulunmamaktadir.

* Teletel

Bankanin tim mausterilerinin  hizmet alabilecedi 6zel bir hizmet

numarasidir. Turkiye'nin her yerinden sadece sehirigi (icreti 6denerek ulagilabilir.

444 0 444’G arayan musteriler, musteri kodu, Aio banka erigsim numarasi, Telecard

numarasi ya da kredi karti numarasindan herhangi biri ve ilgili sifreyle sesli yanit

sisteminde bankacilik iglemlerini gerceklestirebilmektedirler. Arayan musteri sesli

yanit sisteminde asagidaki rakamlari tuglamalidir.

soyledir :

O W B WOWN -

Hesap ve bakiye bilgileri

Kredi karti islemleri,

Fatura 6demeleri ve havale islemleri,
Kur bilgileri,

Cikis,

Teletel yetkilisine baglanma.

Teletel yetkilisine baglanmak sureti ile yararlanilabilen hizmetler ise

Ginltk bakiye bilgisi, son ekstre bakiyesi, limit bilgileri,

Kredi karti bagvurular, gerekli belgeler, basvuru red nedenleri ve
6demeleri,

Ekstrne ulasmamasi, ekstre dokimi okunmasi ya da fakslanmasi,
otofaks talimati vermek, sifre basimi,

Kayip ¢alinti bildirimi,

Hedef puant ve siparig kontroli

Faiz, ucret itirazlari, harcama itirazlan,

Fatura 6demelerini gerceklestirme,

116



¢ Hesaplar arasinda havale yapma,
e Hisse senetlerinin, Yapi ve Kredi Fonlar’'nin degerini, déviz kurlarini

ve borsa hedeflerini izleme olanad saglamaktadir.

Teletel'in musterilerine sagladigi yararlari séyle 6zetleyebiliriz:

¢ Digital — tuslu telefonu olan herhangi bir yerden hesaba ulagma,
bilgi ve hizmet alma olanagdi saglamaktadir.

e GinUn 24 saati, yiin 365 gini hizmetlerden yararlanilabilmektedir.

Teletel'in bankaya sagladig: yarar ise sunlardir:

o Mdsteriyi portfdyl genisletmek,
e Vadesiz mevduati arttirmak,

e Sube ig yikini azaltmak,

o Cesitli Grinleri pazarlamak,

¢ Islem basina komisyon alinir.

Telefon bankacihgi ile islem basina maliyet 0,14 $'dir. (Hurriyet
Gazetesi, 1999, s.3).

Bu durum subede gerceklestirilen islem maliyeti gb6z6ninde
bulunduruldugunda hayli disik bir rakamdir. Telefon bankaciligi uygulamasinin
guzel bir ornegi olarak karsimiza c¢ikan teletel bu anlamda teori ile uyum

gostermektedir.

4.12. Bankanin Tedavil Ettigi Kartlar

Nakit ya da ¢ek kullanmadan mal ve hizmet almay, istendiginde nakde

ulagmay! saglayan “kredili” ve “Turk Liras) 6demeli” kartlar.
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Yapi ve Kredi Bankasi A.$.nin lisans anlagsmasi imzalanan uluslar

arasi kredi kuruluslarina gére;

¢ Visa International

e Europay International

Kredi kartlan bulunmaktadir.
Gelir gruplari dikkate alinarak dretilen kredi kartlan ise;

e Worldcard VISA Classic

e Worldcard VISA Premier

e Worldcard MasterCard Standart
o Worldcard MasterCard Gold

e Worldcard VISA Gold

e Worldcard VISA Platinium

Yukarida siralanan kredi karti gesitlerinden diizenli, belgelenebilir gelir
sahibi 18 yasin Gzerindeki herkes yararlanabilmektedir.

Kredi kartlarinin hedef kitlesini 25-50 yas grubundan, lise ve daha
yliksek diizeyde egitim gérmus ve dizenli geliri olan herkes olugturmaktadir.

Dunyanin her yerinde gegerli olan bu kartlar kredi karti hamilini para
tasimanin riskinden korudugu gibi, istendiginde toplam borcun bir kisminin
6denmesi, kalanin ise kredilendirimesine olanak saglamaktadir. Kredi limiti
dahilinde nakit ¢ekilebilirken, aligveris bu sayede kolaylagmaktadir.

Kredi kartlarinin bankaya sagladigi yararlarda kisaca iki madde halinde

Ozetlenebilir.

e Bireysel kredi portféylini olusturmak,

o Uye isyerlerinden komisyon ve déviz geliri, kart hamillerinden faiz ve
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komisyon geliri elde etmek.

Kredi kartlarinin bankaya getirdigi bir takim olumsuzluklar da mevcuttur:

e Teminat agisindan acgik kredi (teminati en zayif kredi) nitelii

tasidigindan geri ddnmeme riski ylksektir.

Musterinin hatali kullanimlarinda bankanin kullanicilar nazarindaki

imaji zedelenebilmektedir.

e Asilsiz géris beyanatlarindan ya da rakiplerin kasith beyanlarindan

dolayr musterilerin  bir kismi bankadan degigik taleplerde
bulunabilmektedir.

Tuketiciler agisindan ise;

Kullamm  kolayligindan dolayr tiketiciler tarafindan bilingsiz
kullanimlarda harcama egilimini arttirarak; 6deme sorunlarini
dodurmaktadir.

Kredi kart bor¢ tutarinin tamami 6denmedigi takdirde harcamalar
kredilendiriimekte ve tiketiciler yliksek faiz oranlarina katlanmak
zorunda kalmaktadirlar.

Faiz oranlan degisken oldugundan dolayi, bazi dénemlerde, bir
sonraki aylarda Odeyece@i faiz orani tlketiciler tarafindan
kestirilememektedir.

Kayip — ¢alinti bildirimi yapilmayan kartlarda; bildirim yapilana kadar
kartla gerceklestirilen tum hizmetler sigorta givencesi kapsami
digindadir.
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Yap! ve Kredi Bankas! A.S.’nin gelistirdigi diger kartlar ise;
* Signia

Europay International lisansi ve MasterCard logosu ile bir dizi
kisisellestiriimis bankacilik, seyahat ve sigorta hizmetleri vermek (zere
tasarlanmisg 6zel bir kredi kartidir. WorldCard'in sagladigi tim hizmetleri kart
hamiline sunmaktadir. Minimum 50.000 Amerikan Dolari kargih@: Turk Lirasi limitle
verilmektedir. Hem yurticinde hem de yurt disinda gecerlidir. Gegerlilik stresi g yil

olan bu kartlara sadece bir adet ek kart dizenlenebilmektedir.
* Telewebcard

Bu kredi karti ile her turlu aligveris yapilabildigi gibi, sanal diinyada da
ahgveris yapilabilmektedir. Kart sahibinin bilgi ve istedi disinda gergeklestirilen bir
islem s6z konusu ise yazil bildirim islemin dizeltiimesi igin yeterli olmaktadir. Bu
kartla world sistemine dahil igyerlerinde taksitle 6édeme olanag sunulmaktadir.
Taksitli aligverigler icin ayri kredi karti kullanim zorunlulugu ortadan kalkmaktadir.
Hedef kitlesi world kartla benzesmektedir. Telewebcard hesap bildirim cetveli her
ay dizenli olarak fakslanabilir ya da e-mail ile gonderilmektedir. Telewebcard ile
ATM’lerden nakitte gekilebilmektedir.

* Turkcell Kredi Karti
Turkcell cep telefonu faturalarint kredi kartinda 6édenmesi icin Yapi
Kredi'ye otomatik 6deme talimati verildiginde faturalarda % 5 indirim olanagi

saglamaktadir. Kazanilan indirimler her ay génderilen hesap bildirim cetvelinde yer

almaktadir. 4 adete kadar cep telefonu kredi karti ile 6denerek indirimden
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yararianilabilmektedir. Cep telefonu faturalart her ay hesap ekstrelerine
yansitiimaktadir.  Aligveriste  kullanildikca  otomatik  olarak  woldpuan
kazaniimaktadir. Toplanilan puanlarla World Gye kuruluglarindan aligveris
yapilabilir, Worldpuan armagani katologundan degerli armaganlar alinabilmektedir.
Turkcell kredi karti ile kart sahibi yakinlarindan 3G icin ek kart
dizenlenebiimektedir. Hedef kitlesi Worldcard ile 6rtismektedir. Turkcell kredi
karti ile taksitli aligveris yapilabildidi icin ayn bir taksitli kart tagsima zoruniulugunu
ortadan kardirmaktadir. Turkcell kredi kartt nakit c¢ekebilme kolayligi da
saglamaktadir.

* Cagdas Kart

Cagddas Kart'la yurticinde ve yurtdisinda yapilan tim harcamalarin %
0,30 ve 3.000.000 TL tutarindaki kart icretinin 2.250.000 TL.'si CEKUL Vakfi,
Tarih Vakfi ve GCagdas Yasami Destekleme Dernegine bagis olarak
aktariimaktadir. . Yukarida siraladigimiz diger kartlar gibi worldpuan ve
taksitlendirme olanaklan sunmaktadir. Hedef kitlesi 25-50 yas grubundan, lise ve
daha ylksek diizeyde egitim gérmuis ve duzenli geliri olan gergek kisilerdir.

Yapi ve Kredi bankasinin debit kart Grtnleri kendi icerisinde telecard,

university telecard, business ve geng telecard diye adlandinimaktadir.
* Telecard

Bu kartla ATM ve otobankalardan dilendigi an nakit ¢ekilebilir, nakit ya
da cek yatirlabilir, hesaplar arasinda havale yapilabilir, telefon, cep telefonu,
elektrik, su, dodalgaz ve kablolu TV faturalan ddenebildidi gibi, adres ve bakiye
incelemesi de yapilabilmektedir. Telecard diinyada milyonlarca magaza, igyeri ve

benzin istasyonunda para yerine gegmektedir.
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* University Telecard

Bankanin Universite 6grencilerine yénelik olarak gelistirdidi bir karttir.
Telecard’la gergeklestirilen tim islemlerin yapilabildigi bu kart ile Yapr Kredi
yayinlarinin magazalarindan yapilan aligverisierde % 25 indirim uygulanmaktadir.
Ayrica kart sahibinin hesabina dider hesaplardan yapilan havaleler

Ucretlendiriimemektedir.

* Geng Telecard

Sahibine yurticinde ve yurtdisinda para tagimadan aligveris kolaylig!
saglayan bu kartla nakit ¢ekilip yatirilabilir, déviz alinip satilabilir, havale yapilabilir
ve cep telefonu faturalar 6demesi yapilabilmektedir. 12 ve 17 yas arasindaki
musteri kitlesi geng telecard kitlesini teskil etmektedir.

* Business Card

Kredi degerliligi ylksek sirketler, dis ticaret sirketleri, pazarlama
sirketleri, yabanci sermayeli sirketler, turizm sirketleri, basin ve yayin kuruluslan
vb. yararlanabilmektedir.

Business kart tizerinde hem sirketin hem de hamilinin adi bulunan bu
kart bir 6deme kartidir. Toptan borcun tamaminin her ay, son édeme tarihinde,
sirketin sube nezdindeki hesabinda bulundurulmasi gerekmektedir. Kigisel
harcama limiti ve nakit cekme yetkisi sirket tarafindan belirlenmektedir. Béylece
personele harcirah ve avans verme ihtiyacini ortadan kardirmaktadir. Ucretsiz
raporlama sistemi sayesinde sirketin harcamalar izlenebilirken, kisisel
harcamalaria sirket harcamalarinin karismasini 6nlemektedir.

Yapi ve Kredi Bankasi'nin smart (akilli) kartlara iligkin hentz gelistirmis
oldugu bir Grin bulunmamaktadir. POS sistemindeki veriler sayesinde benzer
islemler gerceklestirilebilmektedir.
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4.13. Diger Bankalar ile Ortak Kullanimlar

Yap! ve Kredi bankasi zaman igerisinde dider bankalar ile ortak ATM
paylagimlarina girismek sureti ile musterilerine daha ¢ok noktadan hizmet
verebilme olanagina sahip olmustur. Kredi kartlari ve banka kartlari ile bu iglemler

yuritilebilmektedir.

* Yapi Kredi Kredi Kartlari ve Banka Kartlar ile ATM'lerinde islem
Yapilabilen Bankalar

e Pamukbank T.A.S.
e T.C. Ziraat Bankasi

Banka musterileri yukarida saydigimiz her iki bankanin da ATM’lerinden
Yapi ve Kredi'nin tedavil ettigi kredi kartlari ile bankacilik islemlerini
gerceklestirebilmektedirler.

Bankanin banka kartlan ile sadece Pamukbank T.A.$.’nin ATM’lerinde
bankacilik iglemleri yapilabilmektedir.Bankanin diger bankalar ile gergeklestirdigi
ortak kullanimlar teori ile uygunluk gostermektedir.Ancak inceledigimiz bankanin
diger bankalarin aralarinda olugturduklari Altin Nokta ve Ortak Nokta sistemlerinin
disinda kalarak daha az ortakiikh bir sistemi tercih etmesi bankanin sistem alt
yapisinin oldukga genis bir cografyada hizmet sunmaya uygun olmasindan

kaynaklanmaktadir.

4.14. Alternatif Dagitim Kanallarinin Yarar ve Sakincalan

Alternatif dagitim kanallar genel olarak ele alindiginda ise uygulamay

gerceklestiren bankaya asagida siralayacagimiz olumlu katkilari saglamaktadir:
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e Musteriye sunulan trlin ve hizmet ¢esitliliginin arttirlmasi

o Miusteri bagina digen {rtin ve kullanim oraninin artmasi

e Subelerin yarattig: isletim maliyetlerinin  kaldinlmas! ile islem
maliyetlerinin dlsuridlmesi , karlihgin arttinimasi

¢ Degisik kanallar sayesinde ¢apraz satis olanaginin saglanmasi

o Musteriye telefon veya internetle ulasip bireysel birebir pazarlama ve
satis  faaliyetlerinin  gergeklestirilebilmesi , Grin tanitimlarinin
yapilabilmesi

o Daha genis musteri bilgilerine ulagilarak , musteriye yonelik Griin ve
hizmet gelistirilebilmesi

o Alternatif dagitim kanallaninin kullanim sikhiginin arttinlarak, sube
yogunlugunun azaltimasi, subelerin pazarlama, satig faaliyetierine
daha etkin zaman ayirabilmelerinin saglanmasi

o Musterilerin, evlerinden, igyerlerinden hizmet almalarini saglayarak,
subedeki is ylikinl azaltmak, misteri memnuniyetini arttirmak

e Mdasterilere daha fazla noktadan hizmet vermek.

Alternatif dagitim kanali uygulamalarinin yararlarinin yanisira bankaya
getirdigi birtakim sakincalar da olabilmektedir :

o Musterilerin alternatif dagitim kanallari konusunda bilgilendirilmeleri
gerekmektedir. Bunun gerceklestiriimemesi halinde beklenen verim
alinmamaktadir.

o Her yeni Grin ve hizmetin tutundurma maliyeti oldukga yiksektir ve
bunlar kendilerini uzun vadede amorti edebilmektedirler.

e Konu ile ilgili cahsacak isgdrenlerin egitimi oldukga uzun dénemli ve
maliyetli bir igtir.

e Bankalarin uzun dénem sonucunda olusturduklan bilgi islem birimleri

haecker saldirilarina maruz kalabilmekte bu durum ytksek maliyetli
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koruma tedbirlerinin alinmasini giindeme getirmektedir.

Alternatif dagitim kanallarinin genel olarak misterilere sundugu

yararlari sdyle 6zetleyebiliriz:

e Mdusterinin 24 saat diledigi anda, diledigi yerden bankacilik iglemlerini
gerceklestirebilmesi

e Internet bankaciig! ile hesaplarini, hareketlerini kendi takip etmesi,
bankacilik Uriinlerini daha etkin kullanabilmesi

e Her turli konuda birebir kendileriyle ilgilenecek bir uzmanla her an
goérasebilme, yardim alabilme avantaji (telefon bankaciligi ve musteri
hizmetleri birimi aracih@iyla)

e Mugterinin bankaya bagliiginin artmasi, aldigi hizmet kalitesinde artis

e Rekabetteki bankalardan alabilece@i tim hizmetleri ve fazlasini kendi
bankasinda bulabilme

e Sube yogunluklarinin azalmasi ile, subeye geldiginde daha etkin hizmet
alabilme

e Genis hizmet yelpazesi

e Zaman esnekligi / tasarrufu, kolaylik: Musteriye bankacilik islemlerini
hizh ve kolay bir sekilde, ginde 24 saat, yilda 365 gin diledigi an
yapabilme 6zglrlGgl verir.

e Yayginlik, ekonomik olma.
Mdusterilere yénelik olarak ortaya ¢ikan sakincalari sunlardir:

e Masterilerin sistem kullaniminda yaptiklari hatalar, ¢cogunlukla da seri
biri sekilde dederlendirilememekte ve sorunun ¢éziminde musterilere

geri dénilememektedir. Bu durum beraberinde bir ¢ok hukuki problemi

de getirmektedir.
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SONUG

Gegctigimiz yuzylin son yillarinda ortaya c¢ikarak, dinyaya bulylk bir
hizla yayilmaya baglayan kiresellesme olgusu ile birlikte mallarin , hizmetlerin ,
sermayenin ve bilginin dinya ¢apindaki serbest dolasimi , 21. ylzyilin basinda
en st dizeyine ulagsmigtir. Kiresellesme olgusu mallarin , hizmetlerin ve
sermayenin 6nundeki engellerin ortadan kalkmasini beraberinde getirirken
bankalari simdiye kadar hi¢ olmadig: kadar yogun bir rekabet ortaminda faaliyet
goéstermek zorunda birakmistir.

Bu gelismeler bankalarin ge¢mis dénemlere bakildiginda ayakta
kalmasini 6énemli olgide tehdit ederken, diger yandan da buaydk firsatlar
yaratmistir. Bu firsatlan kendi ag¢isindan avantaja dénustirebilen bankalarin
6nemli blyukliklere erigtikleri gérilmugtir. Yodun rekabet icerisinde buylyen
bankalar incelendiginde , ortak noktalarinin  musteri odakli  yaklagimlar
sergilemek  oldugu anlasiimaktadir. Kiresellesme surecinin, ileri teknoloji
kullanimi sayesinde sagladigi hizli ve kolay iletisim olanaklari bankalari
intiyaclarinin kargilanmasini bekleyen yeni pazarlar ile karsi karsiya birakmigtir.

Bu gelismelerin igiginda modern pazarlama anlayisi giindeme gelmistir.
Modern pazarlama anlayisi, misteri odakli yaklasimi kendisine temel almaktadir.
Bu anlayisi benimsemis olan bankalar kaynaklarini misterilerinin beklentileri
dogrultusunda seferber etmiglerdir. Bu sirecin ortaya ¢ikmasi ile birlikte yasanan
yogun rekabeti de dikkate alarak degdisik hizmet / Grun arayislarina girmislerdir.
Yogun rekabet ortaminda, bankalarin etkin ve verimli ¢galigmak sureti ile bayime
ve karlihk hedeflerine ulagmas) mimkin olabilecektir. Bankalar miisteri isteklerini
dikkate alarak, yenilikler yaratarak rekabet avantaji saglamaya daha fazla énem
vermeye yonelmislerdir.

iginde bulundugumuz dénemde bankalarin biyimeleri igin geleneksel
hizmet ve sube anlayiginin 6tesine gegmeleri gerekmektedir. Artik bankalar yeni

Uranleri ve hizmetlerini gelistirerek bunlari migterilerine en uygun yerde, zamanda

126



ve bicimde sunabilmelidirler. Bugiin ger¢cek anlamda rekabette bir adim 6ne
gecebilmenin yolu, yenilik — asgari maliyet — hiz ve kolay erisim UGg¢lisini
esgudum icerisinde yurutebilmekten ge¢mektedir. Bu hedefe erigebilmek igin
bankalar hem yuksek maliyetli AR — GE yatirimlarina yénelmekte hem de sube ve
organizasyon yapilarinda degisimleri gindeme getirmektedirler.

Bankalarin geleneksel sube organizasyonlari buginun hizli ve daha az
maliyetli hizmet gelistirme sdreclerini engellemektedir. Kendilerini yenilemede
basan gbésteren bankalar igletme fonksiyonlarinin birbirine entegre oldudu hizli ve
yenilikgi organizasyonlar kurmuslardir. |

Bankalar alternatif dagitim kanal uygulamalarnni daha etkin ve verimli
hale getirebilmek igin, misteriler ve pazar degiskenlerini dikkate alarak ellerindeki
veri tabanindan yararlanmak sureti ile yeni Grin ve hizmetlerinin pazardaki
basarisi i¢in daha fazla ¢aba goésterebilme olanagina sahip olabileceklerdir. Bu
ybnetim yetenegini sergileyebilen bankalar bireysel bankacilik Urinleri ve alternatif
daditim kanali uygulamalari ile rakiplerine gére daha fazia rekabet avantaji elde

edebileceklerdir.
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