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1. GIRIS

Bankacilik sektoriinde pazarlama son yillarda 6nemi artan bir kavram
haline gelmistir. Bankacilik sektoriinde pazarlama bankanin sadece hizmet satis
olaymn1 kapsamamakta, miisteri géziinde bankaya bir kisilik veya imaj verme islevi
olarak goriilmektedir. Kullanilan pazarlama stratejileri ile miisterinin géziinde veya

zihninde bankanin yerinin belirlenmesi amaglanmaktadir.

Bankacilikta pazarlama ge¢miste daha cok reklam ve iletisim {izerine
yogunlagmistir. Son zamanlarda ise pazarlama faaliyetleri daha ¢ok bir satis kiiltiirii
yaratma ve subelerde gelistirilen satig programlari iizerine yogunlasmistir. Bankalar
bu sayede misterilerine en 1st diizeyde hizmet vermeyi hedeflemektedir.
Pazarlamaya yonelerek bankalar hangi miisterilerine karli olarak hizmet
edebileceklerini ve bu miisterilere ne sekilde ulasabileceklerini belirleme sansina

sahip olmaktadir.

Geleneksel bankacilik kavramimin yerini, degisen sartlara kolayca uyum
saglayabilen, miisteri gereksinmelerini temel alan bankacilik anlayisina birakmasiyla
bankalar ozellikle orta gelirli tiiketicilerin finansal hizmetlerden yararlanmalarini
saglamak iizere bu piyasalarda ¢esitli iirlinler sunmaya baslamiglardir. Sadece iiretim
ve pazarlama sirketlerinin finansman ihtiyacin karsilayan bankalar, artik dogrudan
en son tliketicinin finansal ihtiyaglarin1 da karsilayacak olan hizmetler

sunmaktadirlar.

Tirkiye’de 1990 sonrasi yillarca yasanan yiiksek enflasyon tiiketici
kredilerinin saglam bir zemine sahip olmasmni engellemistir. Tiirkiye’de ticari
miisterilerin (isletmelerin) sinirli olmasi nedeni ile bankalar bireysel miisterilere
yonelmeyi gereklilik olarak gdérmiislerdir. Bu zorunluluk neticesinde siirekli yeni
tirlinler sunan bankalar bu friinleri ¢cok ¢esitli tutundurma araglar1 ile miisterilere
sunmuslardi. 2001 yilinda yasanan ekonomik krizler, bankacilik sektoriiniin

giiclenmesine ve buna paralel ekonomik yapidaki iyilesme Tiirkiye’deki banka ve



kredi karti pazarimin gelismesine, baska bir ifade ile bireylerin kartl yasami

benimsemelerine etken olmustur.

2000 yilinda ise bankalar bireysel pazarlamada 6zellikle kredi kartlarinin
pazarlanmasinda yogun rekabetler yasamaya baslamislardir. Bu gelimseler 1s18inda
Avrupa lilkelerinde mevcut kredi kartlar1 gesitlerinin Tiirkiye’de pazarlanmasi ve

kullanimi1 da yayginlasmaya baglamistir.

Son yillarda elektronik teknolojisinde goriilen gelismeler finansal pazarda
meydana gelen degismelerle birlikte bankacilik hizmetlerine yansimistir. Bu durum
hizmetlerin islem siire¢lerinde, miisteriye hizmet sunum sekillerinde ve iirlin hizmet
cesitliligi konularinda ilerlemelere sebep olmustur. Elektronik fon transfer sistemleri,
otomatik vezne makineleri, ev ve ofis bankaciligi, kredi kartlari, otomatik takas

sistemleri gibi hizmetler yapisal degisime 6rnek olarak gosterilebilir.

Kisilerin iizerinde nakit para tasimadan dogabilecek riskleri azaltan ve
gerektiginde para yerine kullanilabilecek, belli sifre ile giivence altina alinmig
kartlarin yani plastik kartlarin {iretilmesi bankacilik sektorii i¢in bir doniim noktasi

olmustur.

Plastik kartlarin en Onemlilerinden olan kredi karti sistemi tiiketim
harcamalarinda nakit para ve c¢ekin yerine gecebilen bir 6deme araci olarak
kullanilabildigi gibi, kredi imkéan1 da yaratmaktadir. Bu sistem igerisinde kullanilan
kartlar hamiline dnceden belirlenmis limitler dahilinde kisa vadeli kullanim olanag:

saglar.

Kredi karti pazarinda stirekli ve hizli bir degisim yasanmaktadir. Bu
sektordeki oyuncularin pazar paylarimi artirabilmeleri i¢in oncelikle pazar ¢evresini
takip ederek degisimi anlayabilmeleri ve bu degisimde miisterilerin istek ve
ithtiyaclarinin karsilanabilmesi icin pazarlama kararlarinda degisimler yapmalar
gerekmektedir. Yogun rekabetin yasandig kredi kart1 pazarinda, kredi kart1 ¢ikaran
kuruluglarin basarili olabilmesi, miisteriye yakin durabilmesine ve miisteri isteklerini

tatmin edebilmesine baghdir. Bu nedenle miisteri memnuniyetinin 0lgiilmesi



giintimiizde isletmelerin en yaygin olarak uyguladigi pazarlama aragtirmalarindan

biridir.

Kredi kartt kuruluslari, sitirekli degisen ve gelisen ekonomik hayatta
insanlarin degisen ve artan istek ve ihtiyaclarini, yogun rekabet ortaminda yeni
tiriinler gelistirerek veya mevcut {irlinlerini iyilestirerek karsilamak zorundadir.
Miisterilerin istek ve ihtiyaglarini karsilayabilmek igin ise pazarlama kararlarinm

stirekli gozden gecirmelidir.

Calismanin ikinci boliimiinde bankacilik ve pazarlama konulari incelenmeye
calistlmistir.  Ugiincii boliimde kredi kartlari, dordiincii boliimde kredi karti

kullanmanin faydalar1 ve besinci boliimde pos cihazlari kavramlari ele alinmugtir.

Calismanin son bolimiinde ise pos cihazi kullanan iye bir bankanin
pazarlama personeline yapilan anket uygulamasi sonucunda “Ticari hayatta POS ve
kredi kartlarinin yeri ve 6nemi nasildir?” sorusuna cevap bulabilmek amaciyla bir

arastirma yapilmistir.



2. BANKACILIK

Yasamin en yaygin ve vazge¢ilmez kuruluslarindan biri olan bankalarin,
tarihsel kokeni cok eskilere dayanmaktadir. Bankacilik hizmetlerinin dogusu ve
gelisimi ticaret ile paralellik gostermektedir. Tarihgiler tarafindan Mezopotamya’da
yapilan kazilar neticesinde, Uruk yakinlarindaki Siimerler déneminde M.O. 3500
yilinda kurulan Kizil Tapimak diinyanin bilinen en eski finansal yapisi olarak kabul
edilmektedir. Daha sonraki yiizyilda, bankacilik hizmetlerinin mabetlerin tekelinden
ciktigini, ticaretle ugrasan bazi zengin ailelerin bankacilik hizmetlerinde

uzmanlastig1 goriilmektedir (Aydemir 2002: 7).

Ulkemizde ise bankalarin ¢ok cesitli konularla ugrasmasi, bu konularmn bir
kismu ile ilgilenen, fakat banka kapsamina girmeyen diger hizmet isletmelerinin de
bulunmasi nedeniyle mevcut Bankalar Kanunu’nda ‘Banka’ tanimi yapilmamistir
(Cevik, 2002: 12).

Banka isletmelerinin tanimini, birgok yazar c¢esitli sekillerde yapmaktadir.
Banka, mevduat kabul eden, bu mevduati en verimli sekilde cesitli kredi islemlerinde
kullanmak amacin1 giiden veya kisaca faaliyetlerinin esas konusu diizenli bir sekilde

kredi almak ya da kredi vermek olan bir ekonomik kurulustur. (Takan, 2001:2).

Glinlimiiz ekonomilerinde para ve kredi politikasinin vazgecilmez
araclarindan olan bankalar her iilkenin ekonomik yapis1 ve ihtiyaglarina paralel
olarak yasalarla denetim altina girmistir. Ustlendikleri faaliyetler bakimimndan iilke
kalkinmasinda oynadiklar1 6nemli gorev bankalar1 ulusal ve uluslararas1 diizeyde

kendine 6zgili mali kuruluslar haline getirmistir (Basev, 2005: 27).

Giliniimiizde ekonomik hayatin en Onemli temel taglarindan biri olan
bankalarin para, kredi, sermaye konularina giren konularda onemli gorev ve
fonksiyonlar1 bulunmaktadir. Ticari hayatta hem yurt i¢i hem de yurt dis1 islemlerin
diizenli olarak yiiriitiilebilmesi, bankalarin bulunmadigir bir ortamda c¢ok zordur.
Bankalar, kisilerin tasarruflarin1 giivenle sakladiklar1 ve bu tasarruflardan gelir elde
edebildikleri finansal kurumlardir. Ayrica bankalar, finansman gereksinimi olan kisi

ve kurumlarin bu ihtiyaglarimi karsilar. Havale, ¢ek islemleri, menkul kiymet alim
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satimi, senet tahsili gibi bankacilik hizmetleriyle miisterilerine hizmet verir (Miskhin,

2000: 23).

2.1. PAZARLAMA

Cagimizda rekabet ortaminda pazarlama isletmelerinin faaliyetlerine devam
edebilmeleri agisindan 6nemli bir uygulama siirecidir. Bu bélimde pazarlama
kavrami, pazarlamanin amaci ve Onemi, pazarlama planlamasi ve stratejisi,
pazarlamada kisisel satis elemanlarinda bulunmasi gereken nitelikler iizerinde

durulacaktir.

2.1.1. Pazarlamanin Tanim

Pazarlamanin farkli tanimlar1 yapilmaktadir. Bu tanimlardan bazilari burada

verilecektir:

1-“Pazarlama, kisisel ve oOrgiitsel hedeflere ulasilmasindaki miibadelelerin
gerceklestirilmesi  tizerine, fikirlerin, mallarin ve hizmetlerin gelistirilmesi,
fiyatlandirilmasi, tutundurulmasi ve dagitilmasina iligkin planlama ve uygulama
siirecidir.” Amaglarina ulagsmak i¢in her tiirlii orgiit veya kurulus tarafindan da
yiiriitiilmektedir. Bir bagka 6nemli hususta, pazarlamanin planlar yapma ve bunlari
uygulama siireci ile diger bir deyisle strateji ile aralarinda bir bagin bulunmasidir

(Mucuk, 2006: 3-4).

2- Kotler’e gore pazarlama, “fertlerin ve gruplarin ihtiyag hissettikleri ve arzu
ettikleri bir degeri bulunan tiriinleri, hizmetleri olusturmalar1 ve digerleriyle serbestge

miibadele ettikleri toplumsal bir fonksiyondur.” (Kotler,2000: 8)

Pazarlama, kisilerin ve Orgiitlerin amacglarina uygun sekilde degisimi
saglamak iizere, {riinlerin, hizmetlerin ve diislincelerin  yaratilmasini,
fiyatlandirilmasini, dagitimini ve tutundurma g¢abalarini planlama ve gerceklestirme
siirecidir. Isletmenin amaclarii gergeklestirmek mevcut ve potansiyel miisterilerin
istek ve arzularini tatmin etmek i¢in mal ve hizmetleri {ireticilerden tiiketiciye dogru

yonlendiren faaliyetlerin hepsine denilmektedir (Coroglu, 2002: 131).
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Pazarlama; bireylerin ve gruplarin diger birey ve gruplarla kendi
gereksinimleri ve istekleri dogrultusunda mallarin ve mallarla ilgili ¢esitli ekonomik
degerlerin iiretildigi, sunuldugu veya degistirildigi sosyal ve yonetsel bir siiregtir

(Ecer ve Canitez, 2004: 5).

Pazarlama, kisilerin ve Orgiitlerin amaglarina uygun sekilde degisimi
saglamak tizere, mallarin, hizmetlerin diisiincelerin yaratilmasini, fiyatlandirilmasini,

dagitimini ve satis ¢abalarini planlama ve uygulama siirecidir(Yiikselen, 2000: 18).

2.1.2. Pazarlamanin Amaci ve Onemi

Pazarlama kavrami, sirketin miisteriye ve rekabete donmiis gozleri ve
kulaklar1 olarak degerlendirilebilir. Pazarlama bir¢ok agidan bakildiginda yeni
tirtinlerin, tegviklerin, reklamlarin ve bu yeni iriinlerle ilgili diger tiim araclarin

arkasindaki tetikleyici giigtiir.

Pazarlama uzmani1 Roger Blackwell’in deyisiyle oldukca basit bir tanimlama
ile “Pazarlama satacak bir seylerin olmasidir.” Pazarlama her seyin Gtesinde yaratim,
destekleme ve iliski kurma aracidir, boylece devamli satis ve is giicii agisindan

dayanilan bir temel konumundadir (Importance of Marketing Strategies, 2010).

Pazarlamanin, tiiketici istek ve ihtiyaclarinin belirlenmesi ile tiiketici istekleri
ve ihtiyaglar1 dogrultusunda iiretim yaparak tiiketicilerin tercihine sunmak olmak
tizere iki temel amaci vardir. Pazarlamanin isletmeler igin teskil ettigi Onemi
belirtmek i¢in Drucker’in asagidaki ifadesi yeterli olacaktir: “Pazarlama o kadar
temel bir konudur ki, onu ayr1 bir isletme fonksiyonu olarak diistinmek miimkiin
degildir. Pazarlama biitiin isletmeye nihai sonuclar agisindan, yani tiiketici goziiyle,
bakilmasidir. Dolayisiyla pazarlamanm ilgi ve sorumlulugu tiim isletme

fonksiyonlarini kapsamalidir.” (Torlak,2004: 4)

Pazarlama, sekil faydasi yaratan, iiretim fonksiyonu ile yakin iligki kurarak,

zaman, yer ve milkiyet faydalar1 yaratir. Zaman faydasi, tiiketiciler tarafindan



ihtiya¢ duyuluncaya kadar mallarin depolanmasiyla, yer faydasi, pazarin cesitli
yerlerine mallarin hareket ettirilmesiyle; miilkiyet faydasi, mallarin ihtiyaci
olmayanlarin elinden, ihtiyaci olanlarin eline gegirilmesiyle yaratilir(Cemalcilar ve

Digerleri, 2000: 146).

Pazarlama isletmenin yonlendirilmesi ve belirledigi hedeflere, diger isletme
fonksiyonlarindan daha fazla yardim eder. Ayrica bir isletmenin pazarlamada ana

hedefi miisterilerin memnun edilmesine yonelik olmalidir.(Taskin,2005:154)

Glinlimiiziin yogun rekabet ortaminda hizmet isletmelerinin basar1 elde
etmesi ve devamliliklarini saglayabilmeleri igin "kaliteli hizmet vermeleri" yasamsal
Oonem tagimaktadir. Bankalar kendi aralarinda artan rekabete sahip olmanin yaninda,
banka faaliyetlerini yerine getiren finansal kuruluslar ya da benzer kurumlar (6deme
islerinin yapilabildigi P.T.T. gibi) ile de rekabet halindedir. Oligopol o6zellikleri
gdsteren bu pazarda fiyat tercih edilir olma yolunda tek basina etkili bir ara¢ degildir
ve fiyat disindaki unsurlarin rekabet araci olmasi Oonem tasimaktadir. Mevduat
degerlendirmesinde sunulacak farkliliklar, teknolojik istlinlikler veya miisterinin
banka faaliyetleri disinda ihtiya¢ duydugu hizmetlerin sunulmasi, rakiplere karsi

{istiinliik saglanmasina yardim edecektir (Ors,2003: 16).

2.1.3. Bankacilik Sektoriinde Pazarlama

Bankacilik, kit miisteri imkanlarim1 zengin miisteri imkanlar1 haline
dontiistiiren, mal veya hizmetlerin ireticilerden tiiketicilere akisini saglayan bir
katalizordiir. Bankacilik sektoriinde pazarlama kavrami, hizmet pazarlamasi catisi
altinda ele alinmaktadir. Kullanilan pazarlama stratejileri, finansal kurumlarin
miisterinin gdéziindeki sadece hizmet satis1 olayini kapsamayip miisterinin nezdinde

bankaya bir kisilik imaj verme islemidir (Oger ve Kara, 2001:18).

Giliniimiiz bankacilik sektoriinde, {irlin odakli stratejilerin yerini, misteri
odakli yaklagim almistir. Miisteri odakli stratejide; iirliniin miisteriye nasil ve ne
sekilde ulasacagindan ¢ok, uzun vadede miisteri ile kalict iligkilerin nasil kurulacagi

ya da miisteri sadakatinin nasil saglanacagi 6nem kazanmaktadir. Ge¢miste yeni



miisteri kazanmanin ve miisteriyi elde tutmanin daha kolay oldugu, ancak
giintimiizde daha degisken ve karmagik bir miisteri toplulugu bulunmasi nedeniyle
bunun giderek zorlastig1, bu ylizden satislardan ziyade, 6zellikle satis sonrasi hizmet
ve misterilerle olan iliskinin 6nem kazandig1 goriilmektedir (Cabuk; Giires 2003:

21).

Tim sektorlerde oldugu gibi bankacilikta da hem mevcut iiriinleri
yayginlastirmak (subeler, alternatif dagitim kanalar1 araciligiyla) hem de yeni iiriinler
sunmak pazarlama anlayisinin geregidir. Pazarlama anlayisina sahip bir banka i¢in
Oonemli olan pazara yonelik arastirmalar yaparak, miisterilerin bile heniiz
tanimadiklar1 {riinlerle miisterilere hizmet etmek ve bundan banka olarak pay

almaktir (Balsoz, 2004: 13).

Bankalar, pazar boliimlerini de alt boliimlere ayirarak, olabildigince homojen
miisteri gruplar1 olusturmaya calisirlar. Miisteri gruplarinin homojenligi arttikea,
finansal ihtiyaglarin saptanmasi kolaylagsmakta ve banka hizmetleri daha etkin bir

sekilde sunulabilmektedir (Talan, 2001: 634).

Hesaplarin 6nemli bir boliimii giderek artan hizmet maliyetiyle elde edilen
gelir arasinda denge saglanamamasindan dolayr kar getirmemektedir. Bircok
firmanin pazarlama boliimii satiglar1 maksimize etmek isterken bankalar belirli bir
seviyede tutmaya calisabilmektedir. Kar ol¢lim sistemleri kurulmamigsa, ¢cok diistik
maliyetlide olsa yeni hareketsiz hesaplarin agilmasi karlilik ve verimlilik agisindan

olumsuz sonuglar verebilir (Oger ve Kara, 2001: 20).

Bireysel miisteriler olarak adlandirilan miisteriler bankalar i¢in aslinda biiyiik
bir pazar teskil etmektedir, ¢linkii bu miisteri grubu 6zel sektor isletmeleri, kamu ve
finans kuruluslart disindaki biitlin pazar1 kapsamaktadir. Parasini bankada
degerlendirmeyi diisiinen, kredi kullanmak isteyen, kredi kartina, ATM kartina veya
kiralik kasaya ihtiyact olan herkes bireysel miisteri olarak degerlendirilmektedir.
Elbette bankalar bdylesine genis kapsamli bir pazar boliimiinii, homojen 6zelliklere
sahip alt boliimlere ayirarak, bu alt boliimlerden kendilerine hedef olarak sectikleri
grubun istek ve ihtiyaglari dogrultusunda iriin ve hizmetlerini gelistirmektedir.

Bireysel miisteri grubunu alt gruplara ayirmakta bankalar daha c¢ok demografik
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ozellikleri kullanmaktadir. Pazar boliimlendirmede kullanilan demografik 6zellikler
yas, cinsiyet, medeni durum, gelir diizeyi, egitim ve meslek grubunu kapsamaktadir.
Bunlar arasinda en ¢ok tercih edilen demografik 6zellikler ise gelir diizeyi, yas ve

meslek grubudur.(Schiffman ve Kanuk, 2000: 37).

Oyle ki bankalar yiiksek gelir diizeyine sahip bireyler ile orta veya diisiik
gelir diizeyine sahip bireylere farkli pazarlama stratejileri ile yaklagsmaktadir. Bazi
bankalar ise gen¢ miisterilerine yonelik iiriin veya hizmetler gelistirebilmek igin
cabalamaktadir. Meslek gruplar1 da bankalarin pazar boliimlendirmede 6nem verdigi
bir degisken olup, farkli meslek gruplarina veya &grencilere 6zgii 6zel hizmetler

gelistirebilmektedirler (Schiffman ve Kanuk, 2000: 37).

Ticari veya kurumsal miisteriler olarak bilinen ana pazar bolimii ise 6zel
sektor igletmelerini, kamu kuruluslarini ve finans kurumlarmi kapsamaktadir. Bu
gruptaki miisteriler de cesitli degiskenler yardimi ile alt pazar boliimlerine ayrilir,
ancak bu degiskenler bireysel miisterilerde kullanilan degiskenlerden oldukga
farklidir. Burada daha ¢ok endiistriyel pazarlart boliimlendirmede kullanilan
degiskenler kullanilmaktadir. Endiistriyel pazarlarda faaliyet gosteren isletmeler
pazar boliimlendirmede genellikle cografik konum, isletme biiyiikliigii, satmalina
miktari, faaliyet gosterilen sektdor gibi makro degiskenler yaninda miisteri
durumundaki isletmedeki karar alma siireci ve isletme igerisindeki satin alma
mekanizmas1 gibi mikro degiskenleri de kullanabilmektedir. Tiirkiye’de bankalar bu
miisteri grubunu daha alt gruplara bdliimlendirmede genellikle isletme biiyiikliigii
kriterini kullanmakta olup, bunda da isletmenin yillik ortalama cirosunu veya
istihdam biiytikliiglinii baz almaktadir. Bu kapsamda pazar boliimlendirmeye giden
bankalar belirledikleri ciro araligindaki isletmelere farkli pazarlama stratejileri
uygulamakta, sube yapilanmalarm1 da bu dogrultuda gergeklestirmektedirler
(Crittenden, 2002: 5).

21. ylizyih yasamaya bagladigimiz bu donemde yeni ekonomi olarak
adlandirilan ve tiim diinya ekonomilerini etkisi altina alan akim, mevcut ekonomik
diizende isletme davraniglarini da gittikge artan bir oranda miisteri merkezli hale

getirmistir. Miisterilerle uzun donemli iliskiler kurmak ve bu iliskileri sadakate



doniistiirmek, bu yeni akimla birlikte karliligin anahtar1 haline donlismiistiir (Ersoy

2002: 4).

Toplumun tasarruf ve harcama egilimleri, modaya diiskiinliigii kaliteye ya da
gosterise Onem vermesi, ailede kadinin roliinlin artip, erkegin roliiniin azalmasi,
zaman icinde onemli degisiklikler gostermektedir. Benzer sekilde, toplumda kadinin
artan rolii, bankalar1 bu yonde pazar boliimlendirmesine iterken, toplumun bazi
kesimlerinin inan¢ ve deger yargilarmma hitap eden (faizsiz bankacilik gibi)
faktorlerin etkisiyle olusan pazarlama faaliyetleri de goriilmektedir (Mucuk 2004:
23).

Pazarlama sisteminin en tepesinde bulunan isletmenin pazarlamada en temel
amacin1 “kar” elde etmek olarak gosterebiliriz. Isletmelerin para kazanmalarindan
daha dogal bir sey yoktur fakat, bu ama¢ ugruna o isletmede calisanlar, ilgili

kuruluslar ve biitiin toplumu olumsuz yonde etkileyebilmektedir.(Taskin,1993: 119)

Pazarlama sisteminin en ortasinda miisteri yer almaktadir. Pazarlama
yonetiminin basarisi, miisterilerin banka ile olan iliskilerine etki edecek unsurlar1 ve
bu unsurlardaki degisimleri inceleyerek, miisteriye uygun hizmetleri sunabilmesinde
yatmaktadir. Bdoyle bir yapr bankalari, amaclarin belirlenmesinden, hizmetin
miisterilerle ulagtirilmasina kadar olan tiim isletme ve pazarlama fonksiyonlarini, bir
biitlinliikk i¢inde ele alma g¢abasina yoneltmektedir. Bu durum bankalara, isletme
yonetiminin temel gorevlerinden biri olan pazarlama sistemini kurmak, ona islerlik

kazandirmak ve onu kontrol etmek zorunlulugunu getirmektedir (Mucuk 2004: 19-
21).

Etkin bir pazar bolimlendirme yapilabilmesinde pazar arastirmasinin énemli
bir rolii bulunmaktadir. Pazar aragtirmasi en genis anlamu ile belirli bir iirlin veya
hizmetin satis olanaklarini1 ve bu iiriin veya hizmet ile nasil basartya ulagilabilecegini
ortaya c¢ikarmak icin yapilan incelemelerdir. Pazar arastirmalar1 isletme i¢i veya
isletme dis1 kaynaklardan toplanacak ikincil verilerden yararlanilarak yapilabilecegi
gibi anket veya gozlem metodu yolu ile toplanabilen birincil verilerden
yararlanilarak da yapilabilir (Mucuk, 2004: 57).
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Ikinci béliimde bankacilik sektoriinde pazarlama konusu incelenmeye
calisilmigtir. Giiniimiiz bankacilik sektoriinde, {ritin odakli stratejilerin yerini,
miisteri odakli yaklagim almistir. Miisteri odakli stratejide; iirlinii miisteriye nasil ve
ne sekilde ulasacagindan c¢ok, uzun vadede miisteri ile kalici iliskilerin nasil
kurulacag1 ya da miisteri sadakatinin nasil saglanacagi énem kazanmaktadir.

Bankalar uzun yillar uyguladiklar “satis yaklasimindan”, “modern pazarlama
yaklasimima” donmiis ve hareket noktasi miisteri, odak noktasi ise pazarlama
kararlar1 olan bir anlayisa yonelmistir. Bu dogrultuda bankalarin tiim faaliyet
programlar1 ve stratejik uygulamalari, pazarin istek ve gereksinimlerine gore

planlanmaktadir.

Diinya ve iilkemizde bankacilik alaninda ¢ok yogun bir rekabet
yasanmaktadir. Ozellikle 1990’1 yillardan sonra bankacilik sektoriiniin ulusal ve
uluslararas1 piyasalara girmesi, bu alandaki hizmet pazarlamasi faaliyetlerini
etkilemistir. Bu nedenle bankalar, yeni ve olast miisterilere ulasmak ve mevcut
miisteri portfoyiinii elinde tutmak ic¢in hizmet pazarlamasi triinleri gelistirmekte ve

miisterilere ait veri analizlerini degerlendirmektedir.

Teknolojinin gelismesi nedeniyle internet {izerinden yapilan aligverisler
artmustir. Bu yapilan aligverislerde hizmet sektdriinde rolii vardir. Internet {izerinden
hizmetleri de satin almak s6z konusudur. Bu hizmetleri satin almada bankalarin

biiylik 6nemi bulunmaktadir.

Ticari yasamda paranin yerine para yerine gecen tiiketicilere kredili {irlin satin
alma imkani1 saglayan kredi kartlarinin ortaya cikmasi kredi kartlarinin ve pos
cihazlarinin énemini artirmistir. Ugiincii béliimde arastirmamizin da konusu kredi
kartlarinin ve pos cihazlarinin islevleri, kullanimi, yayginlagmasi, bankacilik

acisindan, iiye isyerleri ve saticilar i¢in faydalar tizerinde durulmustur.
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3. KREDI KARTLARI

Kredi kartlar1, giinliikk hayattaki aligveriste para yerine gecen ve kullanimi
hizla yayginlagsan bir araca doniigmiistiir. Bu boliimde pos cihazlarinda kullanilan

kredi kartlar ile ilgili bilgiler verilecektir.

Finansal kurulus tarafindan cikarilan ve kart hamiline genellikle satig
noktalarindan fon ¢ekme olanagi saglayan kartlara kredi karti denilmektedir. Kredi
kartlar1 faize tabi olup Oncelikle kisa donemli finansman islemleri igin
kullanilmaktadir. Faiz genellikle alig-veris yapildiktan bir ay sonra iglemeye
baglamakta ve kredi alma limitleri bireyin kredi degerine gore Onceden

belirlenmektedir.(Aydin,1994,s.4)

Kredi kartlar1 ¢ogu tiiketici kredisine ve kredi g¢ercevesine nazaran daha
diisiik faiz oranlarina sahiptir (yillik %19 civarinda). Neredeyse tim magaza ve
diikkanlar kredi kartiyla 6deme imkanmi saglamaktadir. Yaygin kullanim alanlar

sayesinde kredi kartlar1 en ¢ok tercih edilen 6deme araglaridir (Investopedia, 2010).

3.1. Kredi Kartlarimin Tarihcesi

Kredi kartlar1 diigiincenin tirliniidiir. Fikirdeki amag para yerine bagka bir arag
kullanmak idi. Boylece siirekli para tasinmasinin yerine édeme bir kart aracilig ile
yapilacakti. Bu boliimde kredi kartlariin diinyadaki ve tilkemizdeki tarihsel gelisimi

incelenmistir.

Tiirkiye’de 1990’11 yillara kadar 6deme araci olarak nakit para kullanilirken,
son yillarda diinyadaki gelisime paralel olarak iilkemizde 6zellikle kentlerde 6deme
aract olarak plastik para olarak ifade edilen kredi kartlar1 kullanilmaya

baslanmistir(Karamustafa, Bigkes, 2003: 91).
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3.2. Tiirkiye’de Kredi Kartlari

Tiirkiye’de ilk kredi kartin1 1968’de Kog¢ grubuna bagli Setur A.S. Diners
Club’tan yetki alarak c¢ikarmistir. Daha sonraki yillarda Tirkiye’de kredi karti
kullanimi her yil devamli artig gostermistir. Tiirk toplumunda 1990’11 yillara kadar
temel 6deme araci olarak daha ¢ok nakit para kullanilmistir. (Aygoren, Uyar, 2006,s.
31) Tiirkiye’de 2003- 2009 yillar1 arasindaki kredi kart1 sayilar1 asagida Tablo 3.1°

de verilmistir.

Tablo 3.1: Kredi Kart1 Sayisi

Kredi Kart1 Sayilar
2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009
Visa 9572460  13.202.147  15989.986  17.800.385  20.878.744 24332198 25201351

Master
Card 10.255.667 13.450.664 13.963.095 14.623.148 16.416.829 18.824.985 18.712.739
ari
Diger 35.040 28.317 25.162 9.800 39.606 236.842 478.524

Toplam 19.863.167 26.681.128 29.978.243 32.433.333 37.335.179 43.394.025 44.392.614

Kaynak: http://www.bkm.com.tr/yillara-gore-istatistiki-bilgiler.aspx (Erisim Tarihi: 14.04.2010)

Ulkemizde en c¢ok kullanilan kredi kartlar1 “Diners Club”, “Visa”,
“MasterCard/Eurocard”, “Prestige Card” ve “American Express” kredi kartlaridir.
Ulkemizde kredi kartlar1 kullanimi hizla yayilmaktadir. Onceleri bankalar segici
davranarak belli basli miisterilerine kredi kart1 vermisler, daha sonra bu kartlar {icret
karsiliginda vererek sinirlandirmak geregini duyduklart halde bu giinlerde kredi karti

kullanimini artirmak i¢in her tiirlii promosyon kullanilmaktadir (Ekinci, 2002: 15).

1975 yilindan sonra Interbank grubuna bagli Eurocard, Mastercard ve Access
kredi kartlar1 piyasaya girmistir. Bu kredi kartlarinin temsilciligi daha sonra
Pamukbank ve Genel Sigortanin 6nemli oranda hissedar1 olduklari Anadolu Kredi

Kartlar1 Turizm AS’ye devredilmistir. Tiirkiye’de 1980’lerin ikinci yarisindan
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itibaren Emlakbank, Iktisat Bankasi, Vakifbank gibi bankalarin 6nciiliigiinde kredi
kart1 galigmalar1 baglamig ve yayginlasmistir (Giiney, 2007: 112).

Giinliik hayatimizin vazgeg¢ilmez unsurlarindan biri haline gelmeye baslayan
kredi kartlari, tilkemizde ilk olarak, 1968 yilinda, kredilendirme olanag1 olmayan bir
kart ihraciyla glindeme gelmis, daha sonra da 1988 yilinda biiyiik bankalarin kart
cikarmaya baslamalar1 ile birlikte bu kartlarin kullanimi1 hizla artmistir. Bu giine
kadar gecen zaman iginde, insanlarin giderek daha fazla tiiketime yonelmelerinin de
bir sonucu olarak kart kullanimi1 yayginlagsmis ve artik hemen herkesin cebinde en az

bir kredi kart1 bulunur hale gelmistir.

1983 — 1988 yillar1 arasinda kredi kart1 sisteminde yer alan bankalarin, kiigiik
ve az subeli bankalar olmasi nedeniyle kart kullanici sayisi olduk¢a az olmustur.
1989 yilindan sonra Tiirk bankacilik sistemindeki biiyiikk bankalarin da sisteme

katilmasiyla birlikte kart kullanimi hizli bir artis gdstermistir (Akaya, 2004: 12).

Tablo 3.2: Yerli Kredi Kartlarinin Yurti¢i Ve Yurtdisi Kullanimi
Kredi Karti islem Adet ve Tutarlari(Milyon)

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009
Alisveris 788 1080 1.241 1.272 1.366 1.598 1.748
Nakit Avans 45 56,3 61 61 75 94 93
Toplam 833 1136,3 1.302 1.333 1.441 1.692 1.841

Kaynak: http://www.bkm.com.tr/yillara-gore-istatistiki-bilgiler.aspx (Erisim Tarihi:22.04.2010)

Tablo 3.2°de Tiirkiye’de yabancilar dahil kredi kartlar1 kullanimi
gosterilmektedir. Bu verilere gore kredi kartlar1 kullanimi 2009 yilinda 2 milyona

yaklastig1 goriilmektedir.

Kredi kart1 kullaniminin yayginlagmasi sonucu tiiketim egilimi ve dolayisiyla
toplam talep artacaktir. Toplam talep artis1 eger arz artis1 ile karsilanamaz ise,
fiyatlar genel seviyesinin artmasi -enflasyon- kaginilmazdir. Ancak toplam talepteki

artig, arz artis1 ile karsilandiginda ise iiretim ve milli gelir seviyesi artacaktir
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(Yilmaz, 2000: 39-57). Uretim artis1 dolayl olarak yatirnmlarda artis yapilmasini
gerektirecegi i¢in, milli gelir lizerindeki etki hem tiikketim hem de yatirim artist
yoluyla gergeklesecektir (Baydemir,2004: 86). Ancak olaya farkli bir boyuttan
yaklasildiginda ise; kredi kart1 kullanimi ile piyasadaki efektif para sirkiilasyonunun
azaldig1 ve bu durumun enflasyon iizerinde azaltici etki yaratacagi sOylenebilir

(Y1lmaz, 2000: 83-85).

Giinlimiizde oOzellikle belirli kisilerin cebinde birden fazla kredi karti
bulunmaktadir. Bankalar 6zellikle bazi yiliksek gelire sahip kisilere hicbir resmi

muamele uygulamadan kart basip gondermektedirler.

Kredi kartt yapilan aligveris tutarmin kredi karti sirketindeki kredi
gergevesine gore bireyin kredisinden diigiilerek 6denmesi ve devreden bakiye
tizerinden aylik 6demeler yapilmasidir. Kredilendirilmeyen kredi kartlari (charge
kartlar) hesapta olan devreden bakiye iizerinden aylik olarak eksiksiz 0deme
yapmay1 gerektirmektedir ( http://www.in.gov/dfi/usingcrcards.pdf Erisim Tarihi:
25.04.2010).

Kisiler nakit 6deme yapilmamasi, son ddeme tarihinde toplam borcun sadece
belirli bir kisminin 6denebilmesi ve taksitli alis veris olanaklar1 nedeniyle kredi
kartlariyla daha kolay harcama yapabilmektedir. Bu durumda kredi kart1 kullananlar
hi¢ planlamadiklar1 halde bir mal1 satin alabilmekte veya ek satin alma potansiyeliyle

ihtiyaclarini 6telemeden bir an 6nce karsilayabilmektedir (Yilmaz, 2000: 58-60).

Konu yatirim talebi agisindan ele alindiginda, kredi kart1 sahiplerinin banka
hesaplarinda bulunan kisa vadeli fonlar, bankalar tarafindan diisilk maliyetli kredi
verilebilir fon olarak kullanilmakta ve kolaylikla plase edebilmektedir. Ihtiyaci olan
yatirimcilara nispeten diisiik maliyetle sunulan krediler, kredi kullaniminin artmasi

suretiyle milli gelir lizerinde de olumlu etkiler yaratmaktadir (Y1lmaz, 2000: 58-60).

Kredi karti uygulamalarinda bankalar tarafindan gercek ve tiizel kisilere
vadesiz bir tasarruf mevduat hesabi agilmaktadir. Kredi kart1 sdzlesmelerinde, kart
sahibinin gelir diizeyine ve ddeme giicline gore banka tarafindan bir harcama limiti

belirlenmektedir.
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Kredi kart1 sistemi teknoloji yogun bir sektor oldugu i¢in daha ¢ok nitelikli ve
teknik personele gereksinim duyulmaktadir. Bankanin miisterisine belli bir limit
icinde kredi kart1 vermesi ile birlikte banka ile miisteri arasinda bir kredi iliskisi
dogmaktadir. Banka limit kapsaminda yapilan harcamalart 6demeyi taahhiit
etmektedir. Miisterinin kredi kart1 ile yaptig1 harcama tutarmni bankanm kart hamili
adina isyerine Odedigi anda gayrinakdi kredi, nakdi krediye doniismektedir

(Reisoglu,2004,100).

3.2.1. Kredi Kartlarinin Diinyadaki Gelisimi

Modern anlamda ilk kredi kart1 yine A.B.D’ de General Petroleum Corportion
of California calisanlarina ve seckin miisterilerine sunulmustur. 1915 yilinda ise otel,
magaza, telgraf sirketi ve demiryollar1 bozuk para ve jeton basarak miisterilerine
aylik bir ¢esit kredi hizmeti vermislerdir. Diinyadaki bu ilk kart uygulamalar
bugiinkii anlamda bir kredi kart1 niteliginde degildi. Bu kartlar belirli bolge ve
islevlerle siirl kalmistir (Y1lmaz,2000: 4).

1928 yilinda, New York’ta First National City Bank ilk bireysel kredi kart1
birimini kurmustur. Ayn1 dénemde biiyiik magazalar miisterilerine harcama karti
(charge cards) dagitmaya baglamiglardir. 1939 yilinda Standart Oil Indiana, ilk kez
kredi kart1 pazarlamasi baglatarak 250.000 yeni kart dagitmistir. 1948 yilinda New
York’taki baslica biiyiik dlcekli magazalar harcama kart1 (charge plates) islemleri
icin kooperatif kurmustur (Cirpan, 2000: 15).

1950 yilinda A.B.D’ de Frank McNamara isimli bir avukat 6nemli bir
miisterisini lokantaya yemege davet eder. Hesap geldiginde yaninda para olmadigini
fark eder, hayatinin en utan¢ verici anlarindan birini yasar ve davetlisi olan
miisterisine mahcup olmamak i¢in kartvizitinin arkasini1 imzalayarak yemek bedelini
Oder. Bunun iizerine insanlarin boyle durumlarda yanlarinda para olmadan 6deme
yapabilecekleri bir 6deme araci {lizerine kafa yormaya bagslar. Plastik bir kart ve bir
kagit ilizerine atilacak bir imza ile bunun miimkiin oldugunu goren McNamara,

Diners Club Kredi Kart’n1 kurar. McNamara Diners Club Kredi Kartin1 birkag

16



arkadag1 ile birlikte seyahat ve yemeklerde hesabin Odenebilmesini saglamak
amactiyla ¢ikarmistir. Kartin slogani ise “dine and sign (ye ve imzala)” olup, Diners

kelimesinin de buradan ortaya ¢iktig1 anlagilmaktadir (Ispartali,2001: 16).

Diners Club, bugiin itibariyle diinya genelinde 8,6 milyon kart miisterisine
sahiptir. Diners Club kredi kartlari, yine diinya genelinde 8,4 milyon isyerinde kabul
gormektedir. Yillik ortalama cirosu yaklasik 30 milyar Amerikan Dolar1 olan Diners
Club, 130 iilkede faaliyet gostermektedir. 2000'li yillarin basinda ise {istiin ve
benzersiz hizmetler sunan diinyanin en prestijli karti olan "Black Card" adi ile
tinlenmis "Centurion Kart"1 ¢gikarmistir. American Express bugiin 75 iilkede 78 ortagi
ile faaliyet gosteren uluslararasi bir finans kurulusudur. Kart pazarinda o6zellikle
seyahat ve eglence alaninda miisterilerine benzersiz hizmetler sunmaktadir

(http://www.bkm.com.tr/odemesistemleri.html Erisim Tarihi: 25.04.2010).

3.3. Bankacilikta Alternatif Dagitim Kanah Uriinleri

Bankacilikta alternatif dagitim kanallari, elektronik kanallar vasitasiyla
bireysel ve kurumsal bankacilik mal ve hizmetlerinin saglanmasi demektir.
Elektronik bankacilik, 1980 ve 1990 arasindaki on yil igerisinde, demografik
degisiklikler, bankalarin  konsolidasyonu, diizenleyici reformlar, gelisen
teknolojilerin bankacilik sektoriinde kullanilmasi ve degisen miisteri istekleri gibi
nedenlerden dolayr hizli bir degisim ve gelisim siireci i¢ine girmistir. Bu siireg
icerisinde, kullanilan 6deme sistemleri de degisim goOstermistir. Genellikle bir
bankada hesap acarak Odemelerin bu banka {izerinden gerceklestirildigi ya da
O0demelerde esas itibartyla ¢ekin kullanildigi 6deme sistemlerinde zamanla biiyiik
sorunlarin ortaya ¢iktigir goriilmiistiir. Bu sistemlerde 6demeleri gergeklestirecek
bankalar ¢ok sayida kagit belge inceleme yiikii altina girmislerdir. Bu yiik, 6zellikle
cekle 6deme s6z konusu oldugunda daha da artmistir. Ayrica bankalarin personel ve
sube giderlerinde de biiyiik artislarin oldugu, personel giderlerinin banka
isletmelerinin tiim giderlerinin, %70-%80’ini olusturmaya basladig1 goriilmiistiir. Bu
arada nakit 6demelerin tutar itibariyle diisiik kalmasina ragmen islem sayisinin
onemli boyutlarda olmasi da asilamayan bir sorun olarak kendini gostermeye devam

etmistir. Biitiin bu nedenlerle bankalar, islemlerinin rasyonellestirilmesi ve bu arada
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elektronik sistemlerden yararlanilmasi konulari iizerinde durmaya baslamislardir

(Orhan, 2002, s.25).

Bankacilik iiriin ve hizmetlerinin geleneksel olmayan kanallardan miisterilere
sunuldugu bu yeni dénemde, ATM’ler ilk ve en yaygin kullanilan alternatif dagitim
kanali olarak ortaya c¢ikmaktadir. Bunun disinda, telefon bankaciligi, ev-ofis
bankacilig1 ve Internet bankaciligina uzanan genis bir yelpazede miisterilerin, sube
disinda da bankacilik dirlinlerine ulasabilme imkani saglanmistir. Alternatif
bankacilik dagitim kanallar1 olarak nitelendirilen bu kanallarin kullanilmasi yararlari
yaninda bazi riskleri de icermektedir. Ozellikle miisteri agisindan sz konusu risklere
bakildiginda, her miisteri ayn1 egitim diizeyine sahip olmadigi i¢in bu kanallar1 dogru
bigimde kullanamadigi ve yardima ihtiyag duydugu gézlemlenmektedir.(Korkmaz ve
Govdeli, s.1)

Elektronik bankacilik, 1980 ve 1990 arasindaki on yil igerisinde, demografik
degisiklikler, bankalarin  konsolidasyonu, diizenleyici reformlar, gelisen
teknolojilerin bankacilik sektoriinde kullanilmasi ve degisen miisteri istekleri gibi
nedenlerden dolay1 hizli bir degisim ve gelisim siireci igine girmistir (Dial, 1995.s.

20).

Bu siire¢ igerisinde; kullanilan 6deme sistemleri de de§isim gostermistir.
Genellikle bir bankada hesap agarak Odemelerin bu banka iizerinden
gerceklestirildigi ya da oOdemelerde esas itibariyla c¢ekin kullanildigi 6deme
sistemlerinde zamanla biiyiik sorunlarin ortaya ¢iktigi goriilmiistiir. Bu sistemlerde
O0demeleri gerceklestirecek bankalar ¢ok sayida kagit belge inceleme yiikii altina
girmislerdir. Bu yiik, 6zellikle ¢ekle 6deme s6z konusu oldugunda daha da artmistir.
Ayrica bankalarin personel ve sube giderlerinde de biiyiik artislarin oldugu ve
personel giderlerinin, banka igletmelerinin tiim giderlerinin, %70-80’nini

olusturmaya basladigi goriilmustiir (Arkan, 1991,s.2).

Tiim diinyayr 1990°dan itibaren icerisine alan finansal serbestlesme ve
kiiresellesme siireci paralelinde ortaya ¢ikan konsolidasyon egiliminin gii¢
kazanmasi, 2000’11 yillardan itibaren bankalarin yeni yapisi iizerinde de belirleyici

olmustur. Giinlimiizde bankalarin bu egilimle bir “finansal hizmetler siipermarketi”
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haline gelmeleri kagimilmazdir. Bankalar artik, miisterilerinin degisen talepleri
dogrultusunda ticari bankacilik, yatirim bankaciligi, sigortacilik ve diger tiim finansal
aracilik hizmetlerini bir arada aynmi kurumsal yapi i¢inde vermek zorundadirlar.

(Altimis1k,2000,s.14)

Son yillarda bilgi teknolojilerindeki gelismelerin yasamimizdaki pek ¢ok
alan1 etkilemesi ka¢iilmazdir. Kuskusuz bu gelismelerden en fazla etkilenen sektor,
bankacilik sektorii olmustur. Bankalar, bilgi teknolojilerindeki gelismelere paralel
olarak yeniden yapilanmakta, maliyetleri azaltict Onlemler almakta ve boylece
ellerindeki teknolojik alt yapiy1 en iyi sekilde kullanarak miisteri tabanin1 genisletme
ve pazarlama faaliyetlerini arttirmaya yonelik projeler olusturmaya calismaktadirlar.
Bu dogrultuda bankalarin 6ncelikli hedefi, bankacilik iiriinleri en uygun kanaldan ve
diisik maliyetlerle miisterilere ulastirarak, miisteri memnuniyetini saglamaya

calismaktir. (Korkmaz ve Govdeli, s.6)

Ayni zamanda kiiresellesmeyle bir bakima kiigiilen diinya ekonomisinde
banka misterilerinin ticari gereksinimleri, artmakta ve yeni 0deme sistemlerine
ihtiya¢c duyacak sekilde degismektedir. Ayrica, geleneksel 6demelerin elektronik
bazli hale gelmesinin yani sira elektronik ticaretin diinya ¢apinda yayginlagsmasi yeni
o0deme sistemlerinin gelistirilmesini gerektirmistir. Degisen bu durum bankacilik
sektoriinde, uygulama olanagt bulan bir dizi alternatif mal ve hizmetin
gelistirilmesini gerektirmesinin yani sira sektoriin internet basta olmak iizere, yeni
iletisim teknolojilerinden yararlanma ve bu alanda yatirim yapma zorunlulugunu
ortaya ¢ikarmaktadir (Orhan, 2002: 26).

3.3.1. EFT, ATM, POS, KiOSK

* EFT (Elektronik Fon Transfer Sistemi)

Tiirkiye’de uygulama alani bulan alternatif dagitim kanali iiriinlerinin basinda

Elektronik Fon Transfer Sistemi (EFT) gelmektedir.
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EFT, Yeni Tirk Liras1 iizerinden O6deme islemlerinin bankalar arasinda
elektronik ortamda gercek zamanli olarak yapilmasini ve gercek zamanl kabuliinii
saglayan bir sistemdir. Bankalarin EFT sistemine erisimlerinde islevi, yonlendirici
Ozel bir sistem yerine getirir. EFT sistemi yonlendirici sisteme dogrudan baghdir.
Katilimci1 bankalar ise sisteme 6zel bir iletisim ag1 tizerinden baglidirlar. EFT sistemi
1 Nisan 1992 tarihinde isletime agilmistir. Isletim sirasinda katilimcilardan gelen
isteklere ve ortaya ¢ikan yeni gereksinimlere gore gesitli iyilestirmeler yapilmistir

(http://www.tcmb.gov.tr/ Erisim Tarihi: 25.05.2010).

Son on bes yilda bankacilik sektoriinde hizli gelismeler olmus, bankalar arasi
islem hacim ve miktar1 6nemli 6lcilide artmis, bankacilik hizmetlerinde ileri teknoloji
kullanilmaya baslanmistir. Elektronik bankacilik hizmetlerinin yayginlagmasi
bankalarin igbirligi yapmasmi ve iilke c¢apinda elektronik bankacilik altyapisinin
kurulmasini ve bankalar arasi elektronik fon transferi sistemini giindeme getirmistir.

(Y1lmaz,2006,s.3)

EFT sisteminin sahibi olan Tiirkiye Cumhuriyeti Merkez Bankasi (TCMB)
ayn1 zamanda sistemin isletimini de yapmaktadir. EFT Merkezi, katilime1 bankalarin
fon aktarimlarinin ve mutabakatlarinin yapilmasini, hesaplarinin islenmesini ve
cesitli raporlarin almmasmi saglar. Merkezde giin icinde katilimcidan elektronik
olarak gonderilen mesaj alinir, gonderen katilimcinin EFT Merkezinde bulunan
hesab1 uygunsa eksiltilir, alicinin hesabr artirnlir ve alictya mesaj gonderilir.
Mutabakat EFT hesaplari lizerinden, mesaj alindigi zaman, ger¢ek zamanl olarak
yapilir. Giin sonunda katilimcilara ve TCMB’ye hesaplarin son durumu iletilir

(http://www.tcmb.gov.tr/ Erisim Tarihi: 01.05.2010).

* ATM (Otomatik Vezne Makineleri)

Bir diger alternatif dagitim kanal {irlinli olarak Otomatik Vezne Makineleri
(ATM) karsimiza ¢ikmaktadir. ATM’lerin son yillarda Bankalardaki yogunlugu
azaltmak ve siireden kazan¢ saglamak acisindan avantaj sagladiklar i¢in kullanimi

artmistir.
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Otomatik Vezne Makineleri, giinde 24 saat araliksiz hizmet vererek
misterilerin bankacilik iglemlerini yerine getiren elektronik cihazlardir. ATM’ler,
tizerlerindeki bilgisayar ve bu bilgisayar1 calistiran isletim sistemi aracilii ile
bankanin ana bilgisayar1 ile iletisim kurarak miisterilerin bankacilik sistemindeki
hesaplarina ulagmalarini ve bu hesaplari tizerinden standart bankacilik islemlerini
kendi kendilerine yapmalarmi saglamaktadir. Ulkemizde ATM makinesinin ilk
kullanim1 1987 yilmin Aralik ayinda gerceklesmistir. ATM’ler ilk olarak Is Bankasi
tarafindan kullanima sokuldugu i¢in bu bankanin ATM’lere verdigi 6zel isim olan
Bankamatik ismi, zamanla tiim bankalarin ATM’leri i¢in benimsenmis ve bu
makinelerde kullanilan tiim kartlara halk arasinda bankamatik karti denilmistir.
Plastik kartlarin hemen hepsi ATM’lerden para ¢ekmek i¢in kullanilabilmektedir.
Ayn1 zamanda ATM kullanilarak kredi ve banka kartlarimin sifrelerinin
degistirilmesi, virman, havale yapilmasi, ekstre bilgilerinin alinmasi, bakiye
Ogrenilmesi, para yatirilmasi, fon, hisse senedi veya doviz ile ilgili yatirrm benzeri

pek ¢ok islemin yapilabilmesi miimkiindiir (Orhan, 2002: 28).

Tablo 3.3: Tiirkiye’deki Faal ATM Sayilari

ATM Sayilar (milyon)
2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009
Otomatik Vezne Makinasi (ATM) 12.857 13544 14823 16,511 18.800 21.970 23.800

Kaynak: http://www.bkm.com.tr/yillara-gore-istatistiki-bilgiler.aspx (Erisim Tarihi: 25.04.2010)

Tablo 3.3’e gore yillar itibariyle Faal ATM sayilarinda siirekli bir artis soz
konusudur ve 2009 yil1 sonunda 25 bine yaklagmustir.

ATM’ler miisterilere sube temsilcisi ya da banka veznedar1 yardimi
olmaksizin temel islemleri yapabilme olanagi saglayan elektronik ¢ikislardir. ki tiir
ATM (Automated Teller Machine) bulunmaktadir. Temel birimler yalnizca
miisterinin  nakit c¢ekme ve hesap bakiye makbuzu alma islemelerini
gerceklestirmesini saglamaktadir. Daha ileri diizeyde makineler ise para yatirma,
kredi kartt 6demelerini isleme ve hesap Ozeti c¢ikarma imkanlar1 sunmaktadir.
ATM’ler sehirlerde neredeyse her kosede mevcuttur. Banka ya da kredi kart1 olan
herkes bu ATM’lerden islem yapabilmektedirler. Bireyin kendi bankasi tarafindan

isletilen makinelerle hesaba erisim genellikle iicretsiz olurken, rakip bir bankanin
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ATM’sinden bu islemi yapmak kiicik bir tutar Odemeyi gerektirecektir
(http://www.investopedia.com/terms/a/atm.asp Erisim Tarihi: 15.04.2010).

* POS (Satis Noktasi)

Bir baska alternatif dagitim kanali hizmeti “Satig Noktasindan Elektronik Fon
Transferi’dir. POS’lar Bir kart vasitasi ile c¢alisan terminaller aracilifiyla
miisterilerin kendi banka hesaplarindan saticinin banka hesabina para aktarilmasi
fikri bu uygulamanin temelini olusturur. Bu sistemde 6zel bir elektronik alet igine
yerlestirilen kredi kart1 veya banka kart1 ile aliciyla saticinin hesaplari arasinda direkt

transfer yapilir. Giiniimiizde bu sistemde yeni teknikler gelistirilmektedir.

Tablo 3.4: Satis Noktasi Terminali Sayilar
POS Sayilari (milyon)

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009
Satig Noktast
Terminali 662.429 912.118 1.140.957 1.282.658  1.453.877  1.632.639 1.738.728
(POS)

Kaynak: http://www.bkm.com.tr/yillara-gore-istatistiki-bilgiler.aspx (Erisim Tarihi: 25.05.2010)

Tablo 3.4’e gore Tiirkiye genelinde kullanilan POS cihazlarinin sayisi yedi yil
icerisinde 1.2 milyon kadar artis gOstermistir. Son yillar itibariyle kredi karti

kullanimi oraninin artisinin POS cihazlarinin artisinda etkili oldugu anlamaktayiz.

Perakende satis yerlerinde veya hizmet isletmelerinde bulunan otomatik
terminaller yardimiyla mal ve hizmet edinme bedellerinin nakit kullanilmaksizin
plastik kartlar araciligiyla elektronik yolla 6denmesidir. Bu islemde miisterinin bir
veri tastyicist ile donatilmig bir plastik karta ve bu karta ait bir sifreye; iye isyerinin
ise telefon hatlariyla iletisime acik elektronik terminale ve bu terminalden miisterinin
sifresini girebilmesi icin bir klavyeye ihtiyact vardir. Tiirkiye’de ilk POS
uygulamalari, 1987 yilinda baslamistir. Ulkemizde POS terminallerinde genelde
kredi Kkartlart kullanim alani buldugu i¢in, terminal sayilarinin artmasi kredi karti

uygulamalarinin gelismesiyle dogru orantili olmustur (Orhan, 2002: 32).
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« KIOSK

Son yillarda aligveris ve turizm igletmelerinde kullanimi artan Kiosklar bir PC
ve bir dokunmatik ekrandan olugmaktadir. Genel amaci reklam olan Kiosklarin yer

veya yon anlatimlari i¢in belediyelerde de kullanildig1 bilinmektedir.

Kiosk miisteri iliskilerinin interaktif bir sekilde yliriitiilmesini saglayan bir
bilgi merkezi seklindeki bilgisayarlara verilen genel sistemdir. Otomatik vezne
makineleri (ATM) goriiniimiinde tasarlanan dokunmatik ekranli kiosklar, aligveris
merkezlerinde, agik hava ortamlarinda, sinemalarda ve her tiirlii genel ortamda kabin
icinde ya da serbest olarak kurulabilmektedir. Kiosk araciligiyla, kamusal internet
erigimi, alternatif bankacilik, online islemler, bilet, rezervasyon islemleri, hizmet
tanmitimlari, bilgi goriintiileme, sehir ve bina rehberlikleri, turistik bilgiler, insan
kaynaklari, promosyon, kredi izleme ve her tiirli kart bazli hizmetler
verilebilmektedir. Birer baglanti ve haberlesme merkezi olan kiosklarin kullanim
amaci, etkilesimli sanal ortamda bireylerin iiriinlere, hizmetlere ve bilgilere hizli ve

etkin ulagimini saglayacak tam bir ¢6ziim olusturmaktir(Orhan, 2002: 32)

Ugiincii boliimde son yillarda kullanimi biiyiik oranda artan kredi kartlar1 ve

diger 6deme araglarini incelemeye calistik.

Kart kullanimmin toplumda yayginlasmasi sonucu bireyler, isyerleri,
bankalar ve kamu otoritesi agisindan ¢ok sayida avantajlar olusmustur. Plastik para
olarak da adlandirilan kredi kartlar1 gelismis bati toplumlarinda oldugu gibi
iilkemizde de ¢ok hizli bir gelisme gostermistir. Her gecen giin degisik sektorlerde bu
kartlarin kullanim1 artmaktadir. Plastik kartlarin tlim sektorlerde kullanilmast
durumunda kayit dis1 ekonomi biiyiik oranda ortadan kalkacak ve devlet daha fazla

kamu geliri elde edebilecektir.

Son donemlerde 6deme araci olan kredi kartlarinda hizli bir yiikselis
bulunmaktadir. Etkin bir 6deme sistemi araci, ekonomik faaliyetlerin artmasina
devaml katki saglayarak, iilkede uluslararasi alanda yapilan ticaretlerin artmasina

yardimc1 olmaktadir.
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Tiirkiye’nin 6zellikle 1980°li yilarin basindan itibaren yogun sekilde disa
acilmasi ile birlikte bankacilik kesiminde hizli gelismelerin yasandigi ve kredi karti
sisteminin yayginlastig1 goriilmektedir. Bu degisime paralel olarak 6zellikle yabanci
turistlerin yaptiklar1 harcamalar1 kredi kart1 ile 6demek istemeleri ve halkimizin da
yeniliklere ve ¢agdas 0deme sistemlerine egilimli olmalar1 bankalarin kredi kartini

bir 6deme araci olarak giindeme getirmelerine neden olmustur.

Karth 6deme sistemlerinin tamamen teknolojik alt yapiyla destekleniyor
olmasi oldukga yogun bir rekabete de sebep olmaktadir. Kart hizmeti veren kurumlar
sunduklart hizmeti en iyi sekilde pazarlayabilmek igin yiiksek maliyetlere
katlanmaktadirlar. Ancak kartli 6deme sistemlerinin yarattigi karlar bu maliyetleri

rahatga karsilayabilecek diizeydedir.

Kredi kart1 disinda alternatif 6deme araglarinin da son yillarda kullaniminda
artts meydana gelmistir. Alternatif dagitim kanallar1 kisi ve kurumlarin zaman

kaybetmeden bankacilik islemlerini gerceklestirmesini saglamaktadir.

Kredi kartt kullanimin kisiler, isyerleri ve bankalar icin birgok avantaji
bulunmaktadir. 2000’1li yillarin insanliga getirdigi teknolojik yenilikler ile bankacilik
sektoriinde birgok yenilikler olugsmus, 6deme kolayliklar1 insanlarin 6demelerini
basitce yapmasini saglamistir. Dordiincii boliimde kredi kartlarinin insanlarin ve

kurumlarin hayatlarinda ne gibi roller listlendigini agiklamaya calisacagiz.
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4. KREDI KARTI KULLANMANIN FAYDALARI

Gliniimiizde artik kredi kart1 senet ve ¢ekin yerini alan bir 6deme araci
niteligindedir. Kredi kart1 sayesinde kart sahibinin, yaninda para tagimasina gerek
kalmamakta, verecegi ¢ekin kabul edilmemesi gibi sorunlar asilmis olmakta ve belli
bir limite kadar tiim ihtiyaglarin1 bu yolla karsilayabilmektedir. Ayrica kart sahibi
kart1 aldig1 bankadan nakit avans seklinde para da c¢ekebilmektedir. Diger taraftan
kredi kartlan tiiketimi tesvik ederek ekonomiyi canlandirmakta ve mali denetimlere
de olanak saglayarak kayit disinin azalmasma da katki saglamaktadir (Cimat ve

Degirmenci,2003: 45).

Kredi kartlarimin sahiplerine sagladigi faydalar su sekilde siralanabilir;
(Karamustafa ve Bigkes, 2003: 145).

1. Ekonomik sikinti yasayan tiiketicilere, vade avantaji saglayarak ekonomik
acidan destek olur dolayisiyla, gegici finansal sikisiklik donemlerinde kisilerin yagsam

standartlarini siirdiirebilmesine olanak saglar,

2. Nakit ¢ekim olanagi sayesinde, paraya ihtiya¢ duyulan durumlarda kimseden

borg istemek zorunda kalmadan, bu ihtiyacini karsilayabilir,

3. Eldeki mevcut nakdin alternatif yatirim araglarinda kullanilmasina olanak
saglar,
4. Kredi kartlari, fazla para tasimanin getirdigi kaybetme veya caldirma riskini

ortadan kaldirdigindan daha giivenlidir,

5. Kart sahipleri, kredi kartiyla hem pesin satin almanin hem de ge¢ 6demenin

avantajlarindan yararlanabilir,

6. Alis verislerde ¢ek ve senet gibi 6deme araglarina kiyasla kullanimi ¢ok kolay
ve basittir,
7. Yasa ¢er¢evesinde tiiketiciyi koruyan 6nemli bir aractir,
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8. “Once harca, sonra 6de” avantajiyla alman bir mal veya hizmetin bedeli,

ihtiyaclar ertelemeden satin alinabilir, 6deme ise belli bir siire sonra gerceklesir,

Tiirkiye’de kayit dis1 ekonomi 6zellikle ekonomi ve is g¢evrelerinde olmak
lizere, iiniversitelerde, meslek kuruluslarinda en ¢ok tartisilan konulardan birisidir.
Kredi kart1 ile mal ve hizmet satin alinmasi durumunda bu alig verislerin belgeye
baglanmasi gerekmektedir. Belge yiikiimlii yoniinden kayit ve bildirimin
dogrulugunu gosteren bir delildir. Vergi yonetimi agisindan ise, vergi denetiminin
temel bir aracidir. Kredi karti ile yapilan satig isleminin tutarlar1 {iye is yerinin
bankadaki hesabina gectiginden, iiye isyerlerinin yaptiklari satiglar karsiliginda belge
(fatura, 6deme kaydedici cihaz fisi vb.) diizenleme zorunlulugu bulunmaktadir. Bu
nedenle kredi kart1 ile gerceklestirilen satis islemlerinin belgeye dayandirilma
zorunlulugu ekonomideki kayit disiligi azaltarak vergi gelirlerinin artmasini

saglamaktadir (Baydemir,2004:110).

Tablo 4.1°’de sik¢a birbirleri ile karistirilan kredi kartlar1 ve banka kartlari

arasindaki benzerlikler ve farklar verilmistir.

Tablo 4.1: Kredi Kartlar1 ve Banka Kartlar1 Arasindaki Fark

Kredi Karti Banka Kart1

Kart Kullanim1 | Kredi Kart1 kullanmanin temelinde borg Banka Karti kullanmak daha ¢ok nakit
para lamk yatar. Genelde bir miisteri kredi | para kullanmaya benzer. Miisteri

kart1 kullandiginda kontrat ya da kredi banka kartin1 kullandiginda para

kart1 s6zlesmesinde aksi belirtilmedigi hemen hesaptan diisiiliir. Fakat
takdirde borg alinan paraya 6deme zamani | miisteri hesap bakiyesinin yetersiz
geldiginde 6denmek tizere faiz isler. Kredi | kaldigi bir aligveris yaparsa hesap
Kart1 bir “sonra 6de” yaklagimidir. limit aginu yliziinden agir bir licrete
tabi tutulur. Limit agim ticretleri mali
hersap sozlesmesinde ifsa
edilmektedir. Banka Kart1 bir “simdi

6de” yaklasimudir.
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Tablo 4.1: (Devami)

Kredi Kart1

Banka Kart1

“Sifir
Sorumluluk”

Politikalar1

Bazi belirli kredi kart1 sirketlerinin “sifir
sorumluluk” (miisterinin hicbir {icrete tabi
tutulmayacagina dair teminat) olarak
bilinen politikalar1 vardir. Sifir
sorumluluk politikalar1 yalnizca PIN
gerektirmeyen islemlerde
uygulanmaktadir ¢iinkii PIN kodunun
amac1 daha genis korumalar

saglanmasidir.

Fakat bir miisterinin banka kartina ve
PIN koduna bagka herhangi biri
disaridan erisim saglarsa sifir
sorumluluk korumalari sifirlanir.
Bireysel bankalar misterilerine daha

fazla koruma saglayabilirler.

Kartla Yapilan

Yasalar miisterilerin kredi kartlarryla

Bir banka kartiyla yapilan bir 6deme

Aligverisler yapilan aligveriglere itirazlar1 oldugunda s6z konusu oldugunda miisteri

Konusunda onlara koruma saglamkatdir. Miisteri aligverisi yaptig1 anda satici da paray1

Anlasmazlik herhangi birsey i¢in kredi kartiyla 6deme | almis olur.banka kart1 kullanmak
yapar ve bundan ya da 6deme yaptigi miisterilere yapilan aligveriste bir
seyle ilgili bagka herhangi birseyden anlagsmazlik oldugunda ¢ok az bir
memnun kalmazsa kredi kartin1 ¢ikaran koruma saglamktadir. Anlasmazligin
kurulus anlagmazlik ¢6ziilene kadar ¢Ozlimii yalnizca makbuz imazalanan
yapilan 6demeyi yasal olarak geri alabilir. | banka akrt1 aligverislerinde miimkiin
Bir karara varilincaya kadar miisteriden olmaktadir.
hicbir iicret talep edilmez.

Diger Riskler Kredi kartlart miisterileri normalde Istenmeyen iicretler: Bazi banka,

harcamalar1 gerekenden daha fazla para
harcamaya yoneltme egilimindedir.
Kredinin en biiytik riski bor¢lanmaktir.
Bunlara ilaveten kredi karti sirketleri
miigterileri aligveris yapmaya devam
etmeleri igin tuzaga diisiiren 6diillendirme

sistemleri bile sunmaktadir.

ATM ve magazalar banka karti
kullanildiginda kullanim bedeli
isletmektedir. Dikkat edilmesi gereken
diger ticretler. Aktivasyon bedeli,
ATM para ¢ekme iicreti, limit agim
bedeli, dokiim ve yiikleme bedeli.

Kaynak: Credit Versus Debit: Tips from the New York State Consumer Protection Board”, NYS

Consumer Protection Board, s. 1-4,

http://www.nysconsumer.gov/pdf/credit_vs_debit.pdf (Erisim

Tarihi: 10.05.2010)

4.1. Kredi Kartlarinin Tanimlar: ve Kavramlar

Kredi karti1 sisteminde kullanilan 6nemli tanim ve kavramlar bu kisimda

belirtilmektedir.
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Kredi Karti; Bankalar ve ¢ikartmaya yetkili kuruluslarin miisterilerine belirli
limitler dahilinde actiklar1 kredilerle, nakit kullanmaksizin mal ve hizmet alimi ve
nakit kredi ¢ekme imkdmi saglamak i¢in verdikleri Odeme aracidir.(

http://www.bkm.com.tr/sozluk.aspx 15.04.2010)

Kredi kartlari, lizerinde karti ¢ikaran kurulusun ve Bankanin ismi, logosu,
kartin gegerlilik tarihi, numarasi, imza bandi ile kart hamilinin adi, soyadi ve tercihen
fotografi bulunan 85 x 55 mm. boyutlarinda plastik bir Kkarttir.(EKinci,Esen,
2005:364)

Kredi kartlari, karti c¢ikaran kurulus tarafindan yapilan diizenlemeler
cergevesinde sahibine aligveris aninda nakit ya da ¢ek kullanmaksizin ¢esitli mal ve
hizmetleri satin alma olanagi saglayan 6deme araglari olarak tanimlanabilir (Cibili,

2003:14).

Kredi kartlari, karti c¢ikaran kurulus tarafindan yapilan diizenlemeler
cergevesinde sahibine aligveris aninda nakit ya da ¢ek kullanmaksizin ¢esitli mal ve
hizmetleri satin alma olanag1 saglayan 6deme araglar1 olarak tanimlanabilir. Bireysel
kredi olarak disiintildiigiinde, kredi kartlari, onceden belirlenmis kredi limitleri
icinde nakit para kullanmadan aligveris veya hizmet harcamalarini karsilama olanagi

veren ¢agdas bir 6deme araci olarak ta tanimlanabilir (Madenci, 1996: 50).

Kart hamili acgisindan diisiinecek olursak, kredi karti, kart hamilinin banka
hesabinda para bulundurmadan, kendine 6nceden belirlenen limit dahilinde harcama
yapma, yaptig1 harcamay1 gecerli bir faiz ile taksitlendirme veya ATM’lerden nakit
avans cekebilme olanagi bulunan 6deme aracidir (Kredi Kartlart Egitim Kitap¢igi,
2003: 6).

Kredi karti hamillerinin, acil nakit ihtiyaglarint gidermek icin kredi
kartlarindan, limitleri dahilinde nakit avans ¢ekebilmeleri miisterilere sunulan diger
bir kolayliktir. Kredi kart1 sistemi, ticari isletmelerde onceden yapilan anlagmalara
istinaden kart hamilinin 6demelerini bu kart vasitasiyla yapmasi ve baska bir sart
aranmaksizin {iye isyeri tarafindan kabul edilmesi esasi iizerine kurulmustur. Kredi

kartin1 ¢ikaran kurum bir yandan kredi kart1 sahibi olmak isteyen kisiler ile, diger
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yandan mal veya hizmet sunan isletmelerle iiyelik sdzlesmesi imzalamak suretiyle

sistemi organize etmektedir (Ispartali,2001: 3).

Kredi kartlarinin islevleri genel itibariyle 3 sekildedir. Bunlar (Cirpan,2000:
85);
Odeme Araci Olarak Kredi Kart:

Kredi kartinin en 6nemli islevi ¢ok eski zamandan beri siiregelmis olan ve
para 6deme karsiliginda yapilan mal ve hizmet alimina bir alternatif getirmesidir. Bu
hem mal1 veya hizmeti satan kisi i¢in hem de alici i¢in cazip olmaktadir. Satici
izerinde yeteri kadar para olmayan miisteriye (alictya) mal veya hizmet satabilirken,
miisteri ise yeterince parasi olmasa bile bir anda karsisina ¢ikan ve begendigi bir mali
veya hizmeti alabilme giicline sahip olabilmektedir. Kart hamilleri kredi karti limiti
dahilinde hesaplarinda para olsun veya olmasin aligveris yapabilmektedir.
Dolayisiyla kredi kart1 kart hamiline kredi olanag1 saglamaktadir (Cirpan, 2000: 86).
Odeme arac1 olarak kullamlacak kredi karti; dayanikli olmahidir ve ¢abuk
bozulmamahdir, kartin ¢ikarildigi iilkenin para birimi ve uluslar arasi diizeyde

gecerli olan konvertibil para birimi ile islem yapabilmelidir.

Niifuz Araci Olarak Kredi Karti

Kredi kart1 hamiline 6deme kolayliginin yani sira bir giivenirlik saglar. Kredi
kart1 hamilleri segilirken 6deme giicii yliksek, itibarl kisiler tercih edilmektedir. Bir
kisinin clizdaninda ne kadar kredi kart1 varsa, o kadar itibarli oldugu kabul edilebilir.
Her kredi kart1 ¢ikaran kurulus kredi kartt hamiline bir limit tahsis ettiginden kart
hamili bankalar nezdinde ve piyasalarda itibar goriir (Cirpan, 2000. 86).

Fon Transferi Saglamasi A¢isindan Kredi Karti
Kredi kartlar1 uluslar aras1 diizeyde aligveris yapma ya da nakit cekme imkamn

sagladigindan farkl: iilkelerde ikamet eden ya da farkl: iilkelerde seyahat eden kisiler
tarafindan kullanilmasiyla fon transferi saglamaktadir (Cirpan, 2000: 86).
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Kredi Karti Pazar1 ve Miisteri iliskileri Yonetimi (CRM)

Miisteri 1iligkileri yonetimi kavrami, giinlimiiz pazarlama anlayisinin bir
sonucudur. Piyasalar i¢in, rekabet edebilme giicli, her zaman farkli olmayi
gerektirmistir. Glinlimiizde, teknolojik yeniliklerle elde edilen farklilagmalar uzun
stireli olmadigindan, miisterilerinize benzersiz bir satis Onerisiyle gidebilmek uzun
vadede miimkiin olmayacaktir. Bu yiizden, farklilasmanin en 6nemli yollarindan
birisi olarak miisteri iliskileri gosterilmektedir. Miisterilerin devam eden iliskisi,
sadakatleri ve artarak devam eden satin alma davraniglari, giiclii rekabet kosullarinda

sirketleri koruyacak degerlerdir. (Demir ve Kirdar, 2005: 293)

Bir isletmede, isletme yoOneticisi, hem organizasyon igerisinde hem de
organizasyon disarisinda birgok insanin yagsamini etkileyen sorumluluklari olan
kisidir. Yoneticinin en Onemli sorumluluklarindan birisi de misteri iliskileri
stratejisinin gelistirilmesidir. Bu strateji misterilerin tahmin edilen veya onceden
betimlenen ihtiyaglarin1 karsilamak ve eldeki kaynaklardan en uygun sekilde

yararlanmak i¢in olusturulan plan olarak goriilmektedir. (Taskin,2005:113)

Gelismis lilkelerde ekonomiyi canli tutma konusunda 6nemli rol iistlenen
kredi kartlari, kart hamili olan tiiketicilere, iiye is yerine ve kredi kartin1 ¢ikaran
kuruma ile devlete de c¢ok cesitli avantajlar saglamaktadir. Bankalar anlagmali
olduklar1 iiye magazalarla yeni miisteri kazanmay1 ve mevcut miisterilerini sadik
misteri haline getirmeyi amaglayarak, bankacilik islem hacmini arttiran pek ¢ok
fayda saglamaktadir. Kart sahibine sagladig1 faydalar ise; kisiye toplumda sayginlik
saglamasi, nakit tasimaya kars1 giivenli olmasi, eldeki nakdin bagka yatirim
araglarinda kullanimina izin vermesi, alternatif 6deme araglariyla (6rnegin ¢ek gibi)
karsilastinlldiginda aligverislerde basit ve kullannm kolayligi saglamasi, yasamda
kaliteyi arttiran, ekonomik birimlerin davraniglar1 hakkinda saglikli bilgi sunan,
tiiketici satin almalarinin finansmaninda kaynak olusturmasi, internet iizerinden ve
telefon ile aligveris yapabilme imkani sunmasi, olaganiistii durumlarda nakit para
imkan1 tanimasi gibi. Tiiketiciler kredi kartlarin1 kullanarak istek ve ihtiyaglarini ileri
tarihlere ertelemek zorunda kalmadan, aligverisi “taksitlendirme” yoluyla satin alma
davranisinda bulunmakta, bu da iiretici ve saticilar agisindan tiiketimi tesvik

etmektedir (Karamustafa, Bigkes, 2003: 92).
30



Bankalar, daha fazla miisteriye ulasarak kredi karti vermek amaciyla, aktif
satis faaliyetlerini uygulayarak ve aradiklar1 kriterleri daha esnek hale getirerek yeni
miisteriler kazanmaya caligmaktadirlar. Bu acidan, bankalarda hizmet yelpazesini
genisleterek miisteri kapma yarisi, indirimli ve uzun vadeli taksit imkanlarindan,
sanal ortamda giivenli aligverise kadar bir¢cok avantaj, bankalarin 6nemli bir kismi1
tarafindan kefilsiz verilen bu kartlarin i¢ine sigdirilmistir. Ayrica, bazi1 bankalar,
sigorta hizmetinden 06zel rezervasyonlara kadar farkli hizmet anlayisi
gelistirmislerdir. Kredi kartlarindaki bu '¢cok fonksiyonellik' tiiketicinin aligveris
alisgkanligini sekillendirmekte, tiiketici kart1 kullanmadan 6nce ertelemek durumunda
kaldig1 birtakim ihtiyaglarini kredi karti kullanarak aninda satin alabilmektedir.
Bankalar da yapmakta olduklar1 CRM calismalariyla kredi kart1 sahibi miisterilerinin
tiketim aligkanliklarin1  gozlemleyerek, kisiye uygun ¢oziimler ve {riinler

gelistirmeye yonelmislerdir.

Ayrica, deginilmesi gereken diger bir konuda, 6grenme firsatlari o isletmenin
calisanlar1 tarafindan en 1iyi sekilde kullanilmas1 gerekliligidir. Calisanlarin
ogrendikleri konular1 biitiin is hayatinda kullanacagi, kisisel mesleki sermayelerini

arttiracag1 da unutulmamalidir.(Taskin,2000:100)

4.2. Kredi Kartlar1 Kullanim Oranlar

Bu boliimde kredi kartlarmin kullanimi incelenecektir. Ilk olarak kredi
kartlarinin yurti¢i kullanim sayilari, sonra kredi kartlarinin yurt i¢i kullanim cirosu,
daha sonra yerli ve yabanci kartlarin yurti¢i kullanim1 ve en sonunda yillara gére

kredi kart1 sayilar1 ele alinacaktir.
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Tablo 4.2. : Yillara Gore Kredi Kartlarinin Yurtici Kullanim Sayilar (Yillara
Gore)

Kredi Karti islem Adet ve Tutarlar:

Visa/MasterCard ve Diger kredi kartlarinin yurtici kullanim adetleri

(Turistlerin kullanim dahil.) (Milyon)

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 Toplam
Aligveris 788 1080 1.241 1.272 1.366 1.598 1.748 9.093
Nakit Avans 45 56,3 61 61 75 94 93 485,3
Toplam 833 1136,3 1.302 1.333 1.441 1.692 1.841 9.578

Kaynak: http://www.bkm.com.tr/yillara-gore-istatistiki-bilgiler.aspx (Erisim Tarihi: 25.04.2010)

Tablo 4.2°deki verilere gore 2003 ile 2009 yillar arasinda yurt i¢i kredi kart1

kullanim sayilarinda stirekli bir artis meydana gelmistir. 2003 yilinda 833 milyon

olan kredi kart1 kullanim sayis1, 2009 yili sonunda 1.8 milyara olmustur. Bu veriler

bize nakit kullanimindaki saymin kredi kart1 kullanimia dogru bir kayis oldugunu

gostermektedir.
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Sekil 4.1: Yillara Gore Kredi Kartlarinin Yurti¢ci Kullanim Sayilar

Tablo 4.2°den aldigimiz veriler ile Sekil 4.1° 1 olusturdugumuzda yurt ici

kredi kart1 kullanim sayilarindaki artis1 daha bariz olarak gérmekteyiz. 2003 yilindan

itibaren aligveris ve nakit avans islem miktarlar1 incelendiginde her gecen yil kredi

kart1 kullanim islem adetlerinde artis oldugu goriilmektedir.
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Tablo 4.3: Yillara Gore Kredi Kartlarinin Yurt i¢i Kullanim Cirosu (milyon)

Visa/MasterCard ve diger kredi kartlarimin yurtici kullanim cirosu
(Turistlerin kullaninm dahil.) (Milyon TL)

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 Toplam
Aligveris | 36,064 59,035 78,042 99,082 128,787 | 166,725 | 184,433 | 752,168
Nakit
4,27 6,653 8,452 10,077 14 19,824 20,309 83,585
Avans
Toplam 40,334 65,688 86,494 109,159 | 142,787 | 186,549 | 204,742 | 835,753

Kaynak: http://www.bkm.com.tr/yillara-gore-istatistiki-bilgiler.aspx (Erisim Tarihi: 25.08.2010)

Tablo 4.3’de 2003 ile 2009 yillar1 arasinda yurt i¢inde kredi kart1 ile yapilan

harcama miktarlart verilmistir. Bu verilere gore 2003 yilinda 40 milyon TL kredi

karti ile 6deme yapilmis iken bu tutar 2009 yilinda 204 milyon TL olmustur. Bu artis

miktar1 kredi kart1 kullanim oranindaki artigin en 6nemli gostergelerinden birisidir.
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Sekil 4.2: Yillara Gore Kredi Kartlarinin Yurt i¢i Kullamim Cirosu

Tablo 4.3’den elde edilen veriler iler Sekil 4.2 olusturulmustur. Sekil 4.2’de

2003 yilindan itibaren kredi kartiyla yapilan islemlerde aligveris ve nakit avans

cirolar1 incelendiginde her gecen yil kredi karti kullanim cirolarinda artis oldugu

goriilmektedir.
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Tablo 4.4: Yillara Gore Kredi Kart1 Sayilar:

Kredi Karti Sayilari

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009
Visa 9.572.460 | 13.202.147 | 15.989.986 | 17.800.385 | 20.878.744 | 24.332.198 | 25.201.351
MasterCard | 10.255.667 | 13.450.664 | 13.963.095 | 14.623.148 | 16.416.829 | 18.824.985 | 18.712.739
Diger 35.040 28.317 25.162 9.800 39.606 236.842 478.524
Toplam 19.863.167 | 26.681.128 | 29.978.243 | 32.433.333 | 37.335.179 | 43.394.025 | 44.392.614

Kaynak: http://www.bkm.com.tr/yillara-gore-istatistiki-bilgiler.aspx (Erisim Tarihi: 25.08.2010)

Tablo 4.4’de tabloda Tiirkiye’deki kredi kart1 kullanimi yillara gére incelenmistir. Bu
tabloya kullanilan kart tiirii olarak Mastercard ve Visa kartlarin ¢ogunlukta oldugu
goriilmektedir. Yedi yil icerisinde Visa Card kullanim orant % 150, Mastercard
kullanim oran1 % 87°dir. Diger kartlarin kullanim oranlarinda % 1350 artis olmasina

ragmen kullanim miktarlar1 Mastercard ve Visa ile bag edemeyecek kadar azdir.
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25.000.000 -

20.000.000 -
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15.000.000
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5.000.000

2003

2004 2005 2006 2007 2008 2009

Sekil 4.3. Yillara Gore Kredi Kart1 Sayilar:

Tablo 4.4’den elde edilen veriler ile Sekil 4.3 olusturulmustur. 2003 yilindan
itibaren kredi kart1 sayilarindaki artis incelendiginde her gecen yil visa ve matercadin
sayilarinin arttig1 goriilmektedir. 2003 ve 2004 yillarinda mastercard sayis1 visadan

fazlayken diger yillarda visa card sayis1 mastercard’dan daha fazladir. Kredi kartlari
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sayilarindaki bu artig, gilinlik hayatta kredi kartlarmin ¢ok yayginlastigini

gostermektedir.

Tablo 4.5: Yillara Gore Yerli ve Yabanci Kartlarin Yurtici Kullanim

Islem Tutar1 (Milyon TL)
Yallar Alsveris (IJ\L ?{l:nlte Toplam
2005 78.041,77 | 8.452,14 | 86.493,97
2006 99.082,19 | 10.076,81 | 109.159,07
2007 166.724,97 | 19.824,37 | 170.636,58
2008 166.724,97 | 19.824,37 | 186.549,40
2009 184.432,94 | 20.308,91 | 204.741,93

Kaynak: http://www.bkm.com.tr/yillara-gore-istatistiki-bilgiler.aspx (Erisim Tarihi: 25.04.2010)

Tablo 4.5’ deki verilere gore 2005 yilindan 2009 yilinin sonuna kadar yerli ve
yabanci kartlarin kullaniminda % 150 artis meydana gelmistir. Bu artis kendisini
hem aligverislerde hem de nakitte gdstermesine ragmen, biiyiik bir oran1 aligverisin

aldigin1 gérmekteyiz.
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Sekil 4.4: Yillara Gore Kredi Kartlarindan Yapilan Alhsveris Tutarlan

Tablo 4.5°den elde edilen veriler ile olusturulan Sekil 4.4’e¢ gore; kredi
kartlarinda yapilan aligverisler 2005 yilinda 2009 yillina kadar artan bir trend i¢inde
artmistir. Bu artis 2005 yilindan 2007 yillina kadar hizli olustur. Artis 2007 yilinda
azalmaktadir. Bunun nedeni 2008 yilindaki diinyadaki kiiresel finans krizi

gosterilebilir.
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Sekil 4.5: Yillara Gore Kredi Kartlarindan Yapilan Nakit Cekme Tutarlar

Tablo 4.5’den elde edilen veriler ile olusturulan Sekil 4.5’e gore; kredi
kartlarinda yapilan nakit ¢ekim tutarlar1 2005 yilinda 2009 yillina kadar artan bir
trend iginde artmistir. Bu artis 2005 yilindan 2007 yillina kadar hizli olustur. Artis
2007 yilinda azalmaktadir. Bunun nedeni 2008 yilindaki diinyadaki kiiresel finans

krizi gosterilebilir.

250.000,00

200.000,00 —a
150.000,00 /
100.000,00

50.000,00

0,00 T T T T 1
2005 2006 2007 2008 2009

Sekil 4.6: Yillara Gore Kredi Kartlarindan Yapilan Toplam Kullanim Tutarlar:
Tablo 4.5’den elde edilen veriler ile olusturulan Sekil 4.6’ya gore; kredi

kartlarindan yapilan islem tutarlar1 2005 yilindan 2009 yilina kadar siirekli olarak

artis gostermektedir.
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4.3. Kredi Kart1 Sosyo-Kiiltiirel Etkileri

Postmodern toplumlarda artik geleneksel tasarruf yontemlerinden kurtulmus
bireyler hem tiiketim hem de zorunlu tasarrufa alistirmak i¢in ¢esitli yontemler
uygulanmistir. Belki de bu yontemlerden en mantiklisi ve akilcil olan1 “kredi”dir.
Kredinin bireyin psikolojik anlamda para 6demeden bolluga ulasmay1 saglamasi ve
aligveris sirasinda bir degisim degerinin olmamas: kullanilabilirligini de otomatik
olarak arttirmistir. Tiiketim toplumu igerisinde tutulmaya calisilan bireyler de kredi

kart1 yontemiyle zorunlu tasarrufa alistirilmaktadir(Baudrillard,1995: 95).

Postmodern toplumlarin 6nemli gostergelerinden biri olan tiiketim olgusunun
Tiirkiye’ye yerlesmesi ise 1980°1i yillara rastlamaktadir. 24 ocak kararlar1 ve
ardindan Turgut Ozal’m bagbakan olmasiyla uygulanmaya baslanan serbest piyasa
ekonomisi ile Tiirkiye adeta bir tliiketim cennetine donligmiistiir. Ayrica bu donemde
gbdze carpan onemli degisim yasam tarzinda olmustur. “Insanlar birdenbire basta
Amerika olmak iizere Batidaki yasam tarzin1 goérmiis, kit kanat gecinmek ve azla
yetinmek {istline insa edilmis hayat felsefesinin artik gecerli olmadiginin farkina
varmiglardi. Basta gencgler ve beyaz yakalilar olmak iizere herkes daha iyiyi elde
etmeyi, elde ettikten sonra daha cok harcamayi, tliketmeyi, en kaliteli {irtinleri
kullanmayi, en nitelikli mekanlarda vakit gecirmeyi, yurt digina turistik geziler
yapmay1 hedefledi” (Bali, 2002:61).

Kredi kart1 kullanimiyla birlikte olusan tiiketim toplumunda, insanlarin yagsam
seklinde ve yasami algilama ve anlamlandirma seklinde de birtakim degisiklikler
meydana gelmistir. Kozanoglu'nun da dedigi gibi “tiiketim giicii en tepedeki statii
sembolii haline geldi.” Boylece toplumdaki sayginligin Olciisiinii de tliketim
harcamalar1 belirlemistir. Yurt disindan ithal edilen giyim, kusam, ev dekorasyon
cesitleriyle tanisan insanlar bir anda kendi kimlik tanimlamalarin1 yeniden

yapmislardir (Kozanoglu, 2001:7).
4.4. Bankalararas1 Kart Merkezi

Ulkemizde Bankalararas1 Kart Merkezi (BKM), bireysel bankacilik sistemi
vasitastyla sunulan hizmetler konusunda yasal bir cerceveye duyulan ihtiyactan

ortaya ¢ikmigtir. Sistemin gereksinim duydugu organizasyon ve iletisim sorunlarinin
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¢ozlimili ve kurallarin yasalarla belirlenmesi amaciyla Bankalararas1 Kart Merkezi

A.S. (BKM) 13 kurucu bankanin katilimi ile 20.08.1990 yilinda kurulmustur.

BKM’ nin iiye bankalara sundugu faaliyet konular1i asagida belirtilmistir

(Yetmim 1997:48);

. Yurti¢i ve yurtdisi takas ve provizyon islemlerini yiiriitmek.

o Yurticinde  uygulanacak  prosediirleri  gelistirmek, standardizasyonu

saglamaya yonelik kararlar almak, bunlar1 yayinlamak ve uygulamalarini takip

etmek.
o Egitim hizmetlerini diizenlemek
. Kredi karti kullanimini artirict ve tesvik edici calismalar yapmak,

reklam faaliyetlerinde bulunmak.

. Sirket ortaklar1 ve sirketten hizmet alan diger gercek veya tiizel kisiler

arasinda hakemlik yapmak.

o Takas hizmetlerinden yararlanan kuruluslar arasinda uygulanacak takas

komisyon oranini belirlemek.

. Yurtdis1 kurulus ve komisyonlar ile iliskiler kurmak ve gerektiginde ortak

bankalar1 bu kuruluslarda temsil etmek.

. Sahtekarligi oOnleyici tedbir almak, birlesik uyart listesini yayinlamak,

giivenlik yontemleri tespit etmek ve bunlar1 uygulamaktir.

Bankalar aras1 Kart Merkezi (BKM) 13 devlet ve 6zel sektor Tiirk bankasinin
katilimiyla 1990 yilinda sik karsilagilan sorunlarin ¢éziimiinde kararlar vermek ve
Tiirkiye’deki kredi ve banka karti kurallar1 ile standartlarmin gelistirilmesi

hedefleriyle kurulan bir merkezdir.
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Kredilerin bankalar arasindaki takas islemleri ve kart hamillerinin satin alma
islemlerinden dogan bor¢lar BKM’nin biinyesinde borg ve kredi karti islemlerinin i¢
takasi islemleri ile yiiriitilmektedir. Bankalar arasindaki yetkilendirim islemlerinin
yiiriitiilmesi, kredi ve banka kart1 sektoriindeki bankalara uygulanabilir prosediirler
gelistirilmesi, i¢ kural ve tiizliklerin olusturulmasi, uluslar arasi kurum ve
komisyonlarla baglantilarin kurulmasi ve gerektigi zaman iyelerini bu kurum ve
komisyonlarda temsil ederek mevcut banka islemlerinin tek bir merkezden daha
giivenli, daha hizli ve masrafsiz bir sekilde yiiriitiilmesi BKM’nin esas aktivitelerini
olusturmaktadir (http://www.bkm.com.tr/bkm-en/establishment.aspx Erisim Tarihi:
25.08.2010).

1993 yilinda, bankalararasi yurtigi kredi kart1 ve banka kart1 yetkilendiriminin
gerceklestirilmesi, Tiirk bankalarinin ATM ve POS sistemi aglarinin karsilikli olarak
miisterilerinin kullanimma acilmasi, Visa Basel ve Europay EPS-NET gibi
uluslararas: iletisim aglarina tek noktadan baglanti olanagi saglanmasi, Tiirk
bankalar1  tarafindan ihra¢ edilmis olan banka kartlarinin  takasinin
gerceklestirilebilmesi  amact  ile  Switch  Sistemi  devreye  alinmustir.

(http://www.bkm.com.tr/kurulus.aspx Erisim Tarihi: 25.08.2010).

4.5. Kredi Kart1 Yetkilendirim Akisi

Kredi kart1 sisteminin taraflarindan birisi de bagimsiz kredi kart1 kuruluslari,
yapmis olduklar1 lisan anlagmalariyla iiye banka veya mali kuruluslara kart ihrag
etme ya da kart kabul etme yetkisi vermektedirler. Kiigiik bir banka veya mali
kurulusun tek basina kolayca {istesinden gelemeyecegi sekilde, kurdugu
organizasyon sayesinde sistemdeki tiim iiyelerine takas, hesaplagsma, yetkilendirim,
arastirma ve analizler, reklam ve tanitim hizmetleri sunarlar. Yurti¢i kartlarda

yetkilendirim i¢in akis siireci Sekil 4,7’ de gosterilmistir:

Issuer: Kart1 ihra¢ eden banka - kartin bagli oldugu banka

Acquirer: Is yerinin POS unu kullandig1 banka - Isyerinin bagli bulundugu banka

Visa / Europay: Yabanci banka kartlarinin tanimlandigi merkez ( BKM gibi)

39


http://www.bkm.com.tr/bkm-en/establishment.aspx
http://www.bkm.com.tr/kurulus.aspx

/ Issuer
Kart Hamili /

W\

Uye isyeri Acquirer

Sekil 4.7: Yurt I¢i Kartlarda Yetkilendirim Akist

Kaynak: Yenici,Veysel Akin,Yiiksek Lisans Tezi,Tiirk Bankacilik Sistemi Icerisinde Bireysel
Bankacilik Uriinleri ve Muhasebelestirmesi,istanbul,2006,s.24

Kart hamili is yerine gider ve kart1 POS cihazindan gegcirilir daha sonra islem
POS un bagli oldugu banka iizerinden BKM ye bildirilir, BKM islemi onaylar ( kart1
tanir ) ve islemi kartin bagli bulundugu bankaya iletir. Kartin bagli bulundugu banka
isleme onay veriyorsa BKM ye doniisiinii yapar BKM onay1 is yerinin bagh

bulundugu bankaya gonderir, islem onaylanir.

Herhangi bir noktada islem onay almiyorsa, kart kayip/¢alinti-kapali olabilir
yada kartin limiti islem i¢in yeterli degildir. POS cihazina yansiyan mesaj olumlu ise
tirlin veya hizmet satis1 yapilir eger karta el koy, limit yetersiz, bankanizi araym gibi

yanitlar alinirsa islem yapilmaz.
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Yurtdisi kartlarda yetkilendirme akisi ise Sekil 4,8’de gosterilmistir.

Issuer
Yahanci Kart Hamili

=X

a v ) -—
Uye Isyeri Acguirer

Sekil 4.8: Yurt Dis1 Kartlarda Yetkilendirim Akisi

Kaynak: Yenici,Veysel Akin,Yiiksek Lisans Tezi,Tiirk Bankacilik Sistemi Icerisinde Bireysel
Bankacilik Uriinleri ve Muhasebelestirmesi,Istanbul,2006,s.25

Yabanci kart sahibi isyerine gelerek islem yapmak ister ve kart POS
cihazindan gegcirilir ardindan islem is yerinin bagl bulundugu bankaya goénderilir,
banka BKM den onay ister ancak kart yabanci oldugu i¢cin BKM de kayitlar1 yoktur
bundan dolayr BKM islemi, kart Visa ise VISA’ya Master kart ise EUROPAY e
gonderir. VISA / EUROPAY kart1 tanidiysa islemi kartin bagli bulundugu yabanci
bankaya gonderir, kartin bankasi onay verirse VISA / EUROPAY bunu BKM ye
bildirir. BKM de POS cihazinin bagli bulundugu bankaya onayini verir ve bu sekilde

islem tamamlanmais olur.

Herhangi bir noktada islem onay almiyorsa, kart kayip/calinti-kapal1 olabilir
ya da kartin limiti islem i¢in yeterli degildir. POS cihazina yansiyan mesaj olumlu ise
iriin veya hizmet satis1 yapilir eger karta el koy, limit yetersiz, bankanizi arayin gibi

yanitlar alinmas1 durumunda iglemler gerceklestirilemez.

Yabanci banka kartlarindan yiliksek limitli islemler yapilmak istenebilir bu
durumda tiye isyerleri bankalarinin telefon bankaciligi birimini arar ve karttan iglem

gergeklestirilip gerceklestirilemeyecegini sorar. Banka tarafindan Kart numarasi,
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islem tutar1 gibi bilgileri aktararak kartin durumunun incelenmesini saglanir.
Bankanin giivenlik birimi de kart bilgilerini kontrol eder. Giivenlik birimi iglemin
gergeklestirilmesinde bir sakinca gormiiyorsa ve isyeri yetkilisi kart sahibinin
pasaport — gecerli kimlik bilgisini gérmiisse, is yeri kendi insiyatifini kullanarak
islemi gerceklestirebilir. Banka higbir sekilde insiyatif kullanamaz.

Dordiincti boliimde ilk dnce kredi kart1 kullaniminin yararlarin incelemeye
calistik. Kredi kart1 kullanimin hem hamiline hem iiye isyerlerine hem de bankalar ve
mali kuruluslar agisindan pek ¢ok yararlar1 oldugunu belirttik.

Daha sonra 2003 yili ile 2009 yillar1 arasinda elde ettigimiz veriler ile kredi
kart1 kullanim sayilarini incelemeye calistik. Bu veriler 1g18inda genel olarak kredi
kart1 (herhangi bir tiir) kullanim oranlarinda artiglar oldugu izlenimine varmis olduk.

Elde ettigimiz veriler 1s18inda yaptigimiz analiz ile 2003-2009 yillar

arasinda:

. Kredi kartlarin yurti¢i kullanim oran1 %125 oraninda artig olmustur.

. Kredi kartlarin yurti¢i kullanim cirosunda % 400 artis olmustur.

° Mastercard kullanim oraninda % 87, Visa Card kullanim oraninda %150,

diger kartlarin kullanim oranlarinda ise % 1350 oraninda bir artis olmustur. 2005 ile
2009 yillar1 arasinda elde ettigimiz veriler ile yaptigimiz analiz sonucunda

o Yerli ve yabanci kartlarin yurtigi kullanimi ile yapilan aligverislerde % 125
oraninda artis,

o Yerli ve yabanci kartlarin yurtigi kullanimi ile g¢ekilen nakitlerde % 125

oraninda artis meydana gelmistir.
Bu analizler bize her ne kart sekli olursa olsun veya her ne sekilde harcama
yapusin kredi kartt kullanim oranlarinda son yillarda iilkemizde biiyiikk oranlarda

artiglar meydana gelmistir.

Besinci boliimde ise liye igyerlerinde kredi kartlariin kullanimini saglayan

POS cihazlarinin kullanim oranlarini incelemeye ¢alisacagiz.

42



5. POS CIHAZLARI

Onceki béliimlerde acikladigimiz iizere POS (Point Of Sale) cihazlar;
igyerlerinin kredi / banka kart1 kabul ederken kullandig1 elektronik cihazdir. Bu cihaz
kartin arka yiizindeki manyetik serit bilgilerini elektronik olarak okur ve elektronik

olarak yetki alip islemi tamamlar. (Karabulut, 2008: 20)

Cogu igyeri farkli bankalarin sadakat programlarindan yararlanabilmek igin
bir¢ok bankanin POS makinelerini bulundurmaktadir. Fazla POS makinesi kullanimi
kredi kart1 islemlerinde ekstra maliyetlere sebep olmaktadir. Biiyiikk POS saglayicisi
konumunda olan dort biiyiik banka Tiirkiye POS cihazi tedarikinin biiyiik bir oranini
ellerinde bulundurmaktadirlar (Bkz Tablo 5.1). Bankalararasi Kart Merkezi her
bankaya ayni POS makinesinden hizmet verebilmek icin alt yapi g¢aligmalarina
devam etmektedir. Bu projenin, kii¢iik bankalari her noktaya POS makinesini
koymak zorunlulugundan kurtarmasi, dolayisiyla maliyetleri diisiirerek rekabete

olumlu etki yapmasi beklenmektedir.

Tablo 5.1: Biiyiik POS Saglayicis1 (POS Makinesi Sayilarn)

2001 2006
Akbank 75809 233520
Isbankasi 63000 227463
Yap1 Kredi 67400 194362
Garanti 39719 199495

Kaynak: http://www.capital.com.tr/haber.aspx?HBR_KOD=2954 (Erisim Tarihi:25.04.2010)

Bir kart vasitast ile ¢alisan terminaller aracilifiyla miisterilerin kendi banka
hesaplarindan saticinin banka hesabina para aktarilmas: fikri bu uygulamanin
temelini olusturur. Bu sistemde 6zel bir elektronik alet icine yerlestirilen kredi karti
veya banka kart1 ile aliciyla saticinin hesaplar1 arasinda direkt transfer yapilir.

Gliniimiizde bu sistemde yeni teknikler gelistirilmektedir. (Y1lmaz,2000: 12)

Sistem geleneksel bankacilikta oldugu gibi fonlarin bir yerden digerine

banknot, ¢ek, havale gibi sekiller de fiziki olarak degil, modern haberlesme teknikleri
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ve bilgisayarlarin kullanilmasiyla ¢ok kisa bir siirede ve kaydi olarak elektronik

yontemlerle transferini ifade etmektedir. (Yetim,1997: 32)

Bu uygulamada mal bedeli miisteri hesabindan satict hesabina banka ile
yaptig1 sozlesmeye gore ya belirli bir komisyon ddeyerek ayni giin veya komisyon

O0demeden belirli bir giin sonra aktarilmasina olanak saglamaktadir.

POS sistemler ¢evrimici ya da ¢evrimdist olarak ¢aligabilir. Pek ¢ok iilkenin
tercih ettigi ¢evrimigi sistemde miisterilerin kartina ait ayrintilarin gegerliliginin ve
yeterli fon bulunup bulunmadiginin kontrol edilmesi, kartla ilgili bilgilerin merkezi
bir sistemde kayitli bulunan ¢alinmis ve kaybolmus kartlar listesiyle karsilagtirilmasi
miimkiin olabilmektedir. Daha diisiik maliyetli olmasina karsin ¢evrimdis1 c¢alisan
sistemler ise kart sahtekarligina karsi glivencenin heniiz yetersiz olmasi nedeniyle

tercih edilmemektedir. (Kaya,2009:3)

Mal ve hizmet aliminda kullanilmak {izere iiye isyerlerine kurulan kart kabul
cihazlar tiim diinyada genellikle ortak kullanilmaktadir. POS’ lar iilkemizde de
gerek yurtici gerekse de yurtdisi banka ve kredi kartlarina acgik bulunmaktadir. Bu
sistemde iliye isyerlerine 6deme yapmak icin ibraz edilen kartin uluslararasi
markasiyla (Visa-MasterCard gibi) kart kabul eden igyerinin hizmet aldig1 bankanin
ilgili uluslararas: kart kurulusundan yetki almis olmas1 gerekmektedir. Tiirkiye'de ilk
POS uygulamalar1 1987 yilinda baslamistir. Ulkemizde POS terminallerinde genelde
kredi kartlar1 kullanim alan1 buldugu i¢in. terminal sayilarinin artmasi kredi karti

uygulamalarinin gelismesiyle dogru orantili olmustur (Ergiir, 1990: 14).

Ulkemizde isyerlerinin tamamina yakin kisminda hem Visa hem de
MasterCard kredi ve banka kartlarinin gegerli oldugu dikkate alindiginda, POS’ larin
bankalar arasinda ortaklasa kullanilmasiyla ilgili herhangi bir problem bulunmadigi
goriilmektedir. Bu terminallerin en yaygin tirli slipermarketler gibi biiyiik
miktarlarda satig yapan magazalar tarafindan kullanilan elektronik yazarkasalardir.
POS terminallerin bu kadar yaygin olarak kullanilmasin1 nedeni islemlerin hizh
yapilabilmesi ve donanimlarin ve yazilimlarin kullanim kolayligidir.
(http://www.investopedia.com/terms/p/point-of-sale-terminal.asp  Erisim  Tarihi:
28.04.2010)
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POS cihazi Odemenin yapildigi, sahipligin saticidan aliciya devredildigi ve
dolayl1 vergilerin (KDV gibi) 6denebildigi noktalardir. Daha genel anlamda bireysel
satts  noktalaridir.  (http://www.businessdictionary.com/definition/point-of-sale-
POS.html Erigim Tarihi: 19.05.2010)

5.1 POS ’ larmn Ortak Kullanim

Tiirkiye Bankacilik Sistemi’nde en fazla rekabetin yasandigi bir tirlin kredi
kartlaridir. Gerek bor¢ bakiyesine uygulanan yiiksek faiz ve gerekse iiye yapilan
igyerlerinden alinan 6nemli komisyon tutart nedeniyle, bankacilikta en karli
iriinlerden biridir. Dolayisiyla bankacilik sistemi tarafindan en fazla yatirim yapilan

bankacilik hizmet alanlardan biri durumundadar.

31.12.2004 tarihi itibartyla toplam 912.118 adet POS aktif durumdadir.
Bankacilik sistemince, mevcut ekipmanlar i¢in 200 $'lik son fiyat1 itibariyla, yaklasik
182.423.600.-$ yatirim yapilmis durumdadir. S6z konusu yatirima bagh olarak kredi
kartlariyla 31.12.2004 tarihi itibartyla 59 katrilyon TL aligveris ve 6,7 katrilyon TL
nakit avans olmak iizere toplam 65,6 katrilyon TL.'lik bir ciro gergeklestirilmistir.
Bankalar arasinda kredi kart1 takasi i¢in uygulanan % 2.15 minimum komisyon orani
ile degerlendirildiginde, bu diizeyde bir aligveris hem kart sahibi olan bankalar ve
hem de POS sahibi olan bankalar agisindan 1.410.400.000.000.TL bir komisyon
gelirini ifade etmektedir. POS basina yillik gelir (Kur 1.3000.000.-TL) hesabiyla 119
$ olmakta, bir POS i¢in 6ddenen 200 $ bedel ise, yaklagik 20 ayda kazanilmaktadir
(Bankalararas1 Kart Merkezi,2009: 12).

Bununla birlikte, her {iye isyerine ayr1 ayri kurulmasi nedeniyle, POS’ larin
bankacilik sistemine maliyeti siirekli artmaktadir. ATM’lerde oldugu gibi, mevut
POS’larin maliyet ve karlilik esaslarina gore tiim bankalarca ortak kullanilmasi ve
teknolojik gelismeler karsisinda sektoriin birlikte hareket etmesi, maliyetlerin
yiikseldigi ve karliliklarin azaldigi bir donemde, bankalarin sabit maliyetlerin

azaltilmas1 agisindan 6nem tagimaktadir.
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Artan rekabet ve azalan karliliga ¢6ziim olarak POS’larin ortak kullanimi
alternatifi, iki banka tarafindan uygulamaya konulmustur. Garanti Bankasi ile Is
Bankasi tarafindan, ortak POS kullanimi konusunda ilk somut adim atilmistir. Her iki
bankanin da POS cihazinin bulundugu iiye isyerlerinde, uygulamalarin tek bir POS
cihazi iizerinde birlestirilmesi kararlastirilmistir. Garanti Bankas1 ve Is Bankasi POS'
larinin ortak kullanilmasi1 amaciyla, her iki bankaya da iiye olan isyerlerini
belirlemeye yonelik bir ¢alisma yapilmistir. Bu karar dogrultusunda, POS donanimi
ve yazilimi saglayan bir ¢alisma gergeklestirilmistir (Banka ve Kredi Kart1 Kullanim

Aliskanliklar Arastirmasi: 2008: 11).

S6z konusu bankalarin ortak POS konusundaki yatirimlari, 2003 yilinda
yapilmaya baslanmistir. Bu islemler icin iki farkli model olusturulmustur. Bankalarin
kendi aralarinda isbirligi yapmalarmi gerektiren ilk model dogrultusunda, Garanti
Bankas1 ve Is Bankasi POS cihazlar1 ortak kullanilmaya baslanmistir. Garanti
Bankasi1 ayni ¢alismay1 Denizbank ile de yiiriitmektedir (Bankalararas1 Kart Merkezi,
2009: 16).

Ikinci modelde ise, kredi karti iiye isyerlerine kendi POS cihazim
konumlandirip bu cihaza birden ¢ok banka uygulamasi yiiklenerek, ortak kullanimi
gerceklestirilmektedir. Bu alandaki ilk calisma 2004 yili basinda Sekerbank ile
baglatilmistir. Benzer hizmet modelindeki en biiyiik atilim ise 2004 yili sonunda
Digbank ile yapilan anlagma ile saglanmistir. Buna gére Digbank'in 70 bin tizerindeki
POS cihazinin tiim isletim, y&netim ve kullandirma hakki Universal Kart'a
devredilmistir. Boylece Universal Kart toplam 100 bin civarinda POS'u ortak
kullanima sunmak iizere, Tiirkiye'de ilk kez kendi 6deme sistemi altyapisini
olusturmustur. Ikinci sistemin ilkinden farki, bankalarin kendi aralarinda isbirligi
yapmalarina gerek kalmadan ortak POS yapisina dahil olabilmektedirler.
yiirlitmektedir Ziraat Bankasi'nin Halk Bankasi, Anadolubank ve Denizbank ile,
HSBC Bank'in Ziraat Bankasi ile ve Finansbank' in HSBC Bank ile POS’ larin ortak
kullanim konusundaki c¢alismalar1 halen devam etmektedir. POS’ larin ortak
kullanimi i¢in yiiriitiilen ¢alismalarda en Onemli nokta, taksitlerin her POS
pazarlayan bankada aymi sekilde gecerli olmasi iizerinde yogunlasmaktadir.
(Bankalararas1 Kart Merkezi, 2009: 17)
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Mevcut uygulamalar, ortak POS kullanim1 konusunda bankacilik sisteminin
tamamin1 ayni c¢at1 atinda toplayamamustir Tiirk bankacilik sisteminde 48 banka
faaliyet gostermektedir. Anadolu Kredi Kartlari ve 18 banka olmak {izere 19
kurulusun POS sistemi bulunmakta, aralarinda mevduat kabul etmeyen 13 bankanin
da bulundugu 29 bankada ise, POS sistemi bulunmamaktadir. Sistemin paylasimi
halinde, istekli olan tiim kurulus ve bankalar, ayn1 zamanda POS kullanim olanagina
sahip olacaklardir (Banka ve Kredi Karti Kullanim Aliskanliklar Arastirmasi: 2008:
12).

Bu konuda bir bagka alternatif ise, POS’larin satin alinmasi, kurulmasi,
isletilmesi ve kullanicilara gore iicretlendirilmesinin, tiim bankalarin istiraki ile
kurulacak bir bagimsiz sirkete devredilmesidir. Bu durumda, ancak yeni ihtiyag
halinde ithal edilecek makine bedeli, hizmeti sunan firma tarafindan karsilanacaktir.
Banka bazinda maliyetler, bagimsiz sirketteki hisseleri oraninda dagitilacagindan,
kiigiilecektir. Sube sayilar1 ve kullanim sikliklarindan olusturulacak kriterlere gore
elde edilecek gelirler de, yine hisseleri oraninda tiim bankalara paylastirilabilecektir

(Bankalararas1 Kart Merkezi,2009: 19).

Bankalarin POS Ortakligi sonucu, her noktada (iiye isyerinde) bir POS
kullanilacak olmas1 nedeniyle 912.118 adet iiye igyerine hizmet verilebilecektir. Yeni
sistemde, tiim bankalar daha az maliyetle, ¢ok daha genis bir miisteri kitlesine
ulagabilme olanagina sahip olacaktir. Dogaldir ki, Tiirk Bankacilik sisteminde
karliligin azalisinin yasandigi bu donemde, POS' larin ortak kullanimi uygulamasi,
hem bazi bankalarin POS kapasitesinin atil kalmasin1 dnleyecek, hem de maliyetlerin
paylasilmasi nedeniyle bankalarin karliliklarini arttiracaktir. (Banka ve Kredi Karti

Kullanim Aligkanliklar Arastirmasi: 2008: 13)
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5.2.POS sisteminin Faydalari

POS sisteminin faydalarini saticilar ve miisteriler tarafindan irdelemekte

fayda vardir.

Saticilar Yoniinden Faydalar :

. Saticinin mal bedelini daha kisa siirede tahsil edebilmesi,

° Islem maliyetinin ve kirtasiye islem hacminin azalmasi,

. Odemelerin banka tarafindan garanti edilmesi,

. Kart kullanan 6deme giicii yerinde ve genis bir kitlenin miisteri olarak

isyerine celbi gibi hususlar sayilabilir.

Sekil 5.1: Pos Makinesinin Yararlari

Kaynak: Kart Monitor, (Banka ve Kredi Karti Kullanim Aligkanliklar Aragtirmasi, Bankalar
Aras1 Kart Merkezi Yayinlar1,2008,s.40

Sekil 5.1°e gore tiiye isgyerlerinin POS cihazlart ile satis yapmasinin
nedenlerinden birinci sirada miisteri sayisinin artmasi olarak gorebiliriz. Ikinci sirada

ise miisterilerin yanlarinda nakit olmasi1 ve kredi kartlarina bagvurmalaridir.

Kredi kartlarinda taksit olanaginin bulunmasi sadece kullanicilar agisindan

degil, isyerleri agisindan da dnemli bir dzellik olarak goriiliiyor. Isyerlerinin yiizde
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8'1 kredi kart1 sayesinde taksitli satis yapilabilmesini 6nemli bir tercih nedeni olarak
goriiyor. Clinkii bu bir yandan aligverisleri artirirken, bir yandan da olasi bir 6deme
sorunu riskini ortadan kaldirtyor. Isyerlerinin miisterisi ile boyle bir nedenden dolay1
kars1 karsiya gelmesini engelledigi i¢in taksit {iye isyerleri acisindan da 6nemli bir
avantaj olarak kabul ediliyor. Bu tiir bir giivenligin yan1 sira kasada nakit miktarin
smirladidl icin de kredi kart1 ayrica giivenli bulunuyor. Isyerlerinin kredi kartini
tercih etme nedenleri arasinda bu faktor de 4. sirada yer aliyor (Banka ve Kredi Karti

Kullanim Aligkanliklar Arastirmasi:2008: 20).

Miisteriler yoniinden faydalar;

POS cihazlar1 kullanimimin miisteriler agisindan Onemlerinden birisi
miisterilerin nakit tagima riskinden kurtulmasidir. Misteriler Ozellikle yiiksek
orandaki paralar1 yaninda tagimayarak bir nevi hirsizlik olaylarinin da 6niine gegmis
bulunmaktadirlar. Diger bir art1 ise POS cihazlarin kullanimi ile 6demeler hizli bir
bicimde yapilabilmektedir. Ayrica POS cihazi, miisteriye ucuzluk onceliklerinden

yararlanilmasi gibi yararlar da saglayabilir. (Bankalar Birligi,1998,s.33)
5.3. Sanal Pos

Glinliik yasamda kredi kartli aligverislerde kullandigimiz POS (Point of sale-
O0deme noktasi) cihazlarinin, e-ticarete ve dolayisi ile Internet’e uyarlanmis sekline
VPOS (Virtual point of sale-sanal 6deme noktasi) denir. Bu sistem sayesinde
miisteri-firma arasindaki aligverisler Internet tizerinden, elektronik ortamda on-line
olarak yapilabilmektedir. Bu sekilde miisterinin yaptigi O6demeler, iiye isyeri
hizmetlerinden ve VPOS sisteminden yararlanilan bankadaki firma hesabina
gecmektedir. Firmanin kendi web sitesi yoluyla e-ticaret yapabilmesini saglayan bir
yazilim olan VPOS uygulamasina gegmek son derece kolaydir. Bunun i¢in firmanin
ticari hesap ac¢tigi banka ile iiye isyeri ve e-ticaret sOzlesmelerini imzalamasi,
ardindan da bankaya ait VPOS yazilimin1 kendi web sitesine kurmasi yeterlidir.
(http://www.elektronikticaretrehberi.com/sanal_pos_nedir.php Erisim Tarihi:
25.05.2010)
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Sanal POS’ un isleyisi:

Basit olarak VPOS’ un yaptigi, firmadan kredi kartli aligveris yapan bir
miisterinin, kredi kart1 bilgilerinin alinip, firmanin web sitesi kanaliyla Internet
tizerinden ilgili bankaya iletilmesi ve yetkilendirim sonucunun (onay veya ret) geri
bildirimi siirecidir. Bu siire¢ esnasinda, gerekli kontrol islemleri dijital olarak
gerceklestirilir. Banka ve liye igyeri arasinda dijital imza, dijital sertifika yoluyla
yapilan kontrol sonucu gelen teyit bilgisi, bankadan iiye isyeri ddeme sistemine
provizyon (nakde g¢evirme iglemi) sonucu olarak geri doner. Bu islemin ardindan
miisterinin kredi kartindan aligveris tutar1 disiiliir ve liye isyerinin bankadaki
hesabina gegirilir. Uye isyeri sistemi de (Yani firma web sitesindeki VPOS sistemi)
provizyon sonucuna gore yapilan islemlerin geri bildirimini web ortamina aktarir. Bu
sekilde islemin kontrolii ve takibi net bir sekilde saglanmis olur. Tiim bu islemler
sadece birka¢ saniye icinde tamamlanir. Bu islemlerin tam bir giivenlik i¢inde
yapilmasi i¢in, bankalar sanal POS hizmeti verecekleri web sitelerinde SSL 128
bit’lik sifreleme sartini aramaktadirlar.
(http://www.kobifinans.com.tr/tr/bilgi_merkezi/02090404/9953  Erisim  Tarihi:
25.05.2010)

Sanal POS’ un istiinliikleri
(http://www.kobifinans.com.tr/tr/bilgi_merkezi/02090404/9953  Erisim  Tarihi:
25.05.2010):

1. Internet iizerinden yapilan satiglar i¢in bilinen en etkili yontemdir.
2. Ozellikle perakende (B2C) satislarda %35-40 arasinda artis saglamaktadir.
3. Firmanin yerel bir pazardan daha genis pazarlara, hatta yurtdisina acilmasina
olanak saglar.
Firma imajini ve rekabet giiclinii olumlu yonde etkiler.

Geleneksel satis siirecinden ¢ok daha kisa stirelerde aligveris olanagi tanir.

4
5
6. Zamandan yapilan bu tasarruf, miisteri memnuniyeti ve bagimliligini arttirir.
7 Satislarla ilgili bilgileri veri tabanina aktarir ve saklar.

8 Sanal POS’ la yapilan aligveriglerde giivenlik son derece yiiksektir.

9 Ulkemizde sanal POS (VPOS) hizmeti veren bankalar E-ticaret uygulamalar:

icin bankalarimizin sundugu ve farkli adlarda tanimlanan VPOS hizmetleri
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mevcuttur. Bunlar i¢inde ilk akla gelenleri, Akbank Sanal AKPOS, Finansbank
FinansWebPos, Garanti Bankas1 VPOS, Vakifbank VPOS 724, YapiKredi PosNet

olarak belirtebiliriz.

Sanal POS ile alici-satic1 ya da satici-tedarik¢i arasinda online bir 6deme
islemi ve altyapist kurulmus olur. Sistem basit olarak, isletmenin web sitesi
tizerinden bilgilerini giren alicinin banka ve kredi kuruluslarinda olan hesabindan,
aldig1 iirtin veya hizmetin bedeli olan paranin isletmenin kendi banka hesabina
ge¢mesine dayanir. Tiirkiye'de kullanimi ¢ok yaygin olmayan POS uygulamalarinda

islemler su sekilde gerceklestirilir (Ozbay ve Akyazi, 2004: 44):

1. VPOS yazilimi elektronik ticaret yapan isletmenin istedii bir server'a
yiiklenir.
2. Aligveris yapan miisterilerin kart bilgileri, aligveris bilgileri ve sayisal imzasi

VPOS tarafindan kontrol edilir.

3. Sonra bankayla iletisime gecilerek miisterinin kart bilgilerini, aligveris
bilgilerini ve isletmenin sertifikasini sifrelenmis olarak miisterinin bankasina

gonderir.
4. Banka bilgileri dogruladiktan sonra miisterinin hesabindan aligveris tutari

kadar para, elektronik ticaret yapan isletmenin hesabinin bulundugu bankaya transfer

edilir.
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5.4. Pos Cihazlar Kullanim Oranlari

Tablo 5.2: 2006 Yili Aylara Gore Bankalarin Pos Ve Kart Sayilari

Kart Sayisi
Toplam
. POS Toplam
Dénem Kredi
Sayisi Banka Kart1
Karti

1. DONEM 1.165.590 130.271.236 | 49.065.354

2. DONEM 1.239.518 131.289.405 | 51.420.366

3. DONEM 1.289.314 |31.314.427 | 52.789.856

4. DONEM 1.282.658 132.433.333 | 53.464.057

2006 YILI 1.282.658 |32.433.333 | 53.464.057

Kaynak: http://www.bkm.com.tr/donemsel-bilgiler.aspx (Erisim Tarihi: 15.05.2010)

Tablo 5.2°ye gore 2006 yilinda POS cihazi kullanim oranlart her ¢eyrekte
artis gostermektedir. Bu artisin toplam kredi kart1 sayis1 ve toplam banka kart1 sayisi
ile dogru orantili oldugunu gérmekteyiz. 2006 yilina ait pos cihazlari sayilari, kredi
kart1 sayilar1 ve banka karti1 sayilari ile ilgili tablo incelendiginde; pos cihazi sayilari
2006’nin birinci déneminde 1.165.590 iken 2. donemde 1.239.518, 3. donemde
1.289.314, 4.donemde 1.282.658 olmustur. Kredi kart1 sayilart ise; 1. donemde
30.271.236, 2. donemde 31.289.405, 3. donemde 31.314.427, dordiincii déonemde
32.433.333 seklindedir. Kredi kartt sayisinin 2006 yili itibart ile hizla arttig
goriilmektedir. Toplam banka kart1 sayis1 2006 yilinda 48.745.301°den 53.464.057°e
yiikselmistir.
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Sekil 5.2: 2006 Yili Aylara Gore Bankalarin Pos Ve Kart Sayilari
Tablo 5.2°den alinan veriler ile Sekil 5.2 olusturulmustur. Sekilde 2006
itibariyle POS cihazlarindaki artigin toplam kredi kart1 sayist ve toplam banka kart1

sayist ile paralel olarak artigin1 gérmekteyiz.

Tablo 5.3: 2007 Y1l Aylara Gore Bankalarin Pos ve Kart Sayilari

Kart Sayis1
) POS Toplam Toplam
Donem Kredi Banka
Sayisi
Kart1 Kart1
1. DONEM |1.299.446 |32.926.791 |56.301.759
2. DONEM (1.344.899 (34.521.062 |56.477.334
3. DONEM [1.398.314 |35.440.786 |56.284.388
4. DONEM (1.453.877 |37.335.179 [55.510.092
2007 YILI |1.453.877 |37.335.179 [55.510.092

Kaynak: http://www.bkm.com.tr/donemsel-bilgiler.aspx (Erisim Tarihi : 15.05.2010)

Tablo 5.3’de 2007 yili dort ¢eyregi POS ve kart sayilar1 verilmistir. Bu
verilere gore 2006 yilinda oldugu gibi her donem kullanilan POS cihazlarinda toplam
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kredi kart sayisinda atis meydana gelmistir. Pos cihazi sayilar1 2007 nin birinci
doneminde 1.299.446, iken 2. donemde 1.344.899, 3. dénemde 1.398.314,
4.donemde 1.453.877 olmustur. Kredi kart1 sayilar1 ise; 32.598.303 iken, 2007 sonu
itibar1 ile 37.335.179’¢ yiikselmistir.
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Sekil 5.3: 2007 Y1l Aylara Gore Bankalarin Pos ve Kart Sayilari
Sekil 5.3, tablo 5.3.’den alinan veriler ile olusturulmustur. Bu verilere gore
2006’nin dort c¢eyreginde POS sayilar1 ve toplam kredi kartlari sayilarinda artig

goriiliirken toplam kart sayilarinda dalgal1 bir seyir izledigi gortilmektedir.

Tablo 5.4:2008 Yili Aylara Gore Bankalarin Pos ve Kart Sayilari

Kart Sayisi
Toplam |
Dénem  |POS Sayist|  Kredi Toplam
Banka Kart1

Karti

1. DONEM 1.496.177 | 38.534.106 56.230.621

2. DONEM 1.597.780 | 40.459.990 57.305.450

3. DONEM 1.611.161 | 42.231.245 59.385.471

4. DONEM 1.632.639 | 43.394.025 60.551.484

2008 YILI 1.632.639 | 43.394.025 60.551.484

Kaynak: http://www.bkm.com.tr/donemsel-bilgiler.aspx (Erisim Tarihi: 15.05.2010)
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Tablo 5.4.’de 2008 yil1 dort ¢eyregi kullanilan POS cihazlar1 ve kart sayilari
verilmistir. Bu verilere gore pos cihazi sayilart 2008’nin birinci doneminde
1.496.177 iken 2. donemde 1.597.780, 3. donemdel.611.161, 4.dénemde 1.632.639
olmustur. Kredi kart1 sayilar ise; 1. donemde 37.616.218 iken 4. donem sonunda

43.394.025 seklindedir.

70.000.000 -~

60.000.000 -~ o
50.000.000 -+

40.000.000 A
m POS Sayis
30.000.000 -+ M Toplam Kredi Karti

— Toplam Banka Karti
20.000.000 A

10.000.000 A

o} T T T T

1. 2. 3. 4.
DONEM DONEM DONEM DONEM

Sekil 5.4: 2008 Yih Aylara Gore Bankalarin Pos ve Kart Sayilar
Sekil 5.4, tablo 5.4’den alinan veriler ile olusturulmustur. Bu veriler 1s181nda
2008 yilinin her geyreginde hem POS cihazlari, hem de toplam kredi kart1 ve banka

kart1 sayilarinda artis oldugunu gormekteyiz.

Tablo 5.5: 2009 Y1l Aylara Gore Bankalarin Pos ve Kart Sayilari

Kart Sayisi
Donem POS Sayisi Toplam Toplam
Kredi Kart1 | Banka Karti
1. DONEM 1.629.252 | 43.551.053 | 59.699.120
2. DONEM 1.707.974 | 44.024.068 | 61.169.356
3. DONEM 1.710.581 | 43.807.286 | 63.098.644
4. DONEM 1.738.728 | 44.392.614 | 64.661.947
2009 YILI 1.738.728 | 44.392.614 | 64.661.947
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Tablo 5.5°de 2009 yilinin dort ¢eyreginde kullanilan POS sayisi, toplam kredi
kart1 sayis1 ve toplam banka karti sayilar1 verilmistir. Bu veriler gére pos cihazi
sayilart1 2009’nin birinci doneminde 1.629.252 iken 2. dénemde 1.707.974, 3.
donemde 1.710.581, 4.donemde 1.738.728 olmustur. Kredi karti sayilari ise; 1.
donemde 43.551.053 iken 4. donem sonunda 43.392.614 seklindedir.
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Sekil 5.5. 2009 Yili Aylara Gore Bankalarin Pos ve Kart Sayilari

Sekil 5.5, tablo 5.5’den elde edilen veriler ile olusturulmustur. Sekle gore
2009 yilinin her ¢eyreginde isyerleri tarafindan kullanilan POS sayilarinda siirekli
olarak artis oldugunu gérmekteyiz. Toplam kredi kart1 ve banka kart1 sayilarindaki

degisim ise POS cihazlarina benzer bir olusum gostermektedir.
Besinci boliimde son yillarda hem 6deme kolayligi gereksinimi hem de
sagladig1 avantajlar bakimindan kullanimi artan POS cihazlarini incelemeye ¢alistik.

Bankalararasi kart merkezinden aldigimiz veriler 15181nda su kararlara vardik:

e 2006 yilinda iiye isyerlerinde kullanilan POS cihazlarinin oraninda % 17

oraninda artis olmustur.

e 2007 yilinda iiye isyerlerinde kullanilan POS cihazlarinin oraninda % 15

oraninda artis olmustur
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e 2008 yilinda iiye isyerlerinde kullanilan POS cihazlarinin oraninda % 14

oraninda artis olmustur.

e 2009 yilinda iiye isyerlerinde kullanilan POS cihazlarinin oraninda % 13

oraninda artis olmustur.

Her gegen yil POS cihazlarinda artis olmasina ragmen, oranlardaki diisiis dikkat

edilmesi gereken bir husustur.

Altinc1 boliimde bir alan ¢aligmasi yapilacaktir. Yapilan anket sonucunda elde

edilen veriler ile POS cihazi ve kredi kartlarinin 6nemi tartilmaya calisilacaktir.
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6. ANKET UYGULAMASI

Anket calismasi i¢in yapilan bu arastirmada, pos cihazi kullanan tiye isyerleri

caligsanlar1 ve bir bankanin pazarlama personelinin anketimize katilimi saglanmistir.
6.1.Arastirmanin Yontemi ve Amaci

Bu arastirmanin problemi: “Ticari hayatta POS ve kredi kartlarinin yeri ve
onemi nasildir” olarak belirlenmistir. Burada cevaplanmaya caligilan soru belirlenen
hipotezlerin testleri ve anketten elde edilen bulgularin degerlendirilmesi yardimiyla
yanitlanmaya c¢alisilmistir. Belirlenen modelle yerlesik etik kurallarina uygun bir

arastirma yapilmistir.

Arastirma problemine bagli olarak gelistirilen hipotezler ise su sekilde

siralanmaktadir:

o Ho:Pos cihazlarinin ve kredi kartlarinin ticari yasamda bankalara etkisi vardir.
Hi:Pos cihazlarinin ve kredi kartlarinin ticari yagamda bankalara etkisi yoktur.

o Ho:Pos cihazlarinin ve kredi kartlariin ticari yasamda iiye isyerlerine etkisi
vardir.

Hi:Pos cihazlarinin ve kredi kartlarinin ticari yasamda iiye igyerlerine etkisi yoktur.

. Ho:Pos cihazlarinin ve kredi kartlarmin ticari yasamda tiiye isyerleri ve
bankalar i¢in 6nemi hakkindaki goriisler ¢alisanlarin yaslarina gore farkl degildir.
Hi: Pos cihazlarinin ve kredi kartlarinin ticari yasamda iiye isyerleri ve bankalar i¢in
onemi hakkindaki goriisler ¢calisanlarin yaslarina gore farklidir.

o Ho:Pos cihazlarmin ve kredi kartlarinin ticari yasamda iiye isyerleri ve
bankalar i¢in 6nemi hakkindaki goriisler calisanlarin egitim diizeylerine gore farkli
degildir.

Hi: Pos cihazlarinin ve kredi kartlarinin ticari yasamda iiye isyerleri ve bankalar i¢in
onemi hakkindaki goriisler ¢aliganlarin egitim diizeylerine gore farklidir.

. Ho:Pos cihazlarimin ve kredi kartlarinin ticari yasamda iiye isyerleri ve
bankalar i¢in 6nemi hakkindaki goriisler ¢alisanlarin gorevlerine gore farkli degildir.
Hi: Pos cihazlarinin ve kredi kartlarinin ticari yasamda iiye isyerleri ve bankalar i¢in

onemi hakkindaki goriisler calisanlarin gorevlerine gore farklidir.
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Calismada alan arastirmasi yontemi yani anket uygulanmistir. Anketten elde
edilen verilerin istatistiksel analizinde SPSS 18.0 istatistik paket programi(Statistical
Package For Social Sciences) kullanilmistir. Ankette yer alan yas, egitim durumu ve
calisilan gorev verilerine iliskin frekans ve yiizde dagilimlar1 hesaplanmistir. Ankete
katilanlarin pos cihazlarina iliskin goriisleri aritmetik ortalama ve standart sapma
sonuclarindan elde edilen puan araliklar dlgiitiine gére degerlendirilmistir. Verilerin
normal  dagilimmin  smanmasinda  Kolmogorov-Smirnov  testi,  verilerin

varyanslarinin homojenliginin stnanmasinda ise Levene Istatistigi kullanilmustir.

Hipotez testlerinde yerine gore gerekli goriilen ikiden fazla iligkisiz grup
ANOVA parametrik testleri ya da ikiden fazla iliskisiz grup Kruskal-Wallis H
parametrik olmayan testlerine yer verilmistir. Parametrik hipotez testlerinin
kullanilabilmesi i¢in bazi kosullarin saglanmasi gereklidir. Bu kosullar, incelenecek
veri setlerinin normal dagilima uymasi ve verilerin varyanslarinin homojen
olmasidir(Kalayci, 2009: 73). Bu sartlar saglaniyor ise ikiden fazla iliskisiz grup
ANOVA testi kullanilmistir. Verilerin normal dagilima uyma ve varyanslarinin
homojen olma sartlarinin saglanmadigi durumlarda ise parametrik olmayan Kruskal-

Wallis H testi kullanilmustir.

Ikiden fazla grubun bir anda karsilastirilmalarimi saglamak icin gelistirilen
testler arasinda en ¢ok bilineni ve en yaygin kullanilani, varyans analizi olarak da
bilinen tek yonlii ANOVA analizidir. Bu analiz sadece gruplarin birbirinden farkli
olup olmadigini arastirmactya bildirir (Kalayc1,2009:133). Kruskal-Wallis H testi ise
parametrik olmayan, tek yonlii varyans degerlendirmesidir. Puanlar, skorlar, vs gibi
stirekli olmayan yapay nicel degiskenlerin ikiden fazla bagimsiz kiyaslanmasi igin
kullanilir. Tek yonlii varyans analizinin parametrik olmayan karsihigidir. Kruskal-
Wallis H testi, bir degiskene iliskin iki ya da daha fazla grubun karsilagtirilmasi
amact ile kullanilir. Incelenecek veriler sayisal olarak belirtilen kesikli bir degiskense
(dogan, olen, hastalanan, yasayan sayis1 gibi), 6l¢iimle belirtildigi halde denek sayist
yeterli degilse ya da denek sayisi yeterli oldugu halde veri parametrik varsayimlari
yerine getiremiyorsa “Tek Yonlii Varyans Analizi ” yerine Kruskal Wallis Varyans

Analizi kullanilmahdir (Kalayci, 2009: 108).
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Ortalamalarin  karsilagtirllmasina iliskin hipotez testlerinin tamaminda
hipotezler su sekilde kurulmaktadir (Kalayct, 2009: 82,131):
Ho: Ortalamalar incelenen degiskenin gruplar arasinda farkli degildir.

Hs: Ortalamalar incelenen degiskenin gruplar1 arasinda farklidir.

Testin karar asamasinda p degeri 0,05 anlam degerinden kiigiikk ise Hp
hipotezi reddedilir ve ortalamalarin incelenen degiskenin gruplar1 arasinda farkli
oldugu seklinde yorum yapilir, aksi takdirde yani p degeri 0,05 anlam degerinden
biiyiik ise Hp hipotezi reddedilemez ve ortalamalarin incelenen degiskenin gruplari
arasinda farkli olmadig1 seklinde yorum yapilir. Belirlenen amag ve yontemlerle
gerceklestirilmek iizere planlanan arastirmanin evren ve ornekleminin belirlenmesi

asagida aciklanmistir.
6.2.Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Hakkinda bilgi edinilmek istenen herhangi bir canlilar veya cansizlar
topluluguna ‘“‘anakiitle/evren”, gozlemlenmek iizere bu ana kiitleden secilen
birimlerin olusturdugu topluluga ise “Orneklem” adi verilir. Diger bir deyisle,
anakiitle bir arastirmacinin ilgilendigi ve ortak 6zelliklere sahip birimlerden olusan
toplulugun tamami, 6érneklem ise bu ana kiitlenin 6zelliklerini yansitan bir parcasidir

(Serper, 2000:2).

Aragtirmanin evrenini bir bankanin pazarlama birimlerinde ¢alisanlar ve iiye
igyerleri olusturmaktadir. Bu calisanlarin sayis1 bankanin 102 subesinin her birinde
calismakta olan ortalama 12 pazarlama elemani oldugu diisiiniildiigiinde 1224 kisi
olarak diisiiniilmiistiir. Orneklem ise bu evren icerisinden tesadiifi olarak secilerek
belirlenmistir. Orneklem hacminin belirlenmesinde su formiilden yararlanilmistir
(Ozdamar, 2003: 116):

n= Np(l_ p)*zZ
(N -1).d?

n: Orneklem biiyiikliigii
N:Evren biiyiikligi
p: evrende incelenmek istenen degiskenin gozlenme olasiligi (Arastirmada

incelenecek degisken nitel degisken oldugundan bu formiil se¢ilmistir).
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d: Ornekleme hatasi
Z: Belirlenen giiven araligina gore o’nin ilgili degerleri i¢in Z normal dagilim

tablosunda okunacak deger

p orami 6nceden bilinmeyen durumlarda 0,5 almnir. Ornekleme hatas1 d=0,065
secilmistir. Orneklem hacminin belirlenmesinde %90(%89,6) giiven araliginda
calisilmigtir. Buna gore; Z tablosunda %90°lik giiven araligina karsilik gelen alan
0,448°dir. Bulunan alana karsilik gelen Z degeri ise 1,63’tiir.Buna gore n 6rneklem

biliytkligi;

o _1224.05.(1-05)
(1224 —1).0,065°

1632 =157,342 =157 kisi olarak belirlenmistir.

Tesadiifi olarak secilerek anket uygulanan 157 calisan arastirmamizin

orneklem grubunu olusturmustur.
6.3.Arastirma Verilerinin Toplanmasi

Arastirmada veri toplama araci olarak anket kullanilmistir. Anket siireci;
anket sorularinin hazirlanmasi, anketin ulastirilacagr katilimeilarin belirlenmesi,
anketlerin ulastirilmasi, alinan sonuglarin kullanilabilir veri setlerine doniistiiriilmesi
ve ¢oziimlenerek yorumlanmasi asamalarindan olugsmustur. Anket katilimcisina, isim
aciklama zorunlulugu getirilmemis, bdylece alinan cevaplarin dogruluk derecesinin
arttirllmas1 hedeflenmistir. Ankette yer alacak sorularin hazirlanmasinda 1ilgili
literatiir ¢esitli kaynaklarla taranmis, uzman gériisleri alinmistir. Olgekte yer verilen
sorular arastirmacinin konu ile ilgili kaynaklardaki kriterleri géz Oniine alarak

derledigi sorulardir.

Arastirma kapsaminda hazirlanan ankette yer alan sorular ve ifadeler
orneklem grubundaki c¢alisanlara yoneltilmistir. Bu sorular yani ¢alismamizdaki
degiskenler su sekilde siniflandirilmistir:

1) Kisisel Bilgiler (Yas, egitim durumu, ¢alistigi kurumdaki gorevi)

2) Pos Cihaz1 ve Kredi Kartlarinin Onemi ve Ticari Yasamdaki Yerine Iliskin
Goriisler (Katilmiyorum, Kismen Katiliyorum, Katiliyorum ) Likert Olgeginde 17
ifade bulunmaktadir.)
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Oncelikle bu &lgegin verilen cevaplar dogrultusunda giivenilir sonuglar verip
vermeyecegi bilinmelidir. Bunun i¢in de giivenilirlik analizi yapilarak Cronbach’s
Alfa degeri hesaplanmistir. Giivenilirlik analizinin amaci verilerin rastlantisalligini
Olgmektir. Ankete verilen cevaplar rastgele dagilim gosteriyorsa anket sonuglarinin
giivenilir olduguna karar verilir. Giivenilirlik analizi segilen 6rnegin gilivenilirligini,
tesadiifiligini ve tutarhiligmi test etmekte kullanilir. Sonucun giivenilir olup

olmadigia Cronbach’s Alpha (o) degerine gore karar verilir(Kalayci, 2009: 405).

Tablo 6.1: Cronbach’s Alfa Degerinin Yorumlanmasi

o Degeri Yorum
0,00 <0<0,40  Giivenilir degil
0,40 <0 <0,60 Disiik glivenilir
0,60 <0 <0,80 Oldukga giivenilir
0,80 <a<1,00 Yiksek giivenilir

Tablo 6.2: Giivenirlik Analizi Sonucu

Cronbach's  Soru
Alpha Sayisi

0,666 17

Ankette yer alan 17 likert 6lgekli ifadenin giivenirliligini 6lgmek i¢in yapilan
giivenirlilik analizi sonucu Cronbach’s Alpha degeri 0,666 ¢ikmistir. Bu da likert

sorularin oldukg¢a giivenilir sinifinda oldugunu gostermektedir.

Ankette kullanilan 6l¢egin 6rneklemden elde edilen veriler ile gecerliginin ve
yap1 giivenilirliginin analiz edilmesi icin faktor analizi yapilmigtir. Faktor analizi
uygulanabilmesi i¢in gerekli sartlar olan KMO katsayisinin 0,50°den biiyiik
olmasi(KMO=0,623) ve Barlett katsayisinin anlamli olmasi ( y°=1298,717
p=0,000<0,05) sartlarmin saglandigt dogrulandiktan sonra faktér analizi

uygulanmistir. Bu analize iliskin sonuglar agsagidaki tabloda gosterilmistir.
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Tablo 6.3: Faktor Analizi Sonucu

Ozdegerler
Faktor Aciklanan Kiimiilatif
Toplam Varyans  Aciklanan Varyans

Yiizdesi Yiizdesi
1 3,795 22,321 22,321
2 3,038 17,873 40,194
3 2,124 12,495 52,689
4 1,495 8,797 61,486
5 1,250 7,351 68,836
6 1,145 6,736 75,572

Yukaridaki tabloda goriildiigii lizere olgekteki 17 madde, 6 faktor altinda
toplanmistir. Bu faktorlerin agikladigi varyans yiizdesi ise %75,572 gibi oldukca
yeterli bir ylizdedir. Dolayisiyla ankette kullanilan 6lgegin gerek daha once yapilan
giivenilirlik-i¢ tutarlilik analizi gerek ise faktor analizi sonucunda, 6rneklemden elde

edilen veriler ile gecerli ve kullanilabilir oldugu belirlenmistir.

6.4.Arastirmanin Simirhliklari

Arastirma, anketimize katilan 157 calisandan olusan Orneklem grubunun
verdigi cevaplar ile sinirlandirilmistir. Orneklemdeki sinirlilik arastirma evreninin
tamaminin incelenmesinin olanaksizligidir. Bu ¢alisanlarin dogru, samimi yanitlar
verdigi varsayimi arastirmamizin bir diger sinirliligidir. Segilen 6érneklem grubunun,
anakiitleyi yeterince temsil ettigi ve Orneklem {izerinden anakiitleye genelleme

yapilabilecegi varsayilmistir.

6.5.Bulgular ve Yorumlar

Bu boliimde anketteki sorulara verilen cevaplarin frekans ve yiizde
dagilimlar1 tablo ve grafiklerle gosterilmistir. Ayrica hipotez testleri ve bu testlerin

sonuglarina da yer verilmistir.

63



6.5.1. Kisisel Bilgiler Boliimiindeki Sorulara Verilen Cevaplarin

Degerlendirilmesi

Anket katilimcilarinin yas, egitim durumu, calisilan kurumdaki goérev
sorularindan olusan kisisel bilgiler sorularinin yani arastirmamizin demografik
degiskenlerinin siklar1 arasinda nasil bir dagilim oldugu bu boliimde incelenmistir.

Bu dagilimlar agagida tablo ve grafiklerle gosterilmistir.

Tablo 6.4: Katihmceilarin Yaslarina Gore Frekans ve Yiizde Dagilim Tablosu

Yas (n=151) Frekans  Yiizde
12- 21 yas arast 4 2,6
22 - 26 yas araslt 14 9,3
27 - 35 yas aras1 114 75,5
36 - 49 yas arasi 10 6,6
50 - 64 yas arasi 9 6,0

3%

m12-21
W 22-26
m27-35
W 36-49
m50-64

Sekil 6.1: Katihmcilarin Yaslarina Gore Yiizde Dagilhm Grafigi

Tablo 6.4 ve Sekil 6.1°de goriildiigii lizere ankete katilan ¢alisanlar arasinda
151 calisan yas gruplarina gore incelendiginde % 75’inin 27 -35 yas araliginda, %
9’unun 22- 26 yas aralifinda, % 7’sinin 36- 49 yas araliginda, %6’sinin 50-60 yas
araliginda ve %3’iiniin de 12-21 yas araliginda bulunduklar1 gériilmiistiir. Orneklem
grubundaki 6 calisan yas bilgisini paylasmadigindan yas degiskenine iliskin

degerlendirmeler n=151 i¢in ger¢eklestirilmistir.
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Tablo 6.5: Katihmcilarin Egitim Diizeylerine Gore Frekans ve Yiizde Tablosu

Egitim Durumu
Frekans  Yiizde

(n=151)
Lise 10 6,6
Universite 141 93,4

M Lise

m Universite

Sekil 6.2: Sekil Katihmcilarin Egitim Diizeylerine Gore Yiizde Grafigi

Tablo 6.5 ve Sekil 6.2°de goriildiigii lizere ankete katilan c¢alisanlar arasinda
151 galisan egitim durumlarina gore incelendiginde %93 liniin {liniversite mezunu,
geriye kalan %7’sinin de lise mezunu oldugu goriilmiistiir. Orneklem grubundaki 6
calisgan egitim durumu bilgisini paylasmadigindan bu degiskene iliskin

degerlendirmeler n=151 i¢in gerceklestirilmistir.

Tablo 6.6: Katihmcilarin Cahstiklar1 Kurumdaki Gorevlerine Gore Frekans ve

Yiizde Dagilim Tablosu
Gorev (n=157) Frekans Yiizde
Bankaci 28 17,8
Bireysel Pazarlama 42 26,8
Cagr1 Merkezi Gorevlisi 13 8,3
Memur 18 11,5
Ogretim Uyesi 9 5,7
Satis Yetkilisi 9 5,7
Sigortaci 8 51
Diger 30 19,1
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M Bankaci
M Bireysel Pazarlama

cog B Cagri Merkezi Gorevlisi
0 —

6% B Memur

m Ogretim Uyesi
6%

m Satis Yetkilisi

Sigortaci

Diger

Sekil 6.3: Katihmcilarin Cahstiklar: Pozisyona Gore Yiizde Dagilim Grafigi

Tablo 6.6 ve Sekil 6.3°de goriildiigli lizere Ankete katilan tiim calisanlar,
caligmakta olduklar1 kurumdaki gorevlerine gore incelendiginde %27 sinin bireysel
pazarlama alaninda calisan, %]18’inin bankaci, %8’inin c¢agri merkezi gorevlisi,
%6’s1inin satig yetkilisi, yine %6’smin ogretim {iyesi ve %S5’inin de sigortaci
olduklar1 goriilmiistiir. Geriye kalan %19°luk dilimde yer alan ¢aliganlarin gorevleri

ise diger baslig1 altinda birlestirilmistir.

Omeklem grubundaki calisanlarin kisisel 6zelliklerinin incelenmesinin
ardindan bu ¢alisanlarin pos ve kredi kartlarinin bankalar ve tiye isyerleri i¢in 6nemi

ve ticari yasamdaki yeri konusundaki goriislerinin incelenmesine gecilmistir.

6.5.2. Pos Cihazlar1 ve Kredi Kartlarimn Bankalar ve Uye is Yerleri icin

Onemine Iliskin Bulgular

Bu boéliimde 6rneklem grubundaki calisanlara yoneltilen pos makinelerinin
kullanimu ile ilgili ifadelere verilen cevaplarin incelenmesi yapilmistir. Bu cevaplara

iligkin frekans ve yiizde dagilimlar1 Tablo 6.7’ de gosterilmistir.
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. Tablo 6.7: Cahsanlarm Pos Cihazi ve Kredi Kartlarinin Bankalar ve Uye
Isyerleri I¢in Onemine Iliskin Ifadelere Verdikleri Cevaplarin Frekans, Yiizde,
Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerlerinin Dagilimi

Katilmiyorum

Kismen
Katiliyorum

Katiliyorum

f

%

f

%

f

%

bell

- Miisteriye farkl1 6deme
secenekleri ve taksitlendirme
olanag saglar.

0,0

10

6,4

147

93,6

2,94

0,24

- Kart hamillerinin borglarini
taksitlendirmelerinden dolay1 faiz
gelirlerini artirir,

0,0

16

10,2

141

89,8

2,90

0,30

- Kart hamillerinin mal ve
hizmet satin almalarindan dolay1
igsyerlerinden alinan komisyon
gelirlerini artirir.

0,0

23

14,6

134

85,4

2,85

0,35

- Miisteriye vadeli 6deme
imkani sunarak satig cirosunu
artirir.

0,0

25

15,9

132

84,1

2,84

0,37

- Bankalarin kredi karti
kampanyalarimi destekler.

4,5

13

8,3

137

87,3

2,83

0,48

- Miisteriye cazip gelmesi
dolayisiyla miisteri sayisini
artirir.

0,0

28

17,8

129

82,2

2,82

0,38

- Mal veya hizmet satis
bedelinin tahsili garanti altina
alinir.

0,0

32

20,4

125

79,6

2,80

0,40

- Pos uygulamasi sayesinde
satig bedeli ayni giin veya
komisyon 6demeden belirli bir
giin sonra aktarilmasin saglar.

51

19

12,1

130

82,8

2,78

0,53

- Kredi kart1 sayisinin artmasina
paralel olarak miisterilerine
sundugu bankacilik hizmetleri
sayesinde itibar ve rekabet
edebilmesini saglar.

12

7,6

42

26,8

103

65,6

2,58

0,63

- Kisilerin tasarruflarini
bankalara ¢ekebilme ve diger
bankacilik hizmetlerini sunabilme
olanagini saglar.

1,9

63

40,1

91

58,0

2,56

0,54

- Mal veya hizmet satis bedeli
hemen tahsil edilebilir.

4,5

61

38,9

89

56,7

2,52

0,58

- Kredi kartin1 kullanmak
isteyen kisileri bu olanaklardan
yararlandirmak sureti ile mevcut
miisterisi haline getirmeyi saglar

21

13,4

48

30,6

85

54,1

2,42

0,72
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Tablo 6.7: (Devami)

K
Katilmiyorum ismen Katiliyorum -
Katiliyorum X o
f % f % f %

- Kredi kart1 kullanimi
sayesinde miisteriye yapilan agik
hesap satiglarin dogurdugu
hukuksal sorunlar yok olur.

32 20,4 35 223 | 90 |573|237] 080

- Kredi kart1 kullanmak piyasa
kosullarinda satis yapabilmek icin 23 14,6 57 36,3 77 490 | 2,34 | 0,72
zorunluluktur.

- Kredi kart1 miisteriye cazip
geldiginden satis igin harcanacak 10 6,4 86 54,8 61 389|232 0,59
¢aba azalir.

- Kredi kart1 sayesinde
kullandirilan kredilerin riskini
tabana yaymak sureti ile riski
dagitir ve minimize eder,

24 15,3 74 47,1 59 | 376 |222| 0,69

- Kart1 ihrag eden bankalar ve

kurumlar genellikle 6deme giicii
yerinde olan itibarlt miisterilerine 53 33,8 34 21,7 66 42,0 | 2,08 | 0,88
kart verdiklerinden yeni miisteri
gruplarinin kazanilmasini saglar.

GENEL ORTALAMA 2,599

Tablo 6.7, aritmetik ortalama degerinin azalan siralamasinda diizenlenmistir.
Cevaplarin  kodlanmasi; 1:Katilmiyorum, 2:Kismen Katiliyorum, 3:Katiliyorum
seklinde yapilmis oldugundan yiiksek ortalama, o ifade icin katilimin yiiksek
oldugunu gostermektedir. Tabloda iist satirlardaki ifadeler katilimin yiiksek oldugu
ifadelerdir ve alt satirlara inildik¢e katilim azalmakta ve en alt satirdaki ifade
katilimin en az oldugu ifadeyi gostermektedir. Calisanlarin, pos ve kredi kartlarinin
bankalar ve iiye isyerleri i¢in onemine yoOnelik ifadelere katilim diizeylerine iliskin
olarak tiim ifadelerin genel puan ortalamasi1 2,599 olarak bulunmustur. Yani genel
olarak calisanlar, kredi kart1 ve pos cihazlarinin, bankalar ve tiye isyerleri i¢in 6nemli
olmas1 konusunda kismen katiliyorum ile katiliyorum arasinda bir ortalamayla goriis

bildirmislerdir.

Calisanlarin en fazla katilim gosterdikleri yani en olumlu cevaplar verdikleri
konular su sekilde siralanmaktadir; miisteriye farkli 6deme segenekleri ve
taksitlendirme olanag saglamak (X: 2,94), kart hamillerinin borglarini

taksitlendirmelerinden dolay1 faiz gelirlerini artirmak (X : 2,90), kart hamillerinin
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mal ve hizmet satin almalarindan dolay1 isyerlerinden alinan komisyon gelirlerini
artirmak (X : 2,85), miisteriye vadeli 6deme imkani sunarak satig cirosunu artirmak (
X : 2,84), bankalarin kredi kartt kampanyalarin1 desteklemek (X : 2,83), miisteriye
cazip gelmesi dolayisiyla miisteri sayisini artirmak, (X : 2,82), mal veya hizmet satis
bedelinin tahsilini garanti altina almak (X : 2,80), ve pos uygulamasi sayesinde satis
bedeli ayni giin veya komisyon 6demeden belirli bir giin sonraya aktarilmasini

saglamak (X : 2,78).

Katilim orani ortalamanin altinda kalarak, drneklem grubundaki calisanlara
gore kredi kartlar1 ve pos cihazlarinin, bankalar ve {iye isyerleri i¢in yeterince dnemli
olmadigi konular ise su sekilde siralanmaktadir; kredi karti sayisinin artmasina
paralel olarak miisterilerine sundugu bankacilik hizmetleri sayesinde bankanin
itibarin1 ve rekabet giliclinii arttirmak (X : 2,58), kisilerin tasarruflarin1 bankalara
¢ekebilme ve diger bankacilik hizmetlerini sunabilme olanagini saglamak (X : 2,56),
mal veya hizmet satis bedelinin hemen tahsil edilebilmesi, (X : 2,52), kredi kartini
kullanmak isteyen kisileri bu olanaklardan yararlandirmak sureti ile mevcut miisterisi
haline getirmeyi saglamak (X : 2,42), kredi kart1 kullanimi sayesinde miisteriye
yapilan agik hesap satislarin dogurdugu hukuksal sorunlar1 yok etmek (X : 2,37),
kredi kart1 kullanmanin piyasa kosullarinda satis yapabilmek i¢in zorunluluk olmasi (
X: 2,34), kredi kartt miisteriye cazip geldiginden satis i¢in harcanacak cabay1
azaltmas1 (X : 2,32), kredi kart1 sayesinde kullandirilan kredilerin riskini tabana
yaymak sureti ile riski dagitmak ve minimize etmek (X : 2,22), kart1 ihra¢ eden
bankalar ve kurumlar genellikle 6deme giicii yerinde olan itibarli miisterilerine kart

verdiklerinden yeni miisteri gruplarinin kazanilmasini saglamak (X : 2,08).

6.5.3. Yas Degiskenine Gore Pos Cihazlar1 ve Kredi Kartlarinin Bankalar ve

Uye Is Yerleri Icin Onemine Yonelik Goriislerin Incelenmesi

Anket katilimcilar yaslarina gore siniflandirildiginda 5 yas kategorisi ortaya
cikmistir. Bu yas kategorileri; “12 - 21 yas aras1”, 722 - 26 yas aras1”, “27- 35 yas
aras1”, “36 - 49 yas aras1”, “50 - 64 yas aras1” olarak gruplandirilmistir. Bu gruplar
karsilastirmali olarak incelendiginde anket sorularina verilen cevaplar arasinda
anlaml bir farkin olup olmadiginin arastirilmasi bu béliimde gerceklestirilmistir. Her

bir ifadeye verilen cevaplarin olusturdugu veri setleri ayr1 ayr1 yas degiskenine gore
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varyans homojenligi testinden gegirilmistir. Bunun yan1 sira yas degiskeninin her bir
grubuna ve her bir ifadeye ait veri setleri ayri ayri normallik sinamasina tabi
tutulmustur. Bu smamalarin ardindan hem varyans homojenligi hem de normal
dagilima uyma kosullarin1 saglayan 5 no’lu ifade icin incelemeler parametrik
ANOVA tek yonlii Varyans analizi ile, diger ifadeler i¢in incelemeler ise parametrik
olmayan Kruskal-Wallis H testi ile gergeklestirilmistir. Bu testlere iliskin sonuglar
asagidaki tabloda verilmistir. Bu boliimdeki tiim ortalama testleri i¢in hipotezlerin su
sekilde kurulmus oldugu bilinmelidir: (Tablodaki p degerinin 0,05 anlam degerinden
kiiglik olmas1 Hy hipotezinin reddedilmesini gerektirir).

Ho: Yas gruplarina gore goriisler arasinda anlamli bir fark yoktur.

Hi: Yas gruplarina gore goriisler arasinda anlamli bir fark vardir.

Kredi kart1 ve pos cihazlarinin bankalar ve {iye isyerleri i¢cin 6nemine iliskin
olarak c¢alisanlarin goriislerinin yas gruplarina gore analizinin sonuglar1 Tablo 6.8’de

gosterilmistir.

Tablo 6.8: Yas Gruplarina Gore Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuclar:

12-21 Yas | 22-26 Yas | 27-35 Yas | 36-49 Yas 50-64 Yas Test
(n=4) (n=14) (n=114) (n=10) (n=9) S p
Istatistigi
X | o X | o X | o X | o X c
Mal veya hizmet satig bedeli )
L 23110 | 24 |06 | 25|06 | 24|05 ]| 28 0,4 | 3,151(x") | 0,533
hemen tahsil edilebilir.
Mal veya hizmet satig bedelinin )
25106 | 28 |04 |28 |04 | 27|05 30 0,0 | 4,986(x") | 0,289
tahsili garanti altina alinir.
Miisteriye cazip gelmesi )
) 25106 | 29|04 |28)|04 )| 29|03/ 27 0,5 | 4,620(x°) | 0,329
dolayisiyla miisgteri sayisini artirir.
Miisteriye vadeli 6deme imkant )
] 30 00|27 |05]|29|03|29|03] 27 0,5 | 6,040(x°) | 0,196
sunarak satig cirosunu artirir.
Kart1 ihra¢ eden bankalar ve
kurumlar genellikle 6deme giicii
yerinde olan itibarli miigterilerine 15|06 | 25|07 (21|09 |21)]09]17 1,0 1,792(F) | 0,134
kart verdiklerinden yeni miisteri
gruplarinin kazanilmasini saglar.
Pos uygulamasi sayesinde satis
bedeli ayn1 giin veya komisyon )
18 |05 |27 |06 |28)|05]| 30| 00] 30 0,0 | 22,604(x") | 0,000
O0demeden belirli bir giin sonra
aktarilmasini saglar.
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Tablo 6.8: (Devami)

Miisteriye farkli 6deme
segenekleri ve taksitlendirme

olanagi saglar.

3,0

0,0

3,0

0,0

2,9

0,2

3,0

0,0

2,9

0,3

2,301(x°)

0,681

Kredi kart1 miisteriye cazip
geldiginden satis igin harcanacak

¢aba azalir.

2,5

0,6

2,4

0,5

2,3

0,6

2,3

0,5

2,3

0,7

0,688(x)

0,953

Kredi kart1 kullanmak piyasa
kosullarinda satig yapabilmek icin

zorunluluktur.

2,5

1,0

2,6

0,8

2,3

0,7

2,7

05

2,3

0,5

4,852(x%)

0,303

Kredi kart1 kullanimi1 sayesinde
miisteriye yapilan agik hesap
satiglarin dogurdugu hukuksal

sorunlar yok olur.

2,0

0,0

2,6

0,5

2,4

0,8

2,5

0,8

2,1

0,9

4,346(x%)

0,361

Kredi kartint kullanmak isteyen
kisileri bu olanaklardan
yararlandirmak sureti ile mevcut

miisterisi haline getirmeyi saglar

2,0

1,2

2,5

0,9

2,4

0,7

2,6

0,5

2,3

0,5

1,935(x%)

0,748

Kisilerin tasarruflarini bankalara
¢ekebilme ve diger bankacilik
hizmetlerini sunabilme olanagini

saglar.

3,0

0,0

2,9

04

2,6

0,5

2,3

0,5

2,1

0,6

15,473(3%)

0,004

Kredi kart1 sayisinin artmasina
paralel olarak miisterilerine
sundugu bankacilik hizmetleri
sayesinde itibar ve rekabet

edebilmesini saglar.

2,5

0,6

2,6

0,6

2,6

0,6

2,9

0,3

2,4

0,9

3,100(%)

0,541

Kart hamillerinin mal ve hizmet
satin almalarindan dolay1
igyerlerinden alinan komisyon

gelirlerini artirir.

2,8

0,5

2,6

0,5

2,9

0,3

3,0

0,0

2,8

04

9,460(x?)

0,051

Kart hamillerinin borg¢larimi
taksitlendirmelerinden dolay: faiz

gelirlerini artirir.

2,8

0,5

2,9

0,3

2,9

0,3

3,0

0,0

2,9

0,3

2,405(3°%)

0,662

Kredi kart1 sayesinde kullandirilan
kredilerin riskini tabana yaymak
sureti ile riski dagitir ve minimize

eder,

2,0

0,0

2,1

0,6

2,3

0,7

2,5

0,7

2,1

0,9

3,769(¢)

0,438

Bankalarin kredi kart1

kampanyalarini destekler.

15

0,6

2,9

0,5

2,9

0,4

3,0

0,0

2,8

04

29,825(%%)

0,000
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Tablo 6.8’de her bir yas grubunun her bir ifade icin goriislerine iligkin
ortalama ve standart sapma degerlerinin yanisira yas gruplart arasinda istatistiksel
olarak anlamli farklilik bulunup bulunmamasina iligkin test istatistigi ve bu testte Ho
hipotezinin reddedilip reddedilemeyeceginin belirlenmesinde kullanilan p olasilik
degerine yer verilmistir. Bu p degerinin 0,05 anlam degerinden kii¢liik olmasi
durumunda H, hipotezinin reddedilecegi daha Once belirtilmisti. Yani bdyle bir
durumda gorislerin gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli bigimde farklilik

gosterdigi seklinde yorum yapilabilir.

Bu aciklamalara gore;

“Pos uygulamasi sayesinde satis bedeli ayn1 giin veya komisyon ddemeden belirli bir
giin sonra aktarilmasini saglar.” (p=0,000<0,05)

“Kisilerin tasarruflarin1 bankalara c¢ekebilme ve diger bankacilik hizmetlerini
sunabilme olanagini saglar.” (p=0,004<0,05)

“Bankalarin kredi kart1 kampanyalarini destekler.” (p=0,000<0,05) seklinde siralanan
ifadelere iligskin goriislerin yas gruplar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bi¢cimde
farkhlastigi belirlenmistir. Diger ifadeler igin ise goriislerin yas gruplarina gore

farklilik tasgimadigr goriilmiistiir(p>0,05).

Yas gruplar arasinda farklilik gosteren “Pos uygulamasi sayesinde satis
bedeli ayn1 giin veya komisyon 6demeden belirli bir giin sonra aktarilmasini saglar.”
Ifadesine iliskin goriislere ait ortalamalar incelendiginde daha geng olanlarin bu
goriise daha az katildiklar: goriilmiistiir.

Yas gruplart arasinda farklilik gosteren “Kisilerin tasarruflarini bankalara
cekebilme ve diger bankacilik hizmetlerini sunabilme olanagmi saglar.” Ifadesine
iliskin goriislere ait ortalamalar incelendiginde daha gen¢ olanlarin bu goriise daha

fazla katildiklar1 gortilmiistiir.

Yas gruplarnt arasinda farklihk goOsteren “Bankalarin  kredi karti
kampanyalarin1 destekler.” ifadesine iliskin goriislere ait ortalamalar incelendiginde
12-21 yas grubundaki calisanlarin bu goriise katilimlarinin oldukca diisiik, diger yas
gruplarindaki calisanlarin bu goriise katilimlarmin 12-21 yas grubuna kiyasla daha

fazla ve birbirine yakin oldugu goriilmiistiir.
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6.5.4. Egitim Durumu Degiskenine Gore Pos Cihazlari ve Kredi Kartlarinin

Bankalar ve Uye Is Yerleri Icin Onemine Yonelik Goriislerin incelenmesi

Arastirmamiza katilan ¢alisanlar egitim diizeylerine gore “Lise” ve
“Universite” olmak iizere iki gruba ayrilmaktadirlar. Bu gruplar karsilastirmali
olarak incelendiginde anket sorularina verilen cevaplar arasinda anlamli bir farkin
olup olmadiginin arastirilmas: bu bolimde gercgeklestirilmistir. Her bir ifadeye
verilen cevaplarin olusturdugu veri setleri ayr1 ayr1 egitim diizeyi degiskenine gore
varyans homojenligi testinden geg¢irilmistir. Bunun yani sira egitim diizeyi
degiskeninin her bir grubuna ve her bir ifadeye ait veri setleri ayr1 ayri normallik
sinamasina tabi tutulmustur. Bu sinamalarin ardindan hem varyans homojenligi hem
de normal dagilima uyma kosullarin1 saglayan 1,9,12,13 ve 16 no’lu ifadeler i¢in
incelemeler parametrik ANOVA tek yonlii Varyans analizi ile, diger ifadeler i¢in
incelemeler ise parametrik olmayan Kruskal-Wallis H testi ile gerceklestirilmistir.
Bu testlere iliskin sonuglar asagidaki tabloda verilmistir. Bu béliimdeki tiim ortalama
testleri igin hipotezlerin su sekilde kurulmus oldugu bilinmelidir: (Tablodaki p
degerinin 0,05 anlam degerinden kii¢iik olmasi Hp hipotezinin reddedilmesini
gerektirir).

Ho: Egitim diizeyi gruplarina gore goriisler arasinda anlamli bir fark yoktur.

Hi: Egitim diizeyi gruplarina gore goriisler arasinda anlamli bir fark vardir.
Kredi kart1 ve pos cihazlariin bankalar ve iiye isyerleri igin 6nemine iligskin
olarak calisanlarin goriislerinin egitim diizeyi gruplarina gore analizinin sonuglari

Tablo 6.9°da gosterilmistir.

Tablo 6.9: Egitim Diizeyi Gruplarina Gore Tek Yonlii Varyans Analizi

Sonuclari
Lise Universite
Test b
n=10 n=141 .
( ) ( ) Istatistigi
X o X o

Mal veya hizmet satis bedeli
o 20 | 0,7 | 2,6 | 0,6 | 9,609 (F) | 0,002
hemen tahsil edilebilir.

Mal veya hizmet satis bedelinin )
24 | 05 | 28 | 0,4 | 11,410%) | 0,001
tahsili garanti altina alinir.

Miisteriye cazip gelmesi )
) 29 | 0,3 | 28 | 04 |0,514(y) | 0,473
dolayisiyla miisteri sayisini artirir.
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Tablo 6.9: (Devamn)

Lise
(n=10)

Universite

(n=141)

X

(¢}

X

O

Test

Istatistigi

Miisteriye vadeli 6deme imkant

sunarak satig cirosunu artirir.”

29

0,3

2,9

04

0,178(x%)

0,673

Karti ihra¢ eden bankalar ve
kurumlar genellikle 6deme giicii
yerinde olan itibarli miisterilerine
kart verdiklerinden yeni miisteri

gruplarinin kazanilmasini saglar.

2,4

05

2,1

0,9

0,894(x%)

0,345

Pos uygulamasi sayesinde satis
bedeli ayni giin veya komisyon
6demeden belirli bir giin sonra

aktarilmasini saglar.

2,5

0,8

2,8

0,5

1,998(¢%)

0,158

Miisteriye farkli 6deme secenekleri

ve taksitlendirme olanag: saglar.

3,0

0,0

3,0

0,2

0,517(%)

0,472

Kredi kart1 miisteriye cazip
geldiginden satis i¢in harcanacak

caba azalir.

2,1

0,3

2,4

0,6

2,428(x%)

0,119

Kredi karti kullanmak piyasa
kosullarinda satig yapabilmek igin

zorunluluktur.

2,5

0,8

2,4

0,7

0,240(F)

0,625

Kredi kart1 kullanim1 sayesinde
miisteriye yapilan agik hesap
satislarin dogurdugu hukuksal

sorunlar yok olur.

2,7

0,5

2,3

0,8

1,420(x%)

0,233

Kredi kartint kullanmak isteyen
kisileri bu olanaklardan
yararlandirmak sureti ile mevcut

miisterisi haline getirmeyi saglar

2,1

11

2,4

0,7

0,408(x%)

0,523

Kisilerin tasarruflarini bankalara
cekebilme ve diger bankacilik
hizmetlerini sunabilme olanagini

saglar.

2,6

0,5

2,5

0,5

0,119(F)

0,730

Kredi kart1 sayisinin artmasina
paralel olarak miisterilerine sundugu
bankacilik hizmetleri sayesinde itibar

ve rekabet edebilmesini saglar.

2,6

0,5

2,6

0,6

0,008(F)

0,930
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Tablo 6.9: (Devam)

Lise Universite

Test

n=10 n=141 . P
( ) ( ) Istatistigi

X o} X c

Kart hamillerinin mal ve hizmet
satin almalarindan dolay1 )
29 [ 03 | 29 | 0,3 |0,097(x) | 0,755
igsyerlerinden alinan komisyon

gelirlerini artirir.

Kart hamillerinin borg¢larini
taksitlendirmelerinden dolay: faiz 2,9 0,3 2,9 0,3 0,061()(2) 0,804

gelirlerini artirir.

Kredi kart1 sayesinde kullandirilan
kredilerin riskini tabana yaymak
21| 07 | 23| 07 | 0,523(F) | 0,471
sureti ile riski dagitir ve minimize
eder,

Bankalarin kredi kart1

28 | 04 | 28 | 05 | 0313(x) | 0,576
kampanyalarini destekler.

Tablo 6.9’da her bir egitim diizeyi grubunun her bir ifade i¢in goriislerine
iliskin ortalama ve standart sapma degerlerinin yanisira egitim dilizeyi gruplar
arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunup bulunmamasina iligkin test
istatistigi ve bu testte Hy hipotezinin reddedilip reddedilemeyeceginin
belirlenmesinde kullanilan p olasilik degerine yer verilmistir. Bu p degerinin 0,05
anlam degerinden kiiclik olmasi durumunda H, hipotezinin reddedilecegi daha 6nce
belirtilmisti. Yani boyle bir durumda goriislerin gruplar arasinda istatistiksel olarak

anlaml bicimde farklilik gosterdigi seklinde yorum yapilabilir.

Bu agiklamalara gore;
“Mal veya hizmet satis bedeli hemen tahsil edilebilir.” (p=0,002<0,05)
“Mal veya hizmet satis bedelinin tahsili garanti altina alinir.” (p=0,001<0,05)
seklinde siralanan ifadelere iligkin goriislerin egitim diizeyi gruplar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli bicimde farklilastig1 belirlenmistir. Diger ifadeler i¢in ise

goriiglerin egitim diizeyi gruplarina gore farklilik tasimadigr goriilmiistiir(p>0,05).

Egitim diizeyi gruplarn arasinda farklilik gosteren “Mal veya hizmet satig

bedeli hemen tahsil edilebilir.” Ifadesine iliskin goriislere ait ortalamalar
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incelendiginde iiniversite mezunlarinin (X =2,6, ¢ :0,6) bu goriise lise mezunlarina (
X =2,0, ¢ :0,7) kiyasla istatistiksel olarak anlamli bir farkla daha fazla katilmiglardir.
Egitim diizeyi gruplarn arasinda farklilik gosteren “Mal veya hizmet satig
bedelinin tahsili garanti altina almir.” Ifadesine iliskin goriislere ait ortalamalar
incelendiginde {iniversite mezunlarinin ( X =2,8, ¢ :0,4) bu goriise lise mezunlarina (
X=2,04, o :0,5) kiyasla istatistiksel olarak anlamli bir farkla daha fazla

katilmiglardir.

Goriildugii tizere pos cihazlart ve kredi kartlarinin banka ve tiye isyerleri i¢in
onemine iligkin ifadelere lise ve iiniversite mezunlari iki husus disinda genel olarak
benzer cevaplar vermiglerdir. Dolayisiyla pos cihazlar1 ve kredi kartlarinin banka ve
iye isyerleri i¢in dnemine iligkin goriislerin egitim diizeyinden genel olarak bagimsiz

oldugu soylenebilir.

6.5.5. Cahisilan Gorev Degiskenine Gore Pos Cihazlar1 ve Kredi Kartlarimin

Bankalar ve Uye Is Yerleri icin Onemine Yonelik Goriislerin Incelenmesi

Anket katilimcilar ¢alistiklar1 gorevlere gore siniflandirildiginda yedi gorev
kategorisi ortaya ¢ikmistir. Bu kategoriler; “bankac1”, “bireysel pazarlama alaninda
calisan”, “cagr1 merkezi gorevlisi”, “memur”, “6gretim iiyesi”, “satis yetkilisi” ve
“sigortact” seklinde siralanmaktadir. Bu gruplar karsilastirmali olarak incelendiginde
anket sorularina verilen cevaplar arasinda anlamli bir farkin olup olmadiginin

arastirilmasi bu boliimde gerceklestirilmistir. Tablo 6.10°da her bir goérev grubunun

her bir ifade i¢in goriislerine iliskin ortalama ve standart sapma degerleri verilmistir.

Tablo 6.10: Calisilan Gorev Gruplarina Gore Goriislere Ait Ortalama ve
Standart Sapmalar

Bireysel Cagn )
Bankaci Pazarlama Merkezi Memur Ogretlm Sat_1 S Sigortact
_ Alaninda R _ Uyesi Yetkilisi _
(n=28) Gorevlisi (n=18) a _ (n=8)
%alljg? (n=13) (n=9) (n=9)
n=
X o X c X c X o X o X c X | o
Mal veya hizmet sais bedeli | 5 5 | o6 | 55 | 06 | 26 | 05 | 24 | 05 | 24 | 05 | 29 | 03 | 26 | 05
hemen tahsil edilebilir.
Mal veya hizmet satis
bedelinin tahsili garanti altina 29 | 04 | 28| 04|28 04| 28|04 |28 | 04| 30|00 26|05
alinir.
Miisteriye cazip gelmesi
dolayisiyla miisteri sayisint 2,9 0,3 2,7 0,4 29 0,3 2,8 0,4 2,6 05 | 3,0 0,0 3,0 10,0
artirir.
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Tablo 6.10: (Devami)

Bireysel Cagn )
Bankaci Tfai:z?aa Merkezi Memur Ogre;tgn Ykatillsisi Sigortaci
(n=28) Calisan | GOrVlisi | (n=18) (ny:9) (1=9) (n=8)
(n=42) (n=13)

X c X c X o X o X o X o X | o
Misteriye vadeli 6deme imkant | 5 g | 3 | 59 | 03| 29 | 03 |28 | 04| 26|05 |28 |04]30]%
sunarak satig cirosunu artirir. 0
Karti ihra¢ eden bankalar ve
kurumlar genellikle 6deme giicii 0
yerinde olan itibarli miisterilerine 21109 (2009|2209 |24|08(23(09]|18]|09] 10 O,
kart verdiklerinden yeni miisteri
gruplarinin kazanilmasini saglar.
Pos uygulamasi sayesinde satig
bedeli ayni giin veya komisyon | 5 g | 5 | o8 | 06 | 28 | 04 | 28 | 04 | 28 | 04 | 28 | 04 | 23 | ¥
6demeden belirli bir giin sonra 0
aktarilmasini saglar.
Miisteriye farkli 6deme 0
secenekleri ve taksitlendirme 29 103129032903 |29|02|30]|00]|30]00] 30 0’
olanag1 saglar.
Kredi karti misteriye cazip 0
geldiginden satis icin harcanacak 25106 | 23|06 | 22|07 |23|]06|21|03|29]| 03] 26 5’
caba azalir.
Kredi kart1 kullanmak piyasa 0
kosullarinda satis yapabilmek i¢in | 2,2 | 0,7 | 23 | 08 | 24 | 08 | 24 | 0,7 | 28 | 04 | 26 | 05 | 1,6 5’
zorunluluktur.
Kredi kart1 kullanim1 sayesinde
miigteriye yapilan agik hesap 1,
satislarin dogurdugu hukuksal 22109124109 |22|09|24|08|26]|05]|23]07]20 1
sorunlar yok olur.
Kredi kartint kullanmak isteyen
kisileri bu olanaklardan 0,

. 24 (07| 241082208 |24|08|23]09]|26]|05] 20

yararlandirmak sureti ile mevcut 0
miisterisi haline getirmeyi saglar
Kisilerin tasarruflarini bankalara
gekebilme ve diger bankacilik 25 | 06| 26| 05|27 0525|0527 05|26]|05]20]%
hizmetlerini sunabilme olanagini 0
saglar.
Kredi kart1 sayisinin artmasina
paralel olarak miigterilerine 0
sundugu bankacilik hizmetleri 26 |06 |26 | 05| 27|05|25|06 |18 |08 30| 00/ 30 O,
sayesinde itibar ve rekabet
edebilmesini saglar.
Kart hamillerinin mal ve hizmet
satin almalarindan dolayt 30| 02|29 03|28 |04|20|03|30]00]|26|05]30]%
igyerlerinden alinan komisyon 0
gelirlerini artirir.
Kart hamillerinin bor¢larini 0
taksitlendirmelerinden dolay1 faiz | 30 | 0,2 | 29 | 04 | 28 | 04 | 3,0 | 0,0 | 3,0 | 0,0 | 3,0 | 0,0 | 3,0 O,
gelirlerini artirir.
Kredi kart1 sayesinde
kullandirilan kredilerin riskini 24 | 0723072308 |21[07|16|05]|24][05]|26]|Y
tabana yaymak sureti ile riski 5
dagitir ve minimize eder,
Bankalarin kredi kart 29 | 04|29 |03[30[00|30[00/[22|08/|26[09]30]Y%
kampanyalarini destekler. 0
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Her bir ifadeye verilen cevaplarin olusturdugu veri setleri ayr1 ayri caligilan
gorev degiskenine gore varyans homojenligi testinden gecirilmistir. Bunun yanisira
calisilan gorev degiskeninin her bir grubuna ve her bir ifadeye ait veri setleri ayri
ayr1 normallik sinamasina tabi tutulmustur. Bu sinamalarin ardindan hem varyans
homojenligi hem de normal dagilima uyma kosullarini saglayan herhangi bir ifadeye
ait veri seti bulunamadigindan hi¢bir ifade igin incelemeler parametrik ANOVA tek
yonlii Varyans analizi ile yapilamamistir. Bunun yerine tiim ifadeler i¢in incelemeler
parametrik olmayan Kruskal-Wallis H testi ile ger¢eklestirilmistir. Bu testlere iliskin
sonuclar asagidaki tabloda verilmistir. Bu boliimdeki tiim ortalama testleri i¢in
hipotezlerin su sekilde kurulmus oldugu bilinmelidir: (Tablodaki p degerinin 0,05
anlam degerinden kii¢iik olmasi Ho hipotezinin reddedilmesini gerektirir).

Ho: Calisilan gorev gruplarina gore goriisler arasinda anlaml bir fark yoktur.

Hi: Calisilan gorev gruplarina gore goriisler arasinda anlamli bir fark vardir.
Kredi kart1 ve pos cihazlarinin bankalar ve {iye isyerleri i¢cin 6nemine iliskin
olarak calisanlarin goriislerinin calisilan gorev gruplarina gore analizinin sonuglari

Tablo 6.11°de gosterilmistir.

Tablo 6.11: Calisilan Gorev Gruplarina Gore Tek Yonlii Varyans Analizi

Sonuclari
Test
Istatistigi p

o0)
Mal veya hizmet satig bedeli hemen tahsil edilebilir. 5,649 0,464
Mal veya hizmet satig bedelinin tahsili garanti altina alinir. 4,762 0,575
Miisteriye cazip gelmesi dolayisiyla miisteri sayisini artirir. 9,490 0,148
Miisteriye vadeli 6deme imkan1 sunarak satis cirosunu artirir. 9,499 0,147
Kart1 ihra¢ eden bankalar ve kurumlar genellikle 6deme giicii
yerinde olan itibarl miigterilerine kart verdiklerinden yeni 17,527 0,008
miisteri gruplarinin kazanilmasini saglar.
Pos uygulamasi sayesinde satis bedeli ayn1 giin veya komisyon
6demeden belirli bir giin sonra aktarilmasini saglar. 3703 077
Miisteriye farkli 6deme secenekleri ve taksitlendirme olanagi
saglar. 1,977 0,922
Kredi kart1 miisteriye cazip geldiginden satis i¢in harcanacak
¢aba azalir. 14,815 0022

78



Tablo 6.11: (Devami)

Test
Istatistigi p
(x2)
Kredi kart1 kullanmak piyasa kosullarinda satig yapabilmek i¢in
Py yap 13,708 0,033
zorunluluktur.
Kredi kart1 kullanim1 sayesinde miigteriye yapilan agik hesa;
Y yeyap P 3,239 0,778
satiglarin dogurdugu hukuksal sorunlar yok olur.
Kredi kartin1 kullanmak isteyen kisileri bu olanaklardan
N L ) ) 5,194 0,519
yararlandirmak sureti ile mevcut miisterisi haline getirmeyi saglar
Kisilerin tasarruflarini bankalara ¢ekebilme ve diger bankacilik
11,522 0,074
hizmetlerini sunabilme olanagini saglar.
Kredi kart1 sayisinin artmasina paralel olarak miisterilerine
sundugu bankacilik hizmetleri sayesinde itibar ve rekabet 20,990 0,002
edebilmesini saglar.
Kart hamillerinin mal ve hizmet satin almalarindan dolay1
15,837 0,015
isyerlerinden alinan komisyon gelirlerini artirir.
Kart hamillerinin borglarini taksitlendirmelerinden dolay: faiz
8,479 0,205
gelirlerini artirir.
Kredi kart1 sayesinde kullandirilan kredilerin riskini tabana
14,015 0,029
yaymak sureti ile riski dagitir ve minimize eder,
Bankalarin kredi kart1 kampanyalarini destekler. 24,877 0,000

Tablo 6.11°de gorev gruplarn arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik
bulunup bulunmamasina iligkin test istatistigi ve bu testte Ho hipotezinin reddedilip
reddedilemeyeceginin belirlenmesinde kullanilan p olasilik degerine yer verilmistir.
Bu p degerinin 0,05 anlam degerinden kiiglik olmasi durumunda H, hipotezinin
reddedilecegi daha once belirtilmisti. Yani boyle bir durumda goriislerin gruplar
arasinda istatistiksel olarak anlamli bicimde farklilik gosterdigi seklinde yorum

yapilabilir.

Bu agiklamalara gore;

“Karti ihra¢ eden bankalar ve kurumlar genellikle 6deme giicli yerinde olan itibarl
misterilerine kart verdiklerinden yeni miisteri gruplarinin kazanilmasini saglar.”
(p=0,008<0,05)

“Kredi karti misteriye cazip geldiginden satis i¢in harcanacak caba azalir.”

(p=0,022<0,05)
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“Kredi kart1 kullanmak piyasa kosullarinda satig yapabilmek i¢in zorunluluktur.”
(p=0,033<0,05)

“Kredi kart1 sayisinin artmasina paralel olarak miisterilerine sundugu bankacilik
hizmetleri sayesinde itibar ve rekabet edebilmesini saglar.” (p=0,002<0,05)

“Kart hamillerinin mal ve hizmet satin almalarindan dolay1 isyerlerinden alinan
komisyon gelirlerini artirir.” (p=0,015<0,05)

“Kredi kart1 sayesinde kullandirilan kredilerin riskini tabana yaymak sureti ile riski
dagitir ve minimize eder,” (p=0,029<0,05)

“Bankalarin kredi kart1 kampanyalarini destekler.” (p=0,000<0,05) seklinde siralanan

ifadelere iligkin goriislerin calisilan gorev gruplari arasinda istatistiksel olarak

anlamli bigimde farklilastig1 belirlenmistir. Diger ifadeler i¢in ise goriiglerin gorev

gruplarma gore farklilik tasimadigi goriilmiistiir(p>0,05).

Calisilan gorev gruplart arasinda farklilik gosteren “Karti ihra¢ eden bankalar
ve kurumlar genellikle 6deme giicii yerinde olan itibarli miisterilerine kart
verdiklerinden yeni miisteri gruplarinin kazanilmasini saglar.” ifadesine iliskin
goriiglerde en olumlu cevaplar veren gorev grubundan en olumsuza dogru gorev
gruplari su sekilde siralanmaktadir:

. Memur (X =2,4;0 =0,8)

. Ogretim Uyesi (X =2,3; 6 =0,9)

° Cagr1 Merkezi Gorevlisi (X =2,2; 6 =0,9)

° Bankaci (X =2,1; 6 =0,9)

. Bireysel Pazarlama Alaninda Calisan ( X =2,0; ¢ =0,9)
° Satis Yetkilisi (X =1,8; 6 =0,9)

° Sigortaci (X =1,0; 6 =0,0)

Calisilan gorev gruplart arasinda farklilik gosteren “Kredi kartt miisteriye
cazip geldiginden satis i¢in harcanacak c¢aba azalir.” ifadesine iligkin goriislerde en
olumlu cevaplar veren gorev grubundan en olumsuza dogru gorev gruplari su sekilde
siralanmaktadir:

° Satis Yetkilisi(X =2,9;6 =0,3)
° Sigortaci( X =2,6;6 =0,5)
. Bankaci( X =2,5;6 =0,6)
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Bireysel Pazarlama Alaninda Calisan ( X =2,3;0 =0,6)
Memur (X =2,3;0 =0,6)

Cagr1 Merkezi Gorevlisi (X =2,2;6 =0,7)

Ogretim Uyesi (X =2,1;6 =0,3)

Calisilan gorev gruplar arasinda farklilik gosteren “Kredi kartt kullanmak

piyasa kosullarinda satis yapabilmek i¢in zorunluluktur.” ifadesine iliskin goriislerde

en olumlu cevaplar veren gorev grubundan en olumsuza dogru gorev gruplari su

sekilde siralanmaktadir:

Ogretim Uyesi( X =2,8;6 =0,4)

Satis Yetkilisi (X =2,6;6 =0.,5)

Memur (X =2,4;6 =0,7)

Cagr1 Merkezi Gorevlisi (X =2,4;6 =0,8)

Bireysel Pazarlama Alaninda Calisan ( X =2,3;0 =0,8)
Bankaci (X =2,2;0 =0,7)

Sigortaci (X =1,6;0 =0,5)

Calisilan gorev gruplar1 arasinda farklilik gosteren “Kredi karti sayisinin

artmasina paralel olarak miisterilerine sundugu bankacilik hizmetleri sayesinde itibar

ve rekabet edebilmesini saglar.” ifadesine iliskin goriislerde en olumlu cevaplar

veren gorev grubundan en olumsuza dogru gorev gruplar su sekilde siralanmaktadir:

Satis Yetkilisi( X =3,0;6 =0,0)

Sigortact ( X =3,0;6 =0,0)

Cagr1 Merkezi Gorevlisi( X =2,7;6 =0,5)

Bankaci( X =2,6;6 =0,6)

Bireysel Pazarlama Alaninda Calisan ( X =2,6;6 =0,5)
Memur (X =2,5;6 =0,6)

Ogretim Uyesi (X =1,8;6 =0,8)
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Calisilan gorev gruplar arasinda farklilik gosteren “Kart hamillerinin mal ve
hizmet satin almalarindan dolay1 isyerlerinden alinan komisyon gelirlerini artirir.”
ifadesine iligskin goriislerde en olumlu cevaplar veren goérev grubundan en olumsuza
dogru gorev gruplari su sekilde siralanmaktadir:

. Sigortaci( X =3,0;6 =0,0)

. Ogretim Uyesi (ort=3,0;6 =0,0)

. Bankac1 (X =3,0;6 =0,2)

. Bireysel Pazarlama Alaninda Calisan ( X =2,9;0 =0,3)
. Memur (X =2,9;6 =0,3)

. Cagr1 Merkezi Gorevlisi (X =2,8;6 =0,4)

° Satis Yetkilisi (X =2,6;6 =0,5)

Calisilan gorev gruplari arasinda farklilik gosteren “Kredi karti1 sayesinde
kullandirilan kredilerin riskini tabana yaymak sureti ile riski dagitir ve minimize
eder” ifadesine iliskin goriislerde en olumlu cevaplar veren gorev grubundan en
olumsuza dogru gorev gruplari su sekilde siralanmaktadir:

. Sigortaci( X =2,6;6 =0,5)

° Satis Yetkilisi (X =2,4;6 =0.,5)

° Bankaci (X =2,4;6 =0,7)

. Cagr1 Merkezi Gorevlisi (X =2,3;6 =0,8)

° Bireysel Pazarlama Alaninda Calisan ( X =2,3;0 =0,7)
. Memur (X =2,1;6 =0,7)

. Ogretim Uyesi (X =1,6;6 =0,5)

Calisilan gorev gruplan arasinda farklilik gosteren “Bankalarin kredi karti
kampanyalarin1 destekler” ifadesine iligkin goriislerde en olumlu cevaplar veren
gorev grubundan en olumsuza dogru goérev gruplari su sekilde siralanmaktadir:

° Sigortaci( X =3,0;6 =0,0)

o Cagr1 Merkezi Gorevlisi (X =3,0;6 =0,0)
. Memur (X =3,0;0 =0,0)

o Bankaci (X =2,9;6=0,4)

. Bireysel Pazarlama Alaninda Calisan ( X =2,9;0 =0,3)
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. Satis Yetkilisi (X =2,6;6 =0,9)
. Ogretim Uyesi (X =2,2;6 =0,8)

Yukaridaki siralamalardan da goriilecegi lizere sigortacilik alaninda calisan
kisilerin genel olarak kredi kart1 ve pos cihazlarinin bankalar i¢in 6nemi konusunda
daha olumlu yaklasimlar sergiledikleri belirlenmistir. Ogretim iiyeleri ve bireysel
pazarlama alaninda ¢alisanlar ise sigortacilarin aksine genel olarak kredi kart1 ve pos
cihazlarimin bankalar i¢in Onemi konusunda goreceli olarak daha olumsuz
yaklasimlar sergiledikleri belirlenmistir. Orneklem grubumuzda yer alan kisiler
arasinda bankacilik alaninda ¢alismakta olanlarin bu konuda orta siralarda yer almis
olmalar1 dikkat ¢ekicidir. Kredi kartlar1 ve pos cihazlarimin bankalar i¢in 6nemi
konusunda olumlu yargi bildiren bazi ifadelere bankacilik alaninda ¢alisanlarin
cogunun kismen katiliyorum agirlikli olarak cevaplar vermis olmalar1 bu duruma

sebep olmustur.

6.5.6. Pos Cihazlar1 ve Kredi Kartlarmm Bankalar ve Uye iIs Yerleri icin

Onemine Yonelik Goriislerin Cesitli Faktorlere Gore Incelenmesi

Bu boliimde arastirmamiza katilan c¢alisanlarin pos cihazlar1t ve kredi
kartlarinin bankalar ve {liye is yerleri icin 6nemine yonelik goriisleri, miisteriler ve
bankalar-iiye isyerleri nazarinda ele alinarak incelenmistir. Bu incelemelerde iiye
igyerleri icin 6onem konusu, kazanci arttirma, miisteri ¢ekme, miisteriye kolaylik
saglama, iiye isyerine kolaylik saglama ve c¢aga uygunluk alt boyutlarinda ele
alinmistir. Bankalar i¢in incelemelerde ise pos cihazlari ve kredi kartlarinin 6nem
konusu ise kazanci arttirma, miisteri cekme ve bankaya kolaylik saglama alt
boyutlarinda ele alinmistir. Hangi alt boyuta hangi maddelerin dahil edildigi Tablo

6.12°de gosterilmistir.
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Tablo 6.12: Arastirmada Kullanilan Olcegin Alt Boyutlar

Kazanci Arttirma

Mal veya hizmet satis bedeli hemen tahsil edilebilir.

Mal veya hizmet satig bedelinin tahsili garanti altina alinir.

Miisteriye vadeli 6deme imkani sunarak satig cirosunu artirir.

Pos uygulamasi sayesinde satis bedeli ayni giin veya komisyon &demeden

belirli bir giin sonra aktarilmasini saglar.

Miisteri Cekme

Miisteriye cazip gelmesi dolayisiyla miisteri sayisini artirir.

Uye Kart1 ihra¢ eden bankalar ve kurumlar genellikle ddeme giicii yerinde olan
Isyerleri | itibarli miisterilerine kart verdiklerinden yeni miisteri gruplarinin kazanilmasini
icin saglar.
Caga Uygunluk
Kredi kart1 kullanmak piyasa kosullarinda satig yapabilmek igin zorunluluktur.
Miisteriye Kolaylhk Saglama
Miisteriye farkli 6deme segenekleri ve taksitlendirme olanagi saglar.
Saticiya Kolaylik Saglama

Kredi kart1 miisteriye cazip geldiginden satis i¢in harcanacak ¢aba azalir.

Kredi karti kullanimi sayesinde miisteriye yapilan agik hesap satislarin

dogurdugu hukuksal sorunlar yok olur.

Kazanci Arttirma

Kisilerin tasarruflarin1 bankalara ¢ekebilme ve diger bankacilik hizmetlerini

sunabilme olanagini saglar.

Kart hamillerinin mal ve hizmet satin almalarindan dolay1 isyerlerinden alinan

komisyon gelirlerini artirir.

Kart hamillerinin borg¢larini taksitlendirmelerinden dolay1 faiz gelirlerini artirir.

Miisteri Cekme
Bankalar | Kredi kartin1 kullanmak isteyen kisileri bu olanaklardan yararlandirmak sureti

icin ile mevcut miisterisi haline getirmeyi saglar

Saticiya Kolayhk Saglama

Kredi kart1 sayisinin artmasina paralel olarak miisterilerine sundugu bankacilik

hizmetleri sayesinde itibar ve rekabet edebilmesini saglar.

Kredi kart1 sayesinde kullandirilan kredilerin riskini tabana yaymak sureti ile

riski dagitir ve minimize eder,

Bankalarin kredi kart1 kampanyalarini destekler.
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Her bir alt boyut i¢in ve genel olarak iiye igyerleri ile genel olarak bankalar
icin puanlar hesaplanmistir. Bu hesaplamada ilgili alt boyuta ait maddelere verilen
cevaplarin ortalamasi alinarak puanlarin 1-3 arasinda olmasi saglanmistir. Bu
puanlamada 1 en 6nemsizi, 3 ise en dnemliyi gostermektedir. Bu sekilde 6rneklem
grubundaki her bir ¢alisan i¢in 8 alt boyut i¢in 2 tane de genel olmak {izere 10’ar tane
puan hesaplanmistir. Bu puanlara iligkin istatistiki bilgiler Tablo 6.13’te

gosterilmistir.

Tablo 6.13: Kredi Kart1 ve Pos Cihazlarinin Onem Puanlarina Iliskin

Istatistiki Bilgiler
X
(Puan o Medyan | Mod | Min | Max
Ortalamasi)

Miisteriye Kolaylik (Uye Isyerleri) 2,935 0,247 3,00 3,00 {200 3,0
Kazanci Arttirma (Banka) 2,774 0,246 2,67 3,00 {200 3,0
Kazanci Arttirma (Uye Isyerleri) 2,739 0,323 2,75 3,00 | 1,75 | 3,0
Genel (Banka) 2,576 0,304 2,56 256 167 3,0
Genel (Uye 1$yerleri) 2,563 0,300 2,60 285 (1,75 3,0
Saticiya Kolaylik Saglama (Banka) 2,534 0,444 2,33 233 (1,00 3,0
Miisteri Cekme (Uye isyerleri) 2,464 0,475 2,50 3,00 {150 | 3,0
Miisteri Cekme (Banka) 2,416 0,720 3,00 3,00 | 1,00 | 3,0
Satictya Kolaylik Saglama (Uye 2344 | 0541 | 250 | 250 |1,00| 30
Isyerleri)
Caga Uygunluk (Uye Isyerleri) 2,331 0,724 2,00 3,00 [100]| 3,0

Uye isyerleri igin kredi kart1 ve pos cihazlarmin énemi incelendiginde énem
sirasina gore konularin miisteriye kolaylik saglama, kazanci arttirma, miisteri ¢cekme,
satictya kolaylik saglama ve caga uygunluk seklinde siralandigi goriilmiistiir.
Bankalar i¢in ise 6nem sirasina gore kazanci arttirma, bankanin kendisine kolaylik
saglama ve miisteri cekme bakimindan kredi kart1 ve pos cihazlarinin énemli oldugu

belirlenmistir.

Kuskusuz ki kazanci arttirmak gerek bankalar gerek iiye igyerleri i¢in 6nem
tastyan bir konudur ve yukaridaki tabloda da goriildiigii izere 6nem siralamasinda da
ist siralarda yer almistir. Ancak liye isyerleri i¢cin miisteriye kolaylik saglama
boyutunun kazanci arttirmanin 6niine gegmis olmasi dikkat cekicidir. Kredi kart1 ve
pos cihazlarinin 6nem diizeylerine iligkin olarak genel banka puani(X: 2,576) ve
genel liye igyeri puani ortalamalarinin (X :2,563) birbirlerine ¢ok yakin oldugu

belirlenmistir. Buna gore kredi kartlar1 ve pos cihazlarimin gerek bankalar agisindan
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gerek ise iliye igyerleri acgisindan biliylik 6nem tasidigi (ortalamalar 2,5 ve {izeri)
belirlenmis olmustur. Bununla birlikte karsilastirmali olarak bakildiginda az bir
farkla da olsa bu 6nem derecesinin bankalar i¢in {iye isyerlerine kiyasla daha ytliksek

oldugu da gorilmiistiir.

Bu puan tiirleri arasinda iliski olup olmadiginin incelenmesinin, bir agidan
kredi kartlar1 ve pos cihazlarinin banka veya iiye isyerleri i¢cin 6nemli oldugunu
diisiinen calisanlarin, baska hangi agilardan da onemli oldugunu diisiindiiklerini
belirlemeye yardimci olacagi diistiniilmiistiir. Bu incelemelerde iliski(korelasyon)
analizleri kullanilmistir. Parametrik analiz(Pearson) korelasyonu yapilabilmesi igin
gerekli sartlarin(verilerin normal dagilmasi, homojen olmas1) saglanip saglanmadigi
incelenmistir. Incelenecek veriler, normal dagilim sartini saglamadig: igin iliski
analizlerinde parametrik olmayan Spearman korelasyonu kullanilmigtir. Puan tiirleri

arasindaki iliski analizlerinin sonuglari1 Tablo 6.14’te gosterilmistir.
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Tablo 6.14: Kredi Kart1 ve Pos Cihazlarinin Onem Puanlariin Aralaridaki ikili Iliski Analizleri Sonuclar

. . Saticiya -

Kazanci Miisteri | Miusteriye Caga . . . | Saticiya
Artirma | Cekme Kolaylik I;;}?;ﬁil; Uygunluk C(;‘[-ejnil Eﬁf{arﬁ; I\C/I[:li:? Kolaylik | Genel
_ (Uye . (Uye . (Uye (% e _ (Uye Is er}lleri) (Banka) | (Banka) Saglama | (Banka)
Isyerleri) | Isyerleri) | Isyerleri) Eyer}l/eri) Isyerleri) y (Banka)

Kazanci Korelasyon 1,000

Arttirma Katsayisi

(Uye

Isyerleri) p :

Miisteri Korelasyon -0,023 1,000

Cekme Katsayisi

(Uye

Isyerleri) p 0,776 :

Miisteriye | Korelasyon | -0,050 0,328" 1,000

Kolaylik Katsayisi

(Uye

Isyerleri) p 0,539 0,000 .

Satictya | Korelasyon | 0,300 0,357 0,277 1,000

Kolaylik Katsayisi

Saglama

(Uye p 0,000 0,000 0,000

Isyerleri)

Caga Korelasyon | -0,050 0,362 0,321 0,253 1,000

Uygunluk | Katsayisi

(Uye

Isyerleri) p 0,540 0,000 0,000 0,002

" Korelasyon 0,05 diizeyinde anlamhdur.
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Tablo 6.14: (Devami)

. . Saticiya -
Kazanci Miisteri | Miusteriye Caga . . . | Saticiya
Kolaylik Genel Kazanc1 | Miisteri
A?I-?rgla C(%m;e K(()I!Jay:k Saglama Uy(%m;uk .(Uye Arttirma | Cekme Isi;)“l?;ﬁil; (é;::i;)
Jye o VYe Ye (Uye _Ye Isyerleri) | (Banka) | (Banka) &
Isyerleri) | Isyerleri) | Isyerleri) fsyerleri) Isyerleri) (Banka)
Korelasyon | 0,236 0,711 0,424 0,707 0,736 1,000
Genel Kat
‘(Uye atsayisi
Isyerleri) D 0,003 0,000 0,000 0,000 0,000 .
K Korelasyon | -0,308" 0,375 0,149 0,012 0,321 0,275 1,000
azancl Katsayisi
Arttirma y
(Banka) D 0,000 | 0,000 0,065 0,882 0,000 0,001 .
Misteri | KOrelasyon 0,194 0,378 -0,052 0,479 0,498 0,624 0,244 1,000
ustert Katsayisi
Cekme y
(Banka) D 0,016 | 0,000 0,519 0,000 0,000 0,000 | 0,002 .
Satictya | Korelasyon | 0,645 -0,086 -0,025 0,246 -0,218" 0,037 -0,233" | -0,080 1,000
Kolaylik Katsayisi
Saglama
(Banka) p 0,000 0,287 0,758 0,002 0,007 0,648 0,004 0,324 .
Korelasyon | 0,327 0,398 0,023 0,480 0,420 0,607 0,416 | 0851° | 0,313 1,000
Genel Katsayisi
(Banka)
p 0,000 0,000 0,779 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

" Korelasyon 0,05 diizeyinde anlamlidir.
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Tablo 6.14’te korelasyon analizlerinin sonuglari gosterilmistir. Korelasyon
katsayist degerleri -1 ile +1 arasinda deger alabilmektedir ve bu katsayi, sinir
degerlere ne kadar yakin ise iki de8isken arasindaki iligski o kadar kuvvetli demektir.
Katsaymnin isareti ise iligkinin yoniinii gosterir (Ters oranti ya da dogru oranti
seklinde). %95 giiven araliginda p>0,05 oldugu durumlarda iki degisken arasindaki
iligki istatistiksel olarak anlamli degildir. Tabloda aralarindaki iliski anlamli olan
degiskenler icin korelasyon katsayilarinin yanina " isareti ile gosterilmistir. Daha net
gorlilebilmesi acisindan istatistiksel olarak anlamli bulunan degisken ciftleri ve

korelasyon katsayilar iligkinin giicline gore sirali bigcimde Tablo 6.15°te verilmistir.

Tablo 6.15: Kredi Karti ve Pos Cihazlarimin Onem Puanlarinin Aralarindaki
Ikili Anlamh Iliskiler

Birinci Degisken ikinci Degisken Egtr:;if:’lon
Genel (Banka) Miisteri Cekme (Banka) 0,851
Genel (Uye Isyerleri) Caga Uygunluk (Uye Isyerleri) 0,736
Genel (Uye Isyerleri) Miisteri Cekme (Uye Isyerleri) 0,711
Genel (Uye Isyerleri) ?;E:SZE)K olaylik Saglama (Uye 0,707
Saticiya Kolaylik Saglama (Banka) Kazanci Arttirma (Uye Isyerleri) 0,645
Miisteri Cekme (Banka) Genel (Uye Isyerleri) 0,624
Genel (Banka) Genel (Uye Isyerleri) 0,607
Miisteri Cekme (Banka) Caga Uygunluk (Uye Isyerleri) 0,498
Genel (Banka) Satlclyq Kolaylik Saglama (Uye 0,480
Isyerleri)
Miisteri Cekme (Banka) Satlclyq Kolaylik Saglama (Uye 0,479
Isyerleri)
Genel (Uye Isyerleri) Miisteriye Kolaylik (Uye Isyerleri) 0,424
Genel (Banka) Caga Uygunluk (Uye Isyerleri) 0,420
Genel (Banka) Kazanci Arttirma (Banka) 0,416
Genel (Banka) Miisteri Cekme (Uye Isyerleri) 0,398
Miisteri Cekme (Banka) Miisteri Cekme (Uye Isyerleri) 0,378
Kazanci Arttirma (Banka) Miisteri Cekme (Uye Isyerleri) 0,375
Caga Uygunluk (Uye Isyerleri) Miisteri Cekme (Uye Isyerleri) 0,362
Satictya Kolaylik Saglama (Uye Isyerleri) | Miisteri Cekme (Uye Isyerleri) 0,357
Miisteriye Kolaylik (Uye Isyerleri) Miisteri Cekme (Uye Isyerleri) 0,328
Genel (Banka) Kazanci Arttirma (Uye Isyerleri) 0,327
Caga Uygunluk (Uye Isyerleri) Miisteriye Kolaylik (Uye Isyerleri) 0,321
Kazanci Arttirma (Banka) Caga Uygunluk (Uye Isyerleri) 0,321
Genel (Banka) Satictya Kolaylik Saglama (Banka) 0,313
Satictya Kolaylik Saglama (Uye Isyerleri) | Kazanci Arttirma (Uye Isyerleri) 0,300
Saticiya Kolaylik Saglama (Uye Isyerleri) | Miisteriye Kolaylik (Uye Isyerleri) 0,277
Kazanci Arttirma (Banka) Genel (Uye Isyerleri) 0,275
Caga Uygunluk (Uye Isyerleri) Issgizz)l( olaylik Saglama (Uye 0,253
Satictya Kolaylik Saglama (Banka) Satlc1yg Kolaylik Saglama (Uye 0,246
Igyerleri)
Miisteri Cekme (Banka) Kazanci Arttirma (Banka) 0,244
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Tablo 6.15: (Devami)

Birinci Degisken ikinci Degisken Eg::;?j:’lon
Genel (Uye Isyerleri) Kazanci Arttirma (Uye Isyerleri) 0,236
Miisteri Cekme (Banka) Kazanci Arttirma (Uye Isyerleri) 0,194
Saticiya Kolaylik Saglama (Banka) Caga Uygunluk (Uye Isyerleri) -0,218
Saticiya Kolaylik Saglama (Banka) Kazanci Arttirma (Banka) -0,233
Kazanci Arttirma (Banka) Kazanci Arttirma (Uye Isyerleri) -0,308

Tablo 6.15’e gore aralarinda pozitif yonde iliski bulunan ve bu iliski en giiclii
bulunan(%60 ve {lizeri) degisken c¢iftlerine gore kredi kartlar1 ve pos cihazlarinin

onemine iligkin olarak su bulgular elde edilmistir:

o Genel olarak bankalar i¢in 6nemli oldugunu diisiinenler, bankalarin miisteri
cekmeleri i¢in de dnemli oldugunu diistinmektedirler (%85,1)

. Genel olarak iiye igyerleri i¢in dnemli oldugunu diisiinenler, iiye isyerlerinde
caga uygunluk i¢in de 6nemli oldugunu diisiinmektedirler (%73,6)

o Genel olarak iiye isyerleri i¢in 6nemli oldugunu diisiinenler, liye isyerlerinin
miisteri gekmeleri i¢in de 6nemli oldugunu diistinmektedirler (%71,1)

o Genel olarak iiye igyerleri i¢in 6nemli oldugunu diisiinenler, iiye igyerlerinde
satictya kolaylik saglama bakimindan da 6nemli oldugunu diigiinmektedirler (%70,7)
o Bankaya kolaylik saglama(satis vs.) bakimindan Onemli oldugunu
diisinenler, iiye isyerlerinin kazancini arttirmalart i¢in de Onemli oldugunu
diistinmektedirler. (%64,5)

. Bankalarin miisteri cekmeleri bakimindan 6nemli oldugunu diistinenler, genel
olarak iiye igyerleri i¢in de 6nemli oldugunu diisiinmektedirler. (%62,4)

. Genel olarak bankalar i¢in 6nemli oldugunu diisiinenler, genel olarak iiye

isyerleri i¢in de 6nemli oldugunu diisiinmektedirler. (%60,7)

Aralarinda negatif yonde iliski bulunan ve bu iligki en giiglii bulunan
degisken ciftlerine gore kredi kartlar1 ve pos cihazlarmin énemine iligkin olarak su

bulgular elde edilmistir:

. Bankalarin kazanglarini arttirmalar1 bakimindan énemli oldugunu diisiinenler,
tiye igyerlerinin kazanglarim1 arttrmalart  bakimindan 6nemli olmadigini

distinmektedirler. (%30,8)
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. Bankaya kolaylik saglama(satis vs.) bakimindan oOnemli oldugunu
diisiinenler, bankalarin kazanglarini arttirmalar1 bakimindan 6nemli olmadigin
diisiinmektedirler. (%23,3)

. Bankaya kolaylik saglama(satis vs.) bakimindan Onemli oldugunu
diistinenler, tiye igyerlerinde ¢aga uygunluk icin Onemli olmadigini

diisiinmektedirler. (%21,8)
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7. ARASTIRMANIN DEGERLENDIRILMESi

Ticari hayatta POS cihazlariin ve kredi kartlarinin bankalar ve iiye isyerleri
bakimindan Oneminin incelenmesi amaciyla gerceklestirilen alan arastirmasinin
degerlendirilmesi bu bolimde yapilmistir. Bu arastirmada yukarida belirtilen ana
amaca bagli olarak pos cihazlar1 ve kredi kartlarinin bankalar ve iiye isyerleri icin
onemine iliskin goriislerin yas, egitim durumu ve calisilan gérev degiskenlerinden
etkilenme durumu incelenmistir. Ayrica pos cihazlar1 ve kredi kartlarinin banka ve
liye isyerleri i¢in genel olarak énem diizeylerinin yani sira kazanci arttirma, miisteri
¢ekme, miisteriye ve saticiya kolaylik saglama, ¢aga uygunluk seklinde siralanan alt

boyutlar1 ve alt boyutlar arasindaki iliskiler de arastirilmistir.

Alan arastirmasindan toplanan verilerin istatistiksel olarak ¢éztimlenmesinde
SPSS 18.0 istatistik paket programindan yararlanilmistir. Demografik degiskenler
frekans ve yiizde dagilimlari ile Olgekteki ifadelere verilen cevaplar aritmetik
ortalama ve standart sapma istatistikleri ile incelenirken verilerin normal dagiliminin
sinanmasinda Kolmogorov-Smirnov testi, verilerin varyanslarmin homojenliginin
sinanmasinda ise Levene Istatistigi kullanilmistir. Hipotez testlerinde ise ANOVA ve
Kruskal-Wallis H testleri ile ¢oziimlemeler gerceklestirilmistir. iliski analizinde ise
Spearman Korelasyon istatistiginden yararlanilmistir. Pos cihazlari ve kredi
kartlarinin bankalar ve iiye isyerleri i¢cin 6nemine iligkin ifadelerden olusan 6lgegin i¢
tutarligr ve gilivenilirligi(0=0,666) olduk¢a giivenilir bulunmus ve bu Olgegin yap1

gecerliligi (varyans aciklama yiizdesi %75,57) olduke¢a gecerli bulunmustur.

Alan arastirmasina bir bankanin ¢alisanlar1 arasinda 6rnekleme yontemi ile
tesadiifi olarak belirlenmis 157 kisi katilmistir. Orneklem grubundaki c¢alisanlarin
yas, egitim diizeyi ve calistiklar1 gorev gibi demografik 6zelliklerine iligskin sorulara
verdikleri cevaplar ile birlikte pos cihazlar1 ve kredi kartlarinin bankalar ve liye
igyerleri i¢cin 6nemi konusundaki goriislerini dlgmeye yonelik hazirlanmig sorulara

verdikleri cevaplar sayesinde arastirmada kullanilacak veriler toplanmis olmustur.

Oncelikle 6rneklem grubundaki ¢alisanlar demografik zelliklerine iligkin

bulgulardan bahsetmek gerekirse;
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. % 75’inin 27 -35 yas araliginda, % 9’unun 22- 26 yas araliginda, % 7’sinin
36- 49 yas araliginda, %6’sinin 50-60 yas araliginda ve %3’linlin de 12-21 yas
araliginda bulundugu, 6 ¢alisanin ise yas bilgisini paylagsmadig;

o %93 linlin liniversite mezunu, geriye kalan %7’sinin de lise mezunu oldugu,
6 ¢alisanin ise egitim durumu bilgisini paylasmadig;

o %27’sinin bireysel pazarlama alaninda g¢alisan, %18’inin bankaci, %8’inin
cagrt merkezi gorevlisi, %6’smin satis yetkilisi, yine %6’simin dgretim {iyesi ve
%35’inin de sigortact oldugu ve geriye kalan %19’luk dilimde yer alan calisanlarin

gorevlerinin ise diger bagligi altinda toplandig1 sdylenebilmektedir.

Omeklem grubundaki calisanlarin pos cihazlari ve kredi kartlarmmn
kullaniminin bankalar ve iiye isyerleri agisindan onemi konusundaki goriislerinin

incelenmesi ile su sonuglara ulasilmistir:

o Genel olarak calisanlar, kredi kartt ve pos cihazlariin, bankalar ve iiye
igyerleri i¢in 6nemli olmasi konusunda kismen katiliyorum ile katiliyorum arasinda
bir ortalamayla goriis bildirmislerdir (ortalama 3 iizerinden 2,599). Bu durum pos
cihazlarinin ve kredi kartlarmin kullaniminin gerek bankalar gerek ise liye isyerleri
bakimindan ©6nemli oldugu diisiincesinin genel olarak hakim olduguna isaret

etmektedir.

. Miisteriye farkli 6deme secenekleri ve taksitlendirme olanagi saglamak, kart
hamillerinin borglarin1 taksitlendirmelerinden dolay1 faiz gelirlerini artirmak, kart
hamillerinin mal ve hizmet satin almalarindan dolay1 isyerlerinden alinan komisyon
gelirlerini artirmak, miisteriye vadeli 6deme imkan1 sunarak satis cirosunu artirmak,
bankalarin kredi karti kampanyalarini desteklemek, miisteriye cazip gelmesi
dolayistyla miisteri sayisini artirmak, mal veya hizmet satis bedelinin tahsilini garanti
altina almak ve pos uygulamasi sayesinde satis bedeli ayni giin veya komisyon
6demeden belirli bir giin sonraya aktarilmasini saglamak seklinde siralanan hususlar
g6z Oniline alindiginda kredi kartlar1 ve pos cihazlarinin kullaniminin bankalar ve iiye

igyerleri i¢in 6nemi en fazla ortaya ¢ikmaktadir.
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. Kredi kart1 sayisinin artmasina paralel olarak miisterilere sunulan bankacilik
hizmetleri sayesinde bankanin itibarim1 ve rekabet giiclinii arttirmak, kisilerin
tasarruflari1  bankalara ¢ekebilme ve diger bankacilik hizmetlerini sunabilme
olanagini saglamak, mal veya hizmet satig bedelinin hemen tahsil edilebilmesi, kredi
kartin1 kullanmak isteyen kisileri bu olanaklardan yararlandirmak sureti ile mevcut
miisterisi haline getirmeyi saglamak, kredi karti kullanimi sayesinde miisteriye
yapilan agik hesap satiglarin dogurdugu hukuksal sorunlart yok etmek, kredi karti
kullanmanin piyasa kosullarinda satig yapabilmek i¢in zorunluluk olmasi, kredi karti
miisteriye cazip geldiginden satis i¢in harcanacak c¢abayr azaltmasi, kredi karti
sayesinde kullandirilan kredilerin riskini tabana yaymak sureti ile riski dagitmak ve
minimize etmek, karti ihra¢ eden bankalar ve kurumlar genellikle 6deme giicii
yerinde olan itibarli misterilerine kart verdiklerinden yeni miisteri gruplarinin
kazanilmasini saglamak seklinde siralanan hususlarda kredi kart1 ve pos cihazlarinin
kullaniminin bankalar ve iiye isyerleri acisindan gorece olarak daha az 6neme sahip

oldugu sonucuna ulagilmistir.

Omeklem grubundaki ¢alisanlarin, kredi kartlari ve pos cihazlarinm
kullantminin bankalar ve iiye isyerleri agisindan dnemi konusundaki goriislerinin yas

degiskenine gore incelenmesi sonucunda su sonuglara ulasilmistir:

. “Pos uygulamasi sayesinde satig bedeli ayn1 giin veya komisyon 6demeden
belirli bir giin sonra aktarilmasini saglar.” Ifadesine daha geng olanlarin istatistiksel

olarak anlamli farkla daha az katildiklar1 sonucuna ulasilmistir.

. “Kisilerin tasarruflarini bankalara ¢ekebilme ve diger bankacilik hizmetlerini
sunabilme olanagini saglar.” Ifadesine daha geng olanlarin istatistiksel olarak anlamli

farkla daha fazla katildiklar1 sonucuna ulasilmistir.

. “Bankalarin kredi karti kampanyalarini destekler.” ifadesine iliskin goriislere
gore 12-21 yas grubundaki calisanlarin bu goriise katilimlarinin oldukea diisiik, diger
yas gruplarindaki calisanlarin bu goriise katilimlarinin 12-21 yas grubuna kiyasla

daha fazla ve birbirine yakin oldugu sonucuna ulagilmistir.
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Omeklem grubundaki ¢alisanlarin, kredi kartlar1 ve pos cihazlarmin
kullaniminin bankalar ve iiye isyerleri agisindan onemi konusundaki goriislerinin

egitim diizeyi degiskenine gore incelenmesi sonucunda su sonuglara ulagilmistir:

. “Mal veya hizmet satis bedeli hemen tahsil edilebilir.” Ifadesine iiniversite
mezunlarinin, lise mezunlarina kiyasla istatistiksel olarak anlamli bir farkla daha

fazla katildiklar1 sonucuna ulagilmstir.

o “Mal veya hizmet satis bedelinin tahsili garanti altina almir.” Ifadesine
liniversite mezunlarinin, lise mezunlarina kiyasla istatistiksel olarak anlamli bir

farkla daha fazla katildiklar1 sonucuna ulasilmistir.

Pos cihazlar1 ve kredi kartlarinin banka ve iiye igyerleri i¢in énemine iliskin
lise ve tiniversite mezunlarinin goriigleri yukaridaki iki husus disinda genel olarak
benzerdir. Buna goére pos cihazlar1 ve kredi kartlarinin banka ve iiye isyerleri i¢in
Oonemine iliskin goriislerin egitim diizeyinden ¢ogunlukla bagimsiz oldugu sonucuna

ulasilmistir.

Orneklem grubundaki ¢alisanlarin, kredi kartlar1 ve pos cihazlar1 kullaniminin
bankalar ve {iye igyerleri agisindan dnemi konusundaki goriiglerinin ¢alistiklar1 gérev

degiskenine gore incelenmesi sonucunda su sonuglara ulasilmistir:

o “Kart1 ihrag eden bankalar ve kurumlar genellikle 6deme giicii yerinde olan
itibarli miigterilerine kart verdiklerinden yeni miisteri gruplarinin kazanilmasini
saglar” goriisiine katilm diizeyi calisilan géreve gore istatistiksel olarak anlamli
bicimde farklilagmaktadir. Bu goriise en fazla memurlar, en az sigortacilar

katilmiglardir.

. “Kredi karti miisteriye cazip geldiginden satis i¢in harcanacak c¢aba azalir.”
goriigiine katilim diizeyi calisilan goreve gore istatistiksel olarak anlamli bigimde
farklilagmaktadir. Bu goriise en fazla satis yetkilileri, en az ogretim iyeleri

katilmiglardir.
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. “Kredi karti kullanmak piyasa kosullarinda satis yapabilmek igin
zorunluluktur.” goriisiine katilm diizeyi ¢alisilan goreve gore istatistiksel olarak
anlamli bi¢cimde farklilagsmaktadir. Bu goriise en fazla Ogretim iiyeleri, en az

sigortacilar katilmiglardir.

o “Kredi karti sayisinin artmasina paralel olarak miisterilerine sundugu
bankacilik hizmetleri sayesinde itibar ve rekabet edebilmesini saglar.” goriisiine
katihm diizeyi c¢alisilan goreve gore istatistiksel olarak anlamli bigimde
farklilasmaktadir. Bu goriise en fazla satis yetkilileri, en az ogretim iiyeleri

katilmislardir.

o “Kart hamillerinin mal ve hizmet satin almalarindan dolay1 isyerlerinden
alman komisyon gelirlerini artirir.” goriisline katilim diizeyi calisilan goreve gore
istatistiksel olarak anlamli bi¢imde farklilasmaktadir. Bu goriise en fazla sigortacilar,

en az satig yetkilileri katilmiglardir.

. “Kredi karti sayesinde kullandirilan kredilerin riskini tabana yaymak sureti ile
riski dagitir ve minimize eder” goriisiine katilm diizeyi ¢alisilan goreve gore
istatistiksel olarak anlamli bicimde farklilagsmaktadir. Bu goriise en fazla sigortacilar,

en az 6gretim iiyeleri katilmiglardir.

o “Bankalarin kredi karti kampanyalarimi destekler” goriisiine katilhim diizeyi
calisilan goreve gore istatistiksel olarak anlamli bicimde farklilagsmaktadir. Bu goriise

en fazla sigortacilar, en az 6gretim iiyeleri katilmiglardir.

Pos cihazlar1 ve kredi kartlarinin banka ve iiye isyerleri i¢in 6nemine iliskin
calisilan gorev gruplarina gore goriislerin incelenen on yedi hususun yedisinde
farklilik gosterdigi belirlenmistir. Buna gore pos cihazlar1 ve kredi kartlarmin banka
ve iiye isyerleri icin Odnemine iliskin goriislerin, calisilan gorev degiskenine oldukca
bagimli oldugu sonucuna ulagilmistir. Ayrica bu gorev gruplari icerisinde sigortacilik
alaninda calisan kisilerin genel olarak kredi kart1 ve pos cihazlarinin kullaniminin
bankalar ve iiye isyerleri i¢in Onemi konusunda daha olumlu yaklagimlar

sergiledikleri belirlenmistir. Ogretim iiyeleri ve bireysel pazarlama alaninda
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calisanlar ise genel olarak bu 6nem konusunda gorece olarak daha olumsuz
yaklasimlar sergilemislerdir. Bankacilik alaninda ¢aligmakta olanlarin bu konuda
gorev gruplart arasinda orta siralarda yer almis olmalar1 6nemli bir ayrinti olarak
ortaya ¢cikmustir. Kredi kartlart ve pos cihazlarmin bankalar i¢in 6nemi konusunda
olumlu yarg: bildiren bazi ifadelere bankacilik alaninda g¢alisanlarin ¢ogu kismen
katiltyorum agirlikli olarak cevaplar vermislerdir. Bu durum bankacilarin kredi karti
ve pos cihazlarinin kendileri i¢in Onemine yeterince inanmadiklarina isaret

etmektedir.

Pos cihazlar ve kredi kartlarinin banka ve iiye isyerleri i¢in kazanci arttirma,
miisteri ¢ekme, miisteriye ve satictya kolaylik saglama, caga uygunluk seklinde
siralanan alt boyutlar1 goz Oniline alindiginda 6nem diizeyleri ve alt boyutlar

arasindaki iliskilerin incelenmesi ile su sonuglara ulagilmistir:

. Uye isyerleri icin kredi kart1 ve pos cihazlarmin éneminin, en 6nemliden en
Onemsize dogru su boyutlarda ortaya ¢iktigi sonucuna ulasilmistir: miisteriye
kolaylik saglama, kazanci arttirma, miisteri ¢cekme, satictya kolaylik saglama ve caga
uygunluk. Uye isyerleri icin miisteriye kolaylik saglama boyutunun o6nem

bakimindan kazanci arttirmanin 6niine gegmis olmasi 6nemli bir ayrintidir.
. Bankalar icin kredi kartt ve pos cihazlarinin 6neminin, en onemliden en
onemsize dogru su boyutlarda ortaya ¢iktig1 sonucuna ulasilmistir: kazanci arttirma,

bankanin kendisine kolaylik saglama ve miisteri cekme.

. Genel olarak bankalar i¢in 6nemli oldugunu diislinenler, bankalarin miisteri

cekmeleri i¢in de dnemli oldugunu diistinmektedirler

o Genel olarak liye igyerleri i¢in 6nemli oldugunu diisiinenler, iiye isyerlerinde

caga uygunluk i¢in de 6nemli oldugunu diistinmektedirler

. Genel olarak iiye isyerleri i¢cin 6nemli oldugunu diistinenler, iiye isyerlerinin

miisteri gekmeleri i¢in de dnemli oldugunu diisiinmektedirler
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. Genel olarak iiye igyerleri icin 6nemli oldugunu diisiinenler, {iye isyerlerinde

saticiya kolaylik saglama bakimindan da 6nemli oldugunu diisiinmektedirler

. Bankaya kolaylik saglama(satis vs.) bakimindan 6nemli oldugunu diisiinenler,

tiye isyerlerinin kazancini arttirmalari i¢in de 6nemli oldugunu diistinmektedirler

o Bankalarin miisteri ¢ekmeleri bakimindan 6nemli oldugunu diisiinenler, genel

olarak iiye igyerleri i¢in de 6nemli oldugunu diistinmektedirler

o Genel olarak bankalar i¢in 6nemli oldugunu diislinenler, genel olarak iiye

igyerleri i¢in de 6nemli oldugunu diistinmektedirler
. Bankalarin kazanglarini arttirmalari bakimindan 6nemli oldugunu diisiinenler,
liye igyerlerinin kazanglarini  arttirmalart  bakimindan 6nemli  olmadigimi

diistiinmektedirler.

o Bankaya kolaylik saglama(satis vs.) bakimindan 6nemli oldugunu diisiinenler,

bankalarin kazanglarini arttirmalari1 bakimindan 6nemli olmadigini diistinmektedirler.

o Bankaya kolaylik saglama(satis vs.) bakimindan 6nemli oldugunu diisiinenler,

iiye igyerlerinde ¢aga uygunluk i¢cin 6nemli olmadigini diisiinmektedirler.
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8. SONUC

Pos cihaz1 ve kredi kart1 kullaniminin ticari yasamdaki yeri ve dnemi konulu
bu c¢alismada ilgili literatlir incelenmis ve ardindan bu incelemeler yapilan alan
arastirmasi ile desteklenmistir. Gerek alan arastirmasina gerek literatiir taramasina

dayanilarak ulasilan sonuglar bu boliimde verilmistir.

Kredi karti sayesinde kart sahibinin, yaninda para tagimasina gerek
kalmamaktadir. Kredi kart1 kullanimi, ¢ek veya senet kullaniminin daha modern bir
versiyonu olarak degerlendirilebilir. Kredi kart1 kullaniminda verecegi ¢ekin kabul
edilmemesi gibi sorunlar asilmis olmakta ve belli bir limite kadar tiim ihtiyaglarini
bu yolla karsilayabilmektedir. Ayrica kart sahibi kart1 aldig1 bankadan nakit avans
seklinde para da ¢ekebilmektedir. Diger taraftan kredi kartlar1 tiiketimi tesvik ederek
ekonomiyi canlandirmakta ve mali denetimlerde biiyiik kolayliklar sunarak kayit dist

faaliyetlerin Oniine gecilmesine yardimci olmaktadir.

Saglanan kazanci arttirmak, alan arastirmamiz 6zelinde oldugu gibi bankalar
ve lye isyerleri i¢in oldugu kadar tiim ticari yasamda Onem siralamasinda iist
siralarda yer almaktadir. Kredi kart1 ve pos cihazlarinin 6nem diizeylerine iligkin
olarak bankalar ve iiye igyerleri i¢in 6nem diizeylerinin birbirlerine ¢ok yakin oldugu
ancak az bir farkla da olsa bu 6nem derecesinin bankalar i¢in iiye isyerlerine kiyasla
daha yiiksek oldugu, kredi kartlar1 ve pos cihazlarin gerek bankalar agisindan gerek

ise liye isyerleri agisindan oldukga biiyiik 6nem tasidigi sonuglarina ulasilmistir.

Miisterilerinin kredi karti kullanmasi sayesinde mal ve hizmet satin alimi
sonucu bankanin igyerlerinden sagladigi komisyon gelirleri banka i¢in kredi
kartlarinin  kullanimint degerli kilmaktadir. Bankalar, miisterilerinin borglarini
taksitlendirerek faiz gelirlerinde de artis saglamaktadirlar. Kredi kart1 kullanimiyla
birlikte miisteriye sunulan taksitli 6deme imkani, bankaya satig cirosunun artmasi
olarak geri donmektedir. Bankalarin hedefi kredi kartt kampanyalarina agirlik
vererek ve miisteriye cazip bir halde sunarak kredi karti kullanan miisteri sayisini
artirmaktir. Miisterilerin tasarruflarin1 bankalara cekebilme ve diger bankacilik

hizmetlerini sunabilme olanagina kavusmak, bankalar i¢in 6nem tasimaktadir. Bu
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sekilde bankalar, miisteri sayisin1 giin gegtikge arttirma sansi bulabileceklerdir.
Bankalara ait kredi kartt kullaniminin artmasi ile miisterilere sunulan bankacilik
hizmetleri sayesinde bankanin itibarinin ve rekabet giicliniin artmasi, bankaya
saglanacak bir katki olarak diisiintilebilir. Banka kredi kartlar1 araciligiyla
kullandirdig1 kredilerin riskini tabana yaymak sureti ile maruz kalabilecegi riskleri
dagitmig olmakta ve ayni zamanda bu riskleri minimize etmektedirler. Ancak her {iye
igyerine ayr1 ayr1 kurulmasi nedeniyle, POS cihazlarinin bankalara olan maliyeti giin
gectikce artmaktadir. POS cihazlarinin maliyet ve karlilik esaslarina gore tiim
bankalarca ortak kullanilmasi ve teknolojik gelismelerle birlikte bankacilik

sektoriiniin de birlikte hareket etmesi 6nem teskil etmektedir.

Mal ve hizmet aliminda kullanilmak {izere iiye isyerlerine kurulan kart kabul
cihazlar tiim diinyada genellikle ortak kullanilmaktadir. POS’lar iilkemizde de gerek
yurtici gerekse de yurtdisi banka ve kredi kartlarina agik bulunmaktadir. Bu sistemde
iye igyerlerine 6deme yapmak i¢in ibraz edilen kartin uluslararas1 markasiyla (Visa-
MasterCard gibi) kart kabul eden isyerinin hizmet aldig1 bankanin ilgili uluslararasi
kart kurulusundan yetki almig olmasi gerekmektedir. Tiirkiye'de ilk POS
uygulamalar1 1987 yilinda baslamistir. Ulkemizde POS terminallerinde genelde kredi
kartlar1 kullanim alani buldugu icin terminal sayilarimin artmas: kredi karti

uygulamalarinin gelismesiyle dogru orantili olmustur.

Is yerleri kredi kart1 ile satis yaparak mal veya hizmet satis1 bedelinin tahsilini
-belki ¢ok kisa siirede gerceklesmeyecek bir 6deme ile- garanti altina almaktadirlar.
Bu da is yerlerine glivence sunmakta, onlar1 riskten kurtarmaktadir. Dolayisiyla kredi
kartlar1 ve pos cihazlarinin kullanimi, bu kullanima ag¢ik olan is yerlerinin ticaret
hayatlarinda 6nemli bir yere sahiptir. Kredi kartinin kullanim1 miisteriye oldukca
cazip gelmektedir. Dolayisiyla {iye isyerlerinin satis icin harcamalar1 gereken ¢aba da

azalmaktadir.

Kredi kartt kullaniminda gelismeler devam etmektedir. Sektorde s6z sahibi
olanlarin pazarda hakimiyetlerini saglamlastirabilmek adina pazar1 iyi1 tanyip,
geligsmeleri yakindan izleyebilmeleri sarttir. Miisterilerin talepleri ve gereksinimleri
de neyin nasil pazarlanacagi konusunda belirleyici olmaktadir. Bu talep ve

gereksinimler iyi incelenerek pazarlama stratejileri gelistirilmelidir. Kredi karti
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pazarinda olduk¢a yogun bir rekabet hakimdir. Kredi kart1 ¢ikaran kuruluslarin bu
yogun rekabet kosullarinda pazarda ayakta kalabilmeleri, miisteriyle iyi iliskiler
kurabilmeleri ve pazarlama stratejilerinin islerligi ile yakindan ilgilidir. Bu
kuruluglar, tiiketicilerin degisen ve artan istek ve ihtiyaglari, yogun rekabet
ortaminda yeni tiirlinler gelistirerek veya mevcut iriinlerini iyilestirerek karsilamak

durumunda kalmaktadirlar.

Giliniimiiz sartlarinda pos cihazlarinin ve kredi kartlariin kullanimi tiim ticari
yasamda Onemli bir yere sahiptir. Kredi kartlarinin 6nemli olmasinda ilk 6zellik
miisteri i¢in klasik 6deme yontemlerine farkli 6deme alternatifi sunuyor olusudur.
Bununla birlikte 6demeyi taksitlendirmesi kredi kart1 kullanimini cazip kilmaktadir.
Kredi kart:1 ile satis yapmanin, artik isyerleri i¢in mevcut piyasa kosullarinda satig

yapabilmek i¢in neredeyse bir zorunluluk haline geldigi sdylenebilir.

101



9. KAYNAKLAR

Akgiic, O. (1987). 100 Soruda Tiirkiye'de Bankacilik, istanbul: Gergek Yayievi

Akkaya G.(2004). Bireysel Kredilerin Tiirk Bankacilik Sektoriiniin Kredi Riski
Uzerinde Etkisi, Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi. Anadolu Universitesi SBE,

2004, s.12.

Alpergin, P. (1991). Bireysel Bankacilik, Ankara: Tiirkiye Bankalar Birligi Yayini

Altinisik, F. (2000). “Simdi On-Line Bankacilik Moda”, Bankacilik Diinya
Dosyalart, Mart, 10.

Arkan, S. (1991). Bankacilikta Kullanilan Yeni Elektronik Sistemlerle Ilgili Hukuki
Sorunlar, Tirkiye Bankalar Birligi Yayinlari, Ankara

Aydemir, N.(2002). “’Diinden Bugiine Bankacilik”’, Yiiksek Denetim Dergisi, Y1l 1,
Say1 3, Temmuz-Eyliil, s. 7-29.

Aydin, Savas (1994). Kredi Kartlari, is Bankas1 Yayinlari, Ankara.

Hakan A., Hasan U., (2006). Alternatif Odeme Araglar1 (Kredi Kart1 Islemleri) Ve
Muhasebelestirilmesi, Alternatif Dergisi, Cilt: 7 Y1l: 15 Sayr:

Balsoz, F. M. (2004). Bankacilikta Degisen Pazarlama Anlayisi: Bankacilik
Sektoriinde Bir Uygulama, Yiiksek Lisans Tezi, Ankara Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii

Bankalar Birligi (2008). “Banka Kartlar1 ve Kredi Kartlar1 Uygulamalart Hakkinda
Yararh Bilgiler”, Bankalar Birligi Yayin, Yaym No:257, istanbul

Bankalararas1 Kart Merkezi (2009). Faaliyet Raporu

102



Bankalararas1 Kart Merkezi, (2008),Kart Monitor, Banka ve Kredi Kartt Kullanim
Aragtirmas1 2008

Basev A.G. (2005). Yeniden Yapilanma Siirecinde Tiirk Bankacilik Sisteminin Mali

Yapisinin Incelenmesi, Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, DEU

Baudrillard J. (1997). Tiiketim Toplumu, Cev: H. Delicecayli , F. Keskin, Istanbul:
Ayrint1 Yayinlari

Baydemir ,M. (2004). Her Yoniiyle Kredi Kartlari, istanbul: Ms Destek SMMM Litd.
Sti.

Cemalcilar, 1. (1999). Pazarlama: Kavramlar, Kararlar, Tipkibasim, istanbul: Beta

Basim Yayin Dagitim

Cemalcilar 1. vd. (2000) , Isletmecilik Bilgisi, Isitme Oziirli Cocuklar E§. Ve Aras.
Vakfi Yaym No: 3, Eskisehir: Isitme Oziirlii Cocuklar Egitim ve Arastirma Vakfi

Cibili, A. (2003). Tiirkiye'de Kredi Karti Islemlerinde Bankalararasi Takas ve
Hesaplasma Sistemi, Yiiksek Lisans Tezi, MU — BSE, Istanbul

Cabuk, S.,,Giires N., Bankalarda Iliski Pazarlamasi-1, www. girisim. com.tr

/ bankatek/sayil41.bankispaz.htm, Erisim Tarihi: 22.06.2010

Cevik, A. S. (2002). Bankacilik Sektoriinde Iliskiye Dayali Pazarlama Cergevesinde
Ozel Bankacilik Uygulamasi, Miisteri Profili Ve Beklentileri Uzerine Bir Pilot

Arastirma, Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul
Cimat A., Degirmenci M.A. (2003). “Tiirkiye’de Banka Ve Kredi Kartlar
Uygulamalarimin Degerlendirilmesi”, Mali Coziim Dergisi, Temmuz Agustos Eyliil

2003

Cirpan, B. (2000). Kredi Kartlart, Ankara: Ceren Basin Yayim

103



Coroglu C.(2002). Yeni Ekonomide Yonetim ve Pazarlama, Birinci Baski, Istanbul:
Alfa yaymlar1

Demir F.E., Kirdar Y.E.,(2005). Miisteri Iliskileri Yonetimi: CRM, Review of Social,
Economic & Business Studies, Vol.7/8, 293-308

Dial, T. (1995). Differentiate Strategies for Future Succes, Bank Management, West

Sussex

Dékmen, U. (1990). ’Yeni Bir Empati Modeli ve Empatik Becerinin iki Farkli
Yaklagimla Olgiilmesi’’, Psikoloji Dergisi, Cilt:7 Sayi:24, s. 42-50

Duman, E. K. (1998). Genel Olarak Kredi Karti Sisteminin Isleyisi ve Tiirkiye nin
Dis Alem Kredi Karti Gelirleri, Yiiksek Lisans Tezi, MU-SBE

Duranlar S.(2004). A Research On Banking In Turkey and Ethical Admunstration
Unitech’04, International Scientific Conference, Technical University of Gabrovo ,
Bulgaria, 18-19 November 2004/217-222

Duranlar S., Erdag H.(2005). <’Ulkemizde Tarimin Finansmanma Iligskin Analiz.”’
Mevzuat Dergisi, Y1l:8, Say1:86, Subat

Ecer F. ve Canitez M. (2004) Pazarlama Ilkeleri Teori ve Yaklasimlar. 1.Basim.
Ankara: Gazi Kitapevi

Ekinci M.(2002). Ceza Hukuku Uygulamasinda Banka ve Kredi Kartlari, Ankara,
Adalet Yaymevi

Ekinci M. ve Esen, S. (2005) Anlatimli ve Gerekgeli Yeni Tiirk Ceza Kanununda Yer
Alan Hiwrsizlik, Yagma, Dolandiricilik, Hileli Iflas, Karsiliksiz Yararlanma,
Belgelerde Sahtecilik ve Bilisim Alaninda Suglar, Ankara: Adalet Yaymcilik

Ersoy, N. F., (2002). “’Finansal Hizmetlerde Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM)
Kavram1’’, Pazarlama Diinyast, Y1l 16, Say1 93, Mayis-Haziran 2002

104



Eyiipgiller, S. (1996). Bankacilar I¢in Banka Isletmeciligi Bilgisi, Ankara: Banka ve
Ticaret Hukuku Arastirma Enstitiisti Yayimni

Garih, U. (2001). Pazarlama Tanitim Halkla Iliskiler, istanbul: Hayat Yayinlari

Goleman, D. (1995). Emotional Intelligence: Why It Can Matter More Than 1Q for

Character, Health and Lifelong Achievement, New York: Bantam Books, s.13

Giiney, A.(2007). Banka Islemleri, istanbul: Beta Yayncilik

Giizelcik, E. (1999). Kiiresellesme ve Isletmelerde Degisen Kurum Imaji, Istanbul:
Sistem Yaymcilik

Hatiboglu, Z. (1993). Temel Pazarlama, Istanbul: Beta Basim Yaymn Dagitim

Ispartal;, M. (2001). Bireysel Bankacilikta Kredi Kartlari, Yiiksek Lisans Tezi, MU-
BSE Istanbul

Kalayct, S., (2009). SPSS Uygulamali Cok Degiskenli Istatistik Teknikler. 4. Baski,
Asil Yaym Dagitim, Ankara.

Karafakioglu, M. (2005). Pazarlama Ilkeleri, Istanbul: Literatiir Yaymnlari

Karamustafa, K.,Bigckes, Dudu M,, (2003), “’Kredi Kart1 Sahip ve Kullanicilarinin
Kredi Karti Kullanimlarim1 Degerlendirmeye Yonelik Bir Arastirma: Nevsehir

Ornegi, Erciyes Universitesi’’, Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Say1: 15, ss. 91-92.

Kaya F. (2009). Tiirkiye'de Kredi Karti Uygulamasi, Tirkiye Bankalar Birligi
Yayinlari, Yayin no: 263

Korkmaz, S., Govdeli,Y. E. ; Tiirk Bankaciliginda Alternatif Dagitim Kanallar: Ve
Uriinleri  Ile Bunlarin  Gelisiminde Ve Pazarlanmasinda Egitimin Onemi,

http://www.esef.gazi.edu.tr/html/yayinlar/15_pdf/15-a.pdf
105



Kotler, P. (2000). Pazarlama Yoénetimi, Nejat Muallimoglu (¢ev.), Millennium
Baskais1, Istanbul: Beta Basim Yaym Dagitim

Kurtulus, K., (1998).Pazarlama Arastirmalar:, Gézden Gegirilmis 6.Baski, Avciol
Basim Yayim, .U Isletme Fakiiltesi Yayin No:274,

Madenci, T. (1996). Kredi Karti Uygulamalari ve Karlilik A¢isindan Degerlendirme,
Istanbul: Yiiksek Lisans Tezi, MU — BSE

Minibas, T. (1992). Para ve Finans Ansiklopedisi, Istanbul: Creative Yaymncilik ve
Tanitim Ltd

Mishkin J. F (2000). Inflation Targetin, Columbia University.

Mucuk, 1. (2002). Temel Pazarlama Bilgileri, Tiirkmen Kitabevi, Istanbul

Mucuk, 1.(2004). Pazarlama Ilkeleri, 14. Baski, Tiirkmen Kitabevi, istanbul 2004.

Mucuk 1., (2006). Pazarlama ilkeleri: (Ve Ornek Olaylar), istanbul: Tiirkmen
Kitabevi

Muratoglu, C. (1998). Bireysel Bankacilikta Pazarlama ve Satig, Istanbul: Tiirkiye
Bankalar Birligi Yayilari

Ocer,A. ve KaraM. (2001). “’Bankacilik sektoriinde Pazarlama Faaliyetleri:
Trabzon’da Ornek Bir Uygulama” Pazarlama Diinyas:, Ocak-Subat 2001, s.15-20

Orhan, Nesat (2002). Bankacuik Hizmetlerinin Pazarlanmasi ve Kredi

Pazarlamasinda Karsilasilan Sorunlar, Doktora Tezi, Malatya,

Ozdamar, K. (2003). Modern bilimsel arastirma yontemleri. Eskisehir: Kaan
Kitabevi.

106



Ors, H.(2007). Hizmet Pazarlama Etkinligi ve Kalite, Gazi Kitabevi, Ankara 2007.

Ozbay S., Akyaz1 S. (2004). Elektronik Ticaret, Ankara: Detay Yaymcilik

Ozer, S., Uygulamali Istatistik 2, Gozden Gegirilmis 4. Bask1, Kasim—2000.

Oztiirk, S. A. (1998). Hizmet Pazarlamas:, Eskisehir: Anadolu Universitesi Isletme
Fakiiltesi Yaymlari, No:1028

Reisoglu, S. (2004). “’Banka Kredi Kartlar1 ve Uygulama Sorunlar1’’, Bankacilar
Dergisi, Say1 49, Tiirkiye Bankalar Biriligi, istanbul.

Serper O. (2000), Uygulamal: Istatistik 2, Gézden Gegirilmis 4. Baski, s. 2

Schiffman L.G. ve Kanuk L.L. (2000). Consumer Behavior, 7th ed.,New Jersey:

Prentice Hall Inc

Sezgin, S. (1992). Global Pazarlama 1: Yonetim Esaslari, Istanbul: Iletisim

Yaylari

Takan M. (2001). Bankacilik Teori, Uygulama ve Yéonetim, Ankara: Nobel Yayinevi

Talan M. (2001). Bankacilik: Teori, Uygulama ve Ydnetim, 2.Basim, Ankara: Nobel
Yaym Dagitim

Taskin, E. (1993), Yonetim Pazarlama Satig,3. Basim, Istanbul: Der Yayinlar

Taskin E. (2000). Satis Teknikleri Egitimi,2..Basim, Istanbul: Papatya Yayincilik

Taskin E. (2005). Miisteri Iliskileri Egitimi, 3. Basim, Istanbul: Papatya Yayincilik

107



Taskin E. (2009). Pazarlama Esaslari Temel Pazarlama Ilke ve Uygulamalari,
Istanbul: Tiirkmen Kitabevi

Taskim E. (2010). Satis Yonetimi Egitimi, 5.Basim, Istanbul: Papatya Yaymcilik

Teoman, O. (1996). Hukuki Yonden Kredi Karti Uygulamasi, Istanbul: Beta Basim
Yayim Dagitim A.S.

Topkara, A. U. (2000). Kisisel Satis Teknikleri, Istanbul: Beta Yaymlari

Topkara, A. U. (1999). “Ekonomik Kriz Dénemlerinde stratejik Pazarlama Y 6netimi
ve Tiiketici Davramslar1”, Marmara Universitesi I[IBF Dergisi, Cilt: 15, Sayi:1,
5.30-31

Torlak, O.(2004) Marka Bilgisi ve Marka Degerinin Tiiketici Tercihleri Uzerindeki
Asimetrik Etkisi, Piyasa, 3(11), Yaz 2004, 177-185

Torlak, O., Altumsik R. ve Ozdemir S. (2004). Modern Pazarlama, Istanbul:
Degisim Yayinlari

Crittenden V. L. , William F. Crittenden ve Daniel F. Muzyka, (2002). Segmenting
the Business-to- Business Marketplace By Product Attributes and the Decision

Process, Journal of Strategic Marketing,VVol.10,s.5

Yenici, V. A. (2006), Tiirk Bankacilik Sistemi Icerisinde Bireysel Bankacilik

Uriinleri ve Muhasebelestirmesi, Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul

Yetim, S. (1997). Kredi Kartlar: ve Tiiketici Kredileri, Istanbul: SPK Yayini

Yenici, V. A. (2006). Tirk Bankacilik Sistemi fgerisinde Bireysel Bankacilik
Uriinleri ve Muhasebelestirmesi, Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul

Yilmaz, E. (2000). Tiirkive'de Kredi Karti Uygulamasi ve Ekonomik Etkileri,
Istanbul: Tiirkmen Kitabevi

108



Yilmaz H.B., (2006). Bilgi Ve Iletisim Teknolojilerindeki Gelismelerin Bankacilik
Islemleri Uzerine Etkileri, Paradoks, Ekonomi, Sosyoloji ve Politika Dergisi, (e-
dergi), http://www.paradoks.org Y1l:2 Say1:2, ISSN 1305-7979

Yiikselen, C. (2000), Pazarlama Ilkeleri ve Yonetim, Ankara: Detay Yaymcilik
Internet Adresleri

Importance of Marketing Strategies, (2010). Erisim Tarihi: 18.03.2010
http://articles.directorym.com/Importance of Marketing Strategies-a1148226.html

Sales Representatives, Wholesale and Manufacturing, (2010). Erisim Tarihi:
20.04.2010

http://www.bls.qgov/oco/0c0s119.htm

Investopedia, (2010). Erisim Tarihi: 10.05.2010

http://www.investopedia.com/terms/c/creditcard.asp

BKM, (2010). Erisim Tarihi: 18.04.2010
http://www.bkm.com.tr/kredikarti9.html

BKM, (2010). Erisim Tarihi: 10.05.2010
http://www.bkm.com.tr/yillara-gore-istatistiki-bilgiler.aspx

Credit Versus Debit: Tips from the New York State Consumer Protection Board”,
NYS Consumer Protection Board, s. 1-4, (2010) Erisim Tarihi: 10.05.2010
http://www.nysconsumer.gov/pdf/credit_vs_debit.pdf

www.aksam.com.tr

www.bkm.com.tr

www.bkm.com.tr/bkm-en/establishment.aspx

www.bkm.com.tr/sozluk.aspx

www.bkm.com.tr/odemesistemleri.html

www.businessdictionary.com/definition/issuer.html

www.businessdictionary.com/definition/point-of-sale-POS.html

109


http://www.bkm.com.tr/yillara-gore-istatistiki-bilgiler.aspx
http://www.nysconsumer.gov/pdf/credit_vs_debit.pdf
http://www.aksam.com.tr/
http://www.bkm.com.tr/bkm-en/establishment.aspx
http://www.bkm.com.tr/sozluk.aspx
http://www.businessdictionary.com/definition/point-of-sale-POS.html

WWww.economist.com

www.etkinpatent.com

www.finansqundem.com

www.gucluhaber.com

www.hurriyet.com.tr

www.in.gov/dfi/usingcrcards.pdf

www.investopedia.com/terms/a/atm.asp

www.investopedia.com/terms/d/debitcard.asp

www.investopedia.com/terms/p/point-of-sale-terminal.asp

www.investopedia.com/terms/v/voucher.asp

www.investorwords.com/7453/acquirer.html

www.muhasebeturk.org

www.nethaber.com

http://www.tcmb.qgov.tr/

http://www.businessdictionary.com/definition/point-of-sale-POS.htm

110


http://www.etkinpatent.com/
http://www.finansgundem.com/
http://www.gucluhaber.com/
http://www.hurriyet.com.tr/
http://www.in.gov/dfi/usingcrcards.pdf
http://www.investopedia.com/terms/a/atm.asp
http://www.muhasebeturk.org/
http://www.nethaber.com/

OZGECMIS

M.Abdullah UNAL, 1982 yilinda Istanbul’da dogdu. Orta ve lise dgrenimini
Istanbul’da tamamladi. 2002 yilinda Selguk Universitesi Bilgisayar Operatorliigii
Béliimiinden, 2008 yilinda ise Yildiz Teknik Universitesi Iktisadi ve idari Bilimler
Fakiiltesi Tktisat Boliimii’nden mezun oldu. 2008 yilinda Hali¢ Universitesi Sosyal
Bilimler Fakiiltesi Isletme Anabilim Dali’'nda yiiksek lisansa baslad1. Is hayatinda
Pazarlama ve Miisteri Hizmetleri alanlarinda gesitli gérevlerde bulunmus olup halen

0zel bir sirkette Pazarlama biriminde gérev yapmaktadir.

111



