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OZEL VE KAMU BANKALARINDA BiREYSEL BANKACILIK
HiZMETLERININ MUSTERI ALGILAMALARI ACISINDAN
KARSILASTIRILMASI VE KAYSERI’DE BiR UYGULAMA

Gamze ULUER

OZET

Bankacilik sektorii finans piyasasinin en onemli kurumsal yapisini olusturmaktadir.
Miisterilere kaliteli hizmet sunmak bugiiniin rekabet ortaminda bagarili olmanin sartidir.
Miisteri memnuniyeti daha cok hizmet kalitesiyle iliskili bir kavramdir. Bankalar,
globallesen ve rekabet ortaminda yer alan bankalar arasinda basarili olmak ve
varliklarini devam ettirmek icin kaliteli hizmet sunumunun gerekli oldugunu
unutmamalidir. Bu caligmanin amaci bankacilik hizmetlerinin miisteriler tarafindan

nasil algilandiginin belirlenmesidir.

Ozel ve kamu bankalarinda bireysel bankacilik hizmetlerinin miisteri algilamalar1
acisindan karsilastirilmasi ve Kayseri’de bir uygulama adli bu caligma dort boliimden
olugsmaktadir. Birinci bolimde bankacilik sektorii aciklanmis, ikinci boliimde
bankacilikta pazarlama kavrami iizerinde durulmus, {i¢iincii boliimde hizmet kalitesi ve
Costumer Relationship Management (CRM) kavramlar1 agiklanmis ve son boliim olan
analiz kismida uygulamanin sonuglari analiz edilmis ve sunulmustur. Calismanin
uygulama boliimiinde, Kayseri’deki 6zel ve kamu bankalarinin bireysel miisterilerinin
memnuniyetinin 6l¢iilmesine yonelik calisilmistir. Veri toplamada anket teknigi
kullanilmis, yapilan analizler sonrasinda miisterilerin demografik ve sosyo-ekonomik
ozellikleri ile ilgili bilgiler, banka ile ilgili genel bilgiler ve memnuniyet tanimlayici

degiskenlere iliskin bilgiler elde edilmistir.

Calisma sonucunda her iki bankanin hizmet sunumu algilamalarinin benzerlik
gosterdigi sonucu elde edilmistir. Sonug olarak sdyleyebiliriz ki kamu bankalar1 her
gecen giin hizmet kalitesini iyilestirmektedir. Bulgular sonucunda sunulan hizmetler

acisindan bankacilik sektoriine ¢esitli oneriler sunulmaya calisilmistir.

Anahtar Kelimeler: Ozel ve kamu bankalar, miisteri algilamalari, CRM, hizmet,

bankacilik hizmetleri.
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COMPARISON OF INDIiVIDUAL BANKING SERVICES AT PRiVATE AND
PUBLIC BANKS IN TERMS OF CUSTOMERS PERCEPTIONS AND
AN APPLICATION iN KAYSERI
Gamze ULUER

ABSTRACT

Banking sector is the most important institutional aspect of financial markets.
Delivering quality service to customers is a must for success and survival in today’s
competitive banking environment. Customer satisfaction is is highly related with service
quality. Banks now know that delivering quality service to customers is essential for
success and survival in today’s global and competitive banking environment. The
purpose of this study, is to explore how the banking services are evaluated by the

costumers.

This study dealing with comparison of individual banking services at private and public
banks in terms of customer perceptions in Kayseri consists of four chapters. In the first
chapter, banking sector is explained, in the second chapter marketing in banking
industry is defined, in third chapter sevice quality and costumer relationship
management is explained and at last chapter the application results are analized and
presented.The last section consists of in the application, satisfaction of customers of
private and public sector bank’s in Kayseri is measured. A survey is conducted for data
collection using the survey data, information on demographical and socio-economical
characteristics of the customers, general information about the bank and information on

variables that define satisfaction is obtained.

This finding is of some importance, seeing that the profiles of service level perceptions
by clients of both sectors appear to be similar. As a result it can be included that the
public banks quality of service is geting better day by day. In the light of the findings of

this study, some suggestions for the banking sector are proposed.

Key Words: Private and public banks, costumer perceptions, CRM, services, banking

services,
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GIRIS

Giiniimiizde ekonomik hayatin en 6nemli temel taslarindan biri olan bankalarin para,
kredi, sermaye konularina giren konularda O©nemli gorev ve fonksiyonlari
bulunmaktadir. Ticari hayatta finansal islemlerin diizenli olarak yiiriitiilebilmesi,
bankalar sayesinde gerceklestirilmektedir. Bankalar kisilerin tasarruflarini giivenle
saklayabilecekleri ve tasarruflarindan banka aracilifiyla gelir elde edebildikleri finansal
kurumlardir. Bankalar ayrica finansman ihtiyact olan kisi ve kurumlarin finansal
ihtiyaclarina cevap verir. Kigilerin giinliik hayatta gereksinim duyduklar1 para
transferine imkan verir. Havale, ¢ek islemleri, menkul kiymet alim satimi, senet tahsili

gibi bireysel bankacilik hizmetleriyle miisterilerine hizmet verir.

Finans sektoriiniin iilke ekonomilerinin temel altyapisini olusturmasi nedeniyle kamu bu
sektorde onemli rol oynamaktadir. Bankacilik sektoriinde 6zellestirme yolunda onemli
adim atilmasina ragmen halen kamu kuruluslarinin 6nemli paylarinin bulundugu
goriilmektedir. Kamu sektoriinde 6Ozellestirilmeye gidilmesiyle birlikte, sunulan
hizmetlerin de farklilastig1 diisiincesi gelismistir ve hizmet farklilagsmasinda, banka
kiiltiirlerinde agirhik kazanan CRM ve kalite yaklasimlarinin yaninda hizla gelisen
teknolojinin de etkisi biiyiiktiir. Banka hizmetlerinin sayist ve niteligi zamana ve
iilkelere gore biiyiik farkliliklar gostermektedir. Ozellikle gelismis iilkelerde banka
hizmetlerine her giin bir yenisi eklenmektedir. Faaliyetleri biiyiik 6l¢iide yasalarla
denetlenen bankalar yogun rekabet ortaminda iistiinlilk kazanabilmek i¢in topluma

verdikleri hizmetleri gelistirmek zorundadirlar .

Hizmet isletmelerinde tiiketicilerin tatmini biiyilk onem tasimaktadir. Hizmet kalitesi
her kurumda farklilik gosterebilmektedir. Her ne kadar hizmet beklentisi kisiden kisiye
degigse de sunulan hizmetlerin belirli bir kalite diizeyinde bulunmasi gerekir. Hizmet
beklentisinin beklenilen diizeyin altinda yer almasi, tiiketicilerin beklentileri ve

algilamalar1 arasinda fark olusturacag icin, tiiketiciyi beklentilerine yakin hizmetin



sunuldugu kuruma yonlendirebilir. Bu nedenle hizmet sunumu ve hizmet kalitesi biiyiik

Onem tagimaktadir.

Ozel ve kamu bankalarinda bireysel bankacilik hizmetlerinin miisteri algilamalari
acisindan karsilastirilmasi iizerine planlanan bu arastirmada banka ve banka pazarlamasi
kavramlarina acgiklik getirilerek konunun detaylar1 hakkinda bilgi verilmeye
calisilmistir. Ayrica hizmet kalitesi ve CRM kavramlarmin dnemine dikkat ¢cekmek i¢in
bu konuyla ilgili teorik bilgilere de yer verilmistir. Calismanin ilk ii¢c boliimiinde temel
kavramlar {izerine genel bilgi verilmistir. Son boliimde ise Kayseri’deki 6zel ve kamu
bankalarinda bireysel bankacilik miisterilerine uygulanan anket c¢alismasi {izerine

yapilan arastirma yer almustir.

Miisterilerin banka tercihlerini etkileyen en 6nemli etken siiphesiz hizmet kalitesidir.
Miisterilerin banka tercihlerinin altinda yatan sebep hizmet beklentileri ve
algilamalaridir. Algilamalarin basarili bir sekilde analiz edilmesi hizmet kalitesinin
artirilmasi i¢in fayda saglayabilir. Arastirma, kamu ve 6zel sektor bankalarinin algilanan
hizmetleri arasinda bir karsilastirma yapmamiz ve hizmet sunumunda farklilik olup

olmadigini belirlememiz agisindan kolaylik saglayacaktir.



BIRINCi BOLUM
BANKACILIK SEKTORU
1. BANKACILIGA GENEL BiR BAKIS
1.1. Banka ve Bankacihk Kavramlan

Ulkemizde bankalarin cok cesitli konularla ugrasmasi, bu konularin bir kismi ile
ilgilenen, fakat banka kapsamina girmeyen diger hizmet isletmelerinin de bulunmasi

nedeniyle mevcut Bankalar Kanunu’nda ‘Banka’ tanimi yapilmamustir.'

Banka kelimesinin kokeni, eski Italyan sehirlerinde panayir ve pazar yerlerinde
sarraflarin  kullandig1  ‘banko” adi verilen masalardan gelmektedir. Italya’da
“Banko”larin iizerinde para ticareti yapan bu kisilerin para takaslari, bankaciligin ilk

orneklerini olusturuyordu®.

Giiniimiizde ekonomik hayatin en 6nemli temel taslarindan biri olan bankalarin para,
kredi, sermaye konularina giren konularda O©nemli gorev ve fonksiyonlari
bulunmaktadir. Ticari hayatta hem yurt i¢i hem de yurt dis1 islemlerin diizenli olarak
yiiriitiilebilmesi, bankalarin bulunmadigi bir ortamda ¢cok zordur. Bankalar, kisilerin
tasarruflarim1 giivenle sakladiklar1 ve bu tasarruflardan gelir elde edebildikleri finansal
kurumlardir. Ayrica bankalar, finansman gereksinimi olan kisi ve kurumlarin bu
ihtiyaclarini karsilar. Havale, cek islemleri, menkul kiymet alim satimi, senet tahsili gibi

bankacilik hizmetleriyle miisterilerine hizmet verir.’

" Ali Serkan Cevik; Bankacihik Sektoriinde iliskiye Dayali Pazarlama Cercevesinde Ozel Bankacilik
Uygulamasi, Miisteri Profili Ve Beklentileri Uzerine Bir Pilot Arastirma, Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul,
Aralik 2002,ss: 12.

% Temel Britannica, Cilt:3, Encyclopedia Britannica, Inc. Ana Yayincilik A.S. Istanbul,ss 23-29,1992.

? Frederic S Mishkin; “The Economics of Money, Banking, and Financial Markets”, A.Wesley, U.S.A,
6th Edition, 2002



Modern anlamda bankalarin 19.yiizyillda ortaya c¢ikmalarina karsin bankacilik
islemlerinin tarihi eski ¢aglara kadar uzanmaktadir.* Bir seyin 6diing veya emanet almip
verilmesi olay1 banka hizmetlerinin baslangic olarak kabul edilirse, bankaciligm M.O.
2000’11 yillarda bagladigini sdylemek miimkiindiir. Stimer ve Babil medeniyetlerinde
kredi ve mevduat isleri yapan, tarim kredisi veren kisi ve kuruluslarin bulundugu ileri

siiriilmektedir.’

Paranin bir degisim araci olarak kullanilmaya baglamasi ticaretin gelismesi sonucunu
dogurmustur. Geligen ticaret ise, para ile ilgili sorunlar1 ortaya ¢ikarmistir. Bu durum
Orta Cag ltalya’sinda sarraflarin ortaya cikmasina yol acmustir. Sokak koselerinde
Onlerine koyduklar1 masa iizerinde madeni paralarin ayarini kontrol eden, agirliklarini
tartan, para bozan, degersiz paralar1 yenileri ile degistiren, onlar1 baskasi adina
muhafaza eden sarraflar, 12. ylizyilda “bancherius” adin1 almiglardir. Bankalar bugiinkii
adlarini, bu kisilerin Onlerine koyduklar1 masanin adi olan “banco” sozciiglinden
almigtir. Zamanla ¢alisma alanlarim1 genisleten “bancherius”ler para ticareti yaninda

kredi ticareti de yapmaya baslamiglardir.

Her ne kadar farkli tanimlar ve kavramlar olsa da “banka” kelimesi ile 6diing para veren
ve kimi zaman 6deme yollar1 bulmak suretiyle 6zel ve tiizel kisilerin 6demelerini

kolaylikla yapmalarini saglayan kurumlar anlasilmaktadir.

Bankacilik, esasinda paranin transferi islemidir. Paranin bir miiddet ic¢in ihtiyact
olmayanlardan ihtiyaci olanlara aktarimi islemidir. Eski Siimerlerden beri bu basit
mantiga dayali olarak c¢esitli enstriimanlar gelistirilmis ve bankaciligin boyutlari

biiyiiyerek sektoriin her zaman gdz niinde olmasina neden olmustur®.

Bankalar, c¢esitli yollarla elde ettikleri mevduati, bazi1 kisi ve kuruluslara kredi seklinde
tahsis eden; sermaye, para ve kredi ile ilgili her tiirlii islemi yapan mali aracilardir.
Ticari kuruluslar olduklar1 i¢in temel hedefleri, karlarin1 azami hale getirmektir. Ancak
bu arada yaptiklar1 faaliyetin mahiyeti icab1 kamu yarar1 agisindan 6nemli sonuglar

dogururlar. Bu sebeple kamu yararimi da azamilestirmek icin devlet tarafindan 6zel

* Mehmet Oz; Tiirkiye’de Kamu Bankalarmmn Ozellestirilmesi (Kamu ve Ozel Sermayeli Bankalarda
Etkinlik ve Verimlilik Analizi ), Tktisat Doktora Tezi, Karadeniz Teknik Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Trabzon, 2000.

5 Ramazan Geylan ; “Ticari Banka Yonetimi ve Tiirk Ticari Bankalarmin Temel Yonetim Sorunlari”,
Anadolu Universitesi Yayinlari, No:86, [IBF Yayinlari, No:22, Eskisehir, 1985.

6 Alper Bakdur; “Bankacilik Sektoriinii. Diizenleyen Kurumlarin Yapilar”, Ulke Uygulamalari. ve
Tiirkiye icin Oneri, Uzmanlik Tezi, Yayin No : Dpt : 2678.



kanunlarla kontrol altinda tutulurlar. Kamu yararia sonu¢ veren fonksiyonlarindan en
Onemlisi, topladig1 fonlar1 en verimli alanlarda kullandirmakla milli gelirin daha hizli
artmasma katkida bulunmasidir. Bu fonksiyonlar1 serbest faiz sisteminin mevcudiyeti
halinde gerceklesir. Faizin serbest olmadig1 sistemlerde devlet tesvik ve selektif kredi
yontemleriyle bu sonucu elde etmeye calisir. Diger onemli fonksiyonlarindan biri de
yaptig1 cesitli bankacilik hizmetleri vasitasiyla ekonomik faaliyetlerin daha verimli bir

sekilde gerceklesmesine katkida bulunmasidir.

Bankalar giivene dayali miiesseselerdir. Herkes birbirini tanimaz ve giivenemez, ancak
herkes bankayi tanir ve banka da herkesi tanir. Bu sekilde birbirini tanimayan bir¢ok
kisi bankanin araciligiyla giiven icinde is iligkilerine girebilirler. Bu 6zellikleri
dolayisiyla bankalar diger ticari kuruluslardan farkhidirlar ve devlet tarafindan da farkl
muamele goriirler. Fonksiyonlarinin basariyla devami i¢in bankalara olan giivenin

sarsilmamasi1 6nemlidir.

1.2. Bankacihigin Tarihsel Gelisimi

Bankaciligin tarihi gelisimi, para kavramindaki gelismeyle paralellik gosterir. Paranin
fonksiyonlar1 arttik¢a, bankacilik gelisme gostererek giiniimiizdeki modern bankacilik

asamasina ulagmuistir.

Bankalarin tarihsel kokeni de ¢ok eskilere dayanmaktadir. Yapilan kazilarla ortaya
cikan Mezopotamya’da Uruk kenti yakinlarindaki “Kizil Tapinak™ bilinen en eski banka
yapisidir. Giiniimiize ulasan en eski bankacilik yasalar1 Eshunnanca Kralligi’ndadir.
Bunlar genel olarak faiz oranlar1 ile ilgilenmislerdir. Hammurabi devrinde de
Hammurabi yasalarinda bankacilikla ilgili maddeler bulunmaktadir. Yasada kredi
verme, mevduat toplama, komisyon sézlesmesine dair hiikiimler yer almaktadir. Babil

uygarligina ait belgeler arasinda da kil levhalardan yapilmis senetler bulunmustur.

Modern bankacilik etkinligi gosteren ilk banka 1609 yilinda kurulan Amsterdamsche
Bank’tir. Hollanda iktisadi tarihi, diinya iktisadi tarihi ile hemen hemen ayni asamalar1
gecerek bugiinkii seviyesine ulagmustir. Diger {ilkelerde oldugu gibi burada da

bankacilik, ilk Once sarraf diikkanlar1 ve kasalarm 15. ve 16.’nc1 yiizyilda gelismesiyle



ortaya cikmistir. Fakat; 17’°nci yiizyil baslarindan itibaren bugiinkii anlamda bankacilik

baslarmustir.”

1.3. Tiirkiye’de Bankacihk Tarihi
1.3.1. Cumhuriyetten Once Ulkemizde Bankacilik

Tiirk bankacilik tarihine baktigimizda gelisim siireci Osmanli imparatorlugu’nun son
donemlerine kadar uzanmaktadir. Bankacilik Avrupa iilkelerinde sanayilesme siirecinin
bir geregi olarak ortaya c¢ikarken Tiirkiye’de ilk banka Osmanli Devleti’nin ¢okiis
doneminde devletin finansman ihtiyacini karsilamak amaciyla kuruldu. Kaynaklarin ¢cok
kisith oldugu ortamda yabanci sermaye araciligiyla baslayan bankacilik Cumhuriyet
Donemine kadar yabanci bankalarin hakimiyeti altinda gelisti. Osmanli Devleti’'nde
bankaciligin gelismemesinin asil nedeni, Osmanli ekonomisinin Bati Avrupa’da
gerceklestirilen sanayi devrimine ayak uyduramamasi ve yakin zamanlara kadar esnaf
ve sanatkarlara dayanan kapali bir ekonomik sisteme sahip olmasidir. Tiirklerin
ozellikle askerlik ve yoOneticilik gibi islerle ugrasmalar1 nedeniyle ticaret, sarraflik,
bankacilik gibi meslekler Tiirk ve Miisliman olmayan kimselere birakilmistir. Bu
nedenle sarraflik meslegini Osmanli Devleti’'nde genellikle azinliklar yiirtitmiistiir.
Ayrica Islam dininin faiz almay1, vermeyi yasaklamasi da Tiirklerin bu mesleklere itibar

etmemelerinin en gecerli sebeplerinden biriydi.®

Osmanli doneminde kurulan ve sube acarak faaliyet gdsteren yabanci bankalar arasinda
en 6onemlisi Osmanli Bankas1’dir. Osmanli Bankasi, Bank-1 Osmani Sahane adi1 altinda

1863 yilinda kurulmustur.

16. yiizyilin sonlarindan itibaren gerileme donemine giren Osmanli imparatorlugu ile
hizli ekonomik ve teknik gelismelere sahne olan Avrupa iilkeleri arasinda politik ve
ekonomik dengeler bozulmaya basladi. Osmanli Devleti’nin ¢6ziilme donemini yasadigi
18. ve 19. yiizyillarda Avrupa’nin sanayi devrimini gerceklestirmesi ise dengeleri

tamamen alt st etti.

" Fikret Cankaya; Mehmet Oz;. “Tiirkiye’deki Kamu Bankalarimin Ozellestirilmesi”, T.B.B., Istanbul,
2001.

¥ Mehmet Oz; Tiirkiye’de Kamu Bankalarmin Ozellestirilmesi (Kamu ve Ozel Sermayeli Bankalarda
Etkinlik ve Verimlilik Analizi ), Tktisat Doktora Tezi, Karadeniz Teknik Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Trabzon, 2000.



1839 Tanzimat Fermanindan hemen sonra Ingiliz ve Fransizlarla yapilan ticaret
anlagsmalar1 ile ithalat giimriikleri %12’den %3’e indirilirken ihracat vergi ve
formaliteleri biiyiik Ol¢iide kaldirildi. Yabancilara iilke icinde serbest dolasim ve ticaret
izni verilince ekonomik hayat ithal mallarla canlandi, bu arada kiiciik sanayi de darbe

yedi.

Kisa zamanda ithalatin ihracati katlamas1 memleketteki altin ve giimiis para stokunun
yurt disina akmasia yol acarak 1845’ten itibaren dis ticarette 6deme giicliiklerinin
ortaya c¢ikmasina sebep oldu. Dig ticaret ¢cikmaza girerken artik kroniklesen mali
aciklarinm1 kamu geliriyle kapatamayan Osmanli devleti bir yandan kredi imkanlarini
artirma cabalar1 gosterirken diger yandan da yurt dis1 kaynaklara yoneldi. Biiyiik Ingiliz
ve Fransiz bankalarmnin yeni is alanlar1 aradiklar1 bu donemde Osmanli Devleti agir
sartlarla dig bor¢lanmaya gitti. Ekonominin disa bagimlilig1 ile birlikte borclar1 her
gecen giin artan devletin 6deme giicii de zayiflamaya basladi. Osmanli Devleti’nin
bor¢larin1 6deyemeyecegini ilan etmesi ile 1881°de kurulan “Diiyun-i Umumiye”
idaresine kamu gelirlerinin bir kismina dogrudan el koyma hakki verildi. Bu durumda
Osmanli Devleti’ne sistemli bir kredi mekanizmasi sart olmustu. Tiirkiye’de bankacilik
adimlar ilk olarak boyle bir ortamda, temelde devleti finanse etmek amaciyla ortaya

ciktr.’

1.3.2.Cumhuriyet Doneminde Tiirk Bankacihigi

Ulkemizde, ozellikle Bat1 iilkelerindeki gibi, banka dis1 finansal araglarin gelismemis
olmas1 nedeniyle bankalar, finansal sistemin temel tasini olusturmakta ve ekonominin
isleyisi halkin tasarruflarmin toplanmasi ve bunlarin kullanim alanlarina dagitimi

acisindan 6nemli rol oynamaktadir.

Cumbhuriyetin ilk yillarinda yapilan 1. izmir Iktisat Kongresi’nde alinan kararlar
uyarinca, devletcilik politikas1 hakim olmus ve ekonomide temel sektorleri desteklemek
ve finanse etmek iizere 1924 yilinda Tiirkiye Is Bankas1, 1925 yilinda Sinai ve Maadin
Bankasi ve 1927 yilinda Emlak ve Eytam Bankas1 kurulmustur. Bu bankalardan Tiirkiye

Is Bankasi’min ticari krediler, Sinai ve Maadin Bankas1’'nin endiistri kredileri ve Emlak

® Yapi Kredi Yayinlart. http:/www.ykb.com.tr/



ve Eytam Bankasi’nin konut kredileri iizerine yogunlagsmalari 6ngoriilmiistiir.

1930’larda Merkez Bankas1 da dahil olmak iizere 6 devlet bankas1 daha kurulmustur.

1940’larda ¢ok partili siyasi hayata gecis ve 0zel sermaye birikiminin de olusmasi
sonucunda 6zel bankalarin gelisimi i¢in zemin olusmus ve 1945-1960 doneminde 30

adet 0zel banka faaliyete ge¢mistir.

Ozellikle 1950 yilindan sonra &zel bankalar kurularak hizli bir gelisme gostermistir.
1960’11 yillarin basinda siyasi ortamda yasanan onemli degisikliklerin etkisi ile biitiin
sektorlerde durgunluk hiikiim siirerken, ekonominin belli bir plan dahilinde
canlandirilmas1 diisiincesi kuvvet kazanmaya baslamistir. Bankacilik kesiminin
faaliyetleri gerek genel ekonomik basarisi ve gerekse toplumsal ¢ikarlar agisindan
biiylik 6nem tasidigr ici kalkinma planlarinda bu sektore 6zel bir yer verilmis ve

bankacilik faaliyetleri konusunda cesitli hedefler ortaya konmustur.'

Tiirk bankacilik sisteminin gelismesi c¢ercevesinde 1980’lerde yasal, yapisal ve
kurumsal degisiklikler ve gelismeler yasanmistir. Bu diizenlemeler temel olarak
bankaciligin daha verimli ¢alismasi ve bankacilikta rekabetin tesvik edilmesi yoniinde

olmustur.

2. BANKA ISLETMELERI KAVRAMI

Banka igletmelerinin tanimini, bir¢ok yazar c¢esitli sekillerde yapmaktadir. Bazi
yazarlara gore, banka isletmeleri para kazanmak i¢in para satan kurumlardir. Diger bir
grup yazarlar ise banka isletmelerini para ve kredi ticareti yapan kuruluslar olarak
tanimlamaktadir. Banka isletmelerine iliskin diger tanimlamalar1 ise su sekilde

ozetlemek miimkiindiir."!

= Banka isletmeleri sermaye, para ve kredi iizerine her c¢esit islemleri yapan ve
diizenleyen ozel ve tiizel kisilerin, devletin ve isletmelerin bu alandaki her tiirlii

ithtiyaglarmi karsilamak iizere ¢alisan bir iktisadi kurulustur.

' Miicahit Yeler; Miisteri iliskileri Yonetimi (CRM) ve Tiirkiye’de Bankacilik Sektorinde CRM
Uygulamalarinda Egitimin Rolii”, Yaymlanmis Yiiksek Lisans Tezi, Gazi Universitesi Egitim Bilimleri
Enstitiisii, Ankara, 2006.

" Mehmet Oz; Tiirkiye’de Kamu Bankalarinin Ozellestirilmesi (Kamu ve Ozel Sermayeli Bankalarda
Etkinlik ve Verimlilik Analizi ), Iktisat Doktora Tezi, Karadeniz Teknik Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Trabzon, 2000.



= Banka isletmeleri para ve parayi temsil eden biitiin tediye araclari ile ugrasan

kurumlardir.

= Banka isletmeleri halkin belli zaman i¢inde harcamadig1 paralar1 kabul ederek
bunlar1 nema getiri sekilde ikraz ve plase eden, 6demelere aracilik, para nakli,

senet tahsili ve emanet kabulii gibi cesitli hizmetler goren isletmelerdir.

= Banka isletmeleri kredi islemlerinde veya mali islemlerde kullanmak iizere
halktan mevduat ve bagka sekillerde para kabul etmeyi mutat meslek edinmis

tesebbiis ve kurumlardir.

Goriildiigii gibi, bu tanimlamalarda daha ¢ok banka isletmelerinin para toplama ve kredi
verme fonksiyonlarina vurgu yapilmaktadir. Tanimlarda dikkati ceken diger bir konu ise

bankalarin birer isletme olarak nitelendirilmesidir.

Bankalarm yaptiklari islevler dikkate alindiginda bankalar icin, ‘mevduat ve/veya diger
sekillerde birikim sahiplerinden topladiklar1 fonlar1 kendi hesaplarina iskonto, 6diing
verme ve diger mali islemlerde kullanan mali kuruluslar’ olarak bir tamim yapmak da

mumkiindir.

Bazi tanimlarda ‘“halkin belli zaman i¢inde harcamadigi1 paralar1 kabul ederek, bunlari
nema getirir sekilde ikraz ve plase eden, ddemelerde aracilik, para nakli, senet tahsili,

12 seklinde tamimlanan banka

emanet kabulii gibi cesitli hizmetler goren bir isletme
isletmeleri, Avrupa Birligi temel direktifleri goz Oniine alindiginda, bankalarin
faaliyetlerinin kamudan geri 6denecek fonlar1 toplayan ve kredi isleri yapan kuruluslar
olarak tamimlandig1 ve {iiye iilkelerde bu sekilde tanimlanmasinin gerekli oldugunun

vurgulandigi goriilmektedir.

Bankalar belirli bir sermaye ile kurulmus, belirlenen amaclara gore orgiitlenmis, bazi
hizmetleri yerine getirerek gelir saglayan, hissedarlari, borclular1 ve alacaklilar1 olan

birer isletmedir."

"2 Mehmet Oz; Tiirkiye’de Kamu Bankalarinin Ozellestirilmesi (Kamu ve Ozel Sermayeli Bankalarda
Etkinlik ve Verimlilik Analizi ), Iktisat Doktora Tezi, Karadeniz Teknik Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Trabzon, 2000.

"> Mehmet Oz; Tiirkiye’de Kamu Bankalariin Ozellestirilmesi (Kamu ve Ozel Sermayeli Bankalarda
Etkinlik ve Verimlilik Analizi ), Iktisat Doktora Tezi, Karadeniz Teknik Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Trabzon, 2000.
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Isletme, iktisadi mal ve veya hizmet iiretmek ve pazarlamak igin faaliyet gosteren bir
kurulus'® olarak tanimlanirsa bankalar da hizmet iireten isletmelerden bir tanesi olarak

ortaya cikar.

2.1. Kamu Sektorii ve Ozel Sektoriin Degerlendirilmesi

Kamu sektorii sosyal hizmet anlayisi ile kurulmustur. Temel amag¢ 6zel tesebbiislerde
oldugu gibi kar elde etmek degildir. Kamu hizmeti kullanildi1 yere gore anlami
degisen, esnek bir kavram olarak goriilir ve “devlet veya diger kamu tiizel kisileri
tarafindan veya bunlarin gozetim ve denetimleri altinda genel, kolektif ihtiyaclari
karsilamak, kamu yararmni saglamak icin kamuya sunulmus devamli ve muntazam
faaliyetler” olarak tanimlanir. Son yillarda gelistirilmis tanimlara da bakilsa ayni genel

esaslarin korundugu gériiliir. Yani kamu hizmeti su ii¢ dnemli 6zellige sahiptir."

1. Devlet veya kamu tiizel Kkisileri tarafindan veya bunlarin denetimi altinda

yiiriitiilmesi,

2. Genel ve kolektif ihtiyaclarin karsilanmasi ve kamu c¢ikar1 saglamak icin kurulmus

bulunmasi ve genele arz edilmis olmasi,
3. Devamli ve muntazam bir sekilde islemesi.

Ozelliklere bakildiginda, kamu sektoriiniin hizmet etmek amaciyla faaliyette bulundugu
goriilmektedir. Tanimlar veya 6zellikler icerisinde kalite gibi, kar etme gibi amaclar
bulunmamaktadir. Dolayisiyla, kamu sektoriiniin etkin c¢alisma ihtiyact 6zel sektorde

daha az hissedilmektedir.

Ozel sektor denilince, hiir tesebbiis anlasiimaktadir. Hiir tesebbiis, hiir bir sekilde
sermaye tedarik etmek ve bu sermayeyi diledigi gibi kullanmak anlamina gelir. Elbette,
hiir tesebbiisii de sinirlayan bazi yasalar bulunmaktadir. Ancak, 6zel sektér yonetimde,
finansmanda, iiretimde ve denetimde oOzgiirliige sahiptir. Ozel sektor yoneticileri,
isletmenin sahipleri tarafindan secilerek ise alinir. Ya da isletmenin sahibi ayn1 zamanda
isletmenin yoneticisidir. Ozel sektorde 6nemli olan kamu yoneticilerinde oldugu gibi

islerin yapilmis olmas1 degildir. Onemli olan basaridir. Ozel sektér yoneticisinin bagar1

4 {smet Mucuk; Modern Isletmecilik, Tirkmen Kitabevi, Istanbul 1998.

1> Mahmut Ozdevecioglu; “Kamu ve Ozel Sektér Yoneticileri Arasindaki Davranissal Calisma Kosullart
ve Kisilik Farkliliklarimin Belirlenmesine Yonelik Bir Arastirma”, Erciyes Universitesi iktisadi ve Idari
Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Sayi: 19, Temmuz-Aralik 2002 Ss. 115-134.
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kriterleri de bellidir. Isletmenin sahibi ya da ortaklarmin beklentilerini karsilama diizeyi,

0zel sektor yoneticiler i¢in dnemlidir.

Ozel sektore kiiltiir acisindan bakildiginda ise, kamu kuruluslarinda oldugu gibi rol
kiltiirii  degil, gii¢ Kkiiltiirli, basar1 Kkiiltiiri ya da destek kiiltiiriiniin bulundugu

goriilmektedir. '

2.2. Kamu Bankalari ve Ozel Bankalar

Bankacilik bir iilkede pek cok alt boliimlere ayrilmis olan finansal piyasanin en 6nemli
temel taslarindan birini olusturmaktadir. Ekonomide para ve kredi ile ilgili islemler
genel olarak bankalar tarafindan yapilmaktadir. Bir ekonomide bankalar genellikle
paray1 ihtiyaci olan gercek ya da tiizel kisilerle, parast olup da kendisi kullanmak
istemeyen veya parasi olmayip kullanma olanaklar1 bulunan, yani paraya ihtiyaci olan

kisiler arasinda aracilik yaparlar.'’

Bankalar tasarruflar1 toplamak ve kredi vermek disinda Oylesine farkli konularda
faaliyet gosterirler ki bu sekilde yapilacak tanim yetersiz kalmaktadir. O halde bankay1
“para sermaye ve kredi iizerine her tiirlii islemi yapan ve diizenleyen, 6zel ve tiizel
kisilerin devlet ve isletmelerin bu alandaki ihtiyacini karsilamak icin ¢alisan iktisadi
kuruluslar” seklinde tanimlamak miimkiindiir. Bagka bir tanima gore bankalar, “mevcut
0z kaynaklarini, halktan topladiklar1 mevduati ve diger kaynaklardan yarattiklar
imkanlar1 kullanarak para ve kredi ticareti yapan, ayrica finansal ve sosyal islere girerek

ekonomik hayata katkida bulunan ticari isletmeler” olarak belirtilmektedir.'®

Banka ve bankaciligin taniminda oldugu gibi, bankalarin da siniflandirilmasinda, genel
kabul gormiis bir ayirim yapmakta giicliikle karsilasiimistir. Cesitli iilkelerde, iktisadi,
hukuki kosullarin ve sermaye imkanlarinin farklhiligi, banka yapilarinin da farkliligina

neden olmaktadir. Bu nedenle, bankalarin hukuki yapilari, sermaye kaynaklari,

' Mahmut Ozdevecioglu; “Kamu ve Ozel Sektor Yoneticileri Arasindaki Davramigsal Calisma Kosullar:
ve Kisilik Farkliliklarmin Belirlenmesine Yonelik Bir Arastirma”, Erciyes Universitesi Iktisadi ve idari
Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Sayi: 19, Temmuz-Aralik 2002 Ss. 115-134

17 Tenasiip Onat; Tiirkiye’de Kamu ve Ozel Bankalarim Etkilerinin Karsilastirilmasi, Yiiksek Lisans Tezi,
Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Eskisehir, Ekim 1998.

'8 Sevil Giiven; “Finansal Kurumlar”, Eskisehir: A.U AOF Yayinlari, Yayin No: 791,1996, ss: 32.
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biiytikliikleri ve kredi vadeleri gibi kriterlere gore smiflandirilmasinda uluslararas: bir

standarda ulasmak miimkiin olmamaktadur."

Kamu bankalar1 6zel yasalarla veya belirli amaclarla kamu kurulusu olarak devlet
tarafindan kurulmus bankalardir. Ozel yasalarla kurulmus olan bu bankalar, devletin
onem verdigi sektorlerin finansmani icin ve bu fonksiyonun yaninda ticari bankacilik

islemlerini de yapan kuruluslardir.

Ozel sermayeli bankalar sermayesinde kamu pay1 bulunmayan, 6zel kisi ve kuruluslarin
sahip oldugu bankalardir. Bu agidan bankalar genellikle ticaret, mevduat ya da yatirim

bankalar1 seklinde siniflandirilabilir.”

Devletin bankacilik alanina el atmasi ve onu denetlemesi her iilkenin uyguladigi
ekonomik sisteme gore degisir. Siiphesiz her miidahalenin ortak amaci bankacilik
faaliyetlerinin aksama ve bozukluklara ugramadan yiiriitmesinin teminidir. Cesitli
miidahale sekillerinde iki tiirli ama¢ goz Oniinde tutulabilir. Bunlardan birine
miidahalenin “koruyucu”, digerine ise “yOon verici’ amaci diyebiliriz. Devlet
miidahalesinin bankanin alacaklarini, borg¢larini, bizzat bankayr ve genel ekonomik
cikarlar1 koruyarak, bunlarin herhangi bir zarara ugramalarin1 Onleyecek bir amac

giitmesi halinde koruyucu bir amagtan bahsedilebilir.

Devletin, bankacilifa miidahale etmekle giittiigii ama¢ ayni1 zamanda iilkedeki
ekonomik gidise kendi istedigi sekilde yon vermek, bankalarin kredi yatirim politikasini
ulasmak istedigi hedefler i¢in faydali olacak sekilde yonetmek bi¢iminde olursa bu
amag, sadece koruyucu olmaktan ¢ikip ekonomik hayata yon verici bir nitelik kazanir.
Bu tiir bir amacin gerceklesmesi devlet miidahalesinin daha ileri sekillerinde

mumkiindiir.

Tiirk banka sisteminde, kamu bankaciliginin olugsmasindaki ilk ama¢ yon verici nitelikte
olmustur. Cumhuriyetin kurulmasindan sonra ekonomik gelismeyi hizlandirmak ic¢in
bircok alanda isletme kurulmustur. Ancak 6zel sektoriin sosyal ve ekonomik hedeflerini
gerceklestirmede yetersiz olmasi, yatirimlarin biiyiikk cogunlugunun devlet tarafindan
yapilmasmi zorunlu kilmistir. Buna paralel olarak cesitli sektorlerin finansman
ithtiyacin1 karsilamak icin devlet tarafindan uzman bankalar kurulmustur (Etibank,

Siimerbank, Iller Bankas: ve Halk Bankasi bu doénemde kurulmustur). Milli sanayi

% {lker Birdal; Banka 1§Ietmeciligi, Yildiz Teknik Universitesi Matbaast, Istanbul 1993.
*% Halil Civi; Tiirkiye’de Bankacilik, Ankara 1985.
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bankalar1 ve beraberinde ulusal sermaye birikimini olusturmak, kamu bankalarinin

kurulmasinda diger bir nedendir.”'

Hukuki yapilarina gore bankalar: Sahis sirketleri seklindeki bankalar, sermaye
sirketleri seklindeki bankalar, 6zel yasalarla kurulan bankalar olarak iige ayrilmaktadir.

Ulkemizde sahis sirketleri seklindeki bankalar1 gormek miimkiin degildir.

Sermaye yapilarina gore bankalar: Sermaye yapilarina gore bankalari, 6zel sermayeli
bankalar, kamu sermayeli bankalar, karma sermayeli bankalar, yabanci sermayeli

bankalar olmak iizere dort gruba ayirmak miimkiindiir.

Bu duruma gore banka isletmeciligi, “kendine 0zgii para, kredi ve sermaye isleriyle
ugrasan iktisadi birimlerin kurulus, organizasyon, yonetim ve her tiirlii faaliyetleri ile
bunlarin hesap ve kayitlar1 konusundaki kuralar1 iceren bir isletmecilik dal” seklinde
tanimlanabilir. Bu alana ait tiim konular1 inceleyen, analize ve tanimlamaya c¢alisan

mesleki bilgiye de “banka isletmeciligi bilgisi” denir.?

Banka isletmeleri diger isletmelere gore bazi farkliliklar gosterirler. Bu farkliliklar

bankalarin 6zelliklerini meydana getiriler.

2.2.1. Kamu Bankalan

Kamu bankalari, sermayesinin tiimiinde devlet veya kamu tiizel kisilerinin pay1 bulunan,
iktisadi devlet tesekkiilii veya bagli ortaklik seklinde kurulmus olan kamu kesimi

bankalar1 ve dzel kanunla kurulmug olan kamu bankalaridir.”

Kamu igletmeciligi hemen biitiin iilkelerde ayni1 gerekcelerle baslamistir. Tiirkiye nin
gerekcelerinin daha da gii¢lii oldugu, Cumbhuriyetin ilk donemlerinde devlet eliyle
sanayilesmeye karar verilmesinde bazi zorluklar ve kosullarin etkisi bulundugu kanisi

hayli yaygindir.

Tiirkiye’de Cumbhuriyetin kurulmasindan sonra ekonomik gelismeyi hizlandirabilmek

icin devlet tarafindan bircok alanda isletmeler kurulmustur. Ozel sektoriin sahip oldugu

! “Tiirk Bankacilik Sisteminde Bazi Temel Biiyiikliikler, Etkinlik ve Ozellestirme” Uzman Goziiyle
Bankacilik Dergisi Y114 Say1 14 1996 s:13.

> Miicahit Yeler; Miisteri iliskileri Yonetimi (CRM) ve Tiirkiye’de Bankacilik Sektérinde CRM
Uygulamalarinda Egitimin Rolii”, Yaymlanmis Yiiksek Lisans Tezi, Gazi Universitesi Egitim Bilimleri
Enstitiisii, Ankara, 2006.

2 Elif S.Piirsiinlerli; “Kamu Bankalar1 ve Ozel Bankalarin Performanslarmin Karsilagtirilmasi”, Ankara,
1997.
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kaynaklarm yeni Cumbhuriyetin sosyal ve ekonomik hedeflerini gerceklestirmede
yetersiz olmasi yatirim biiylik bir cogunlugunun devlet tarafindan yapilmasini zorunlu
kilmigtir. Buna paralel olarak c¢esitli sektorlerdeki finansman ihtiyacinin
karsilanabilmesi icin uzman bankalar kurulmustur. Etibank, Siimerbank, iller Bankas1
ve Halkbank farkli sektorleri ve hizmetleri finansal yonden desteklemek icin bu
donemde kurulmustur. Kamu kuruluslar1 ve kamu bankalarinin kurulmasinda diger bir
neden ise milli sanayiyi, bankalar1 ve beraberinde ulusal sermaye birikimini
olusturmaktir. Diger yandan, olusturulan kamu kuruluslar1 ve bankalar ile piyasalar
kontrol edilerek ve yonlendirerek ekonomik ve sosyal kalkinma da gerceklestirilmeye

gallsllmlstlr.24

2.2.2. Ozel Bankalar

Sermayesinin tamami 0zel sektore ait olan ve sermayelerinde devletin veya kamu

kuruluslarinin pay1 bulunmayan bankalara zel bankalar denmektedir.”

Ozel sermayeli bankalar sermayesinde kamu payr bulundurmayan, 6zel kisi ve
kuruluslari sahip oldugu bankalardir. Bu agidan bankalar genellikle ticaret, mevduat ya

da yatirim bankalar1 seklinde siniflandirilabilir.

Ozel bankalar, kamu bankalarmnin tersine, ihtisas bankacilig1 yerine ticaret bankacilig

yapmak suretiyle, iilkede sermaye birikiminin hizlanmasina katkida bulunmaktadirlar.

2.3. Kamu Bankalarmin Ozellestirilmesi

Tiirkiye’de kamu bankalarinin 6zellestirilmesi siireci, aslinda 6zellestirmeye yonelik
hukuki alt yap1 hazirliklarmin 1994 yilinda 4046 sayili “Ozellestirme Uygulamalarinin
Diizenlenmesine ve Bazi Kanun ve Kanun Hiikmiinde Kararnamelerde Degisiklik
Yapilmasina Dair Kanun” un kabul edilmesiyle beraber baslamistir.””  Kamu

bankalarinin sektor icinde yiiksek paya sahip oldugu iilkelerde ozellestirme, sektordeki

** Fikret Cankaya; Mehmet Oz:. “Tiirkiye’deki Kamu Bankalarinin Ozellestirilmesi”, T.B.B., Istanbul,
2001.

3 Elif S.Piirsiinlerli; “Kamu Bankalar1 ve Ozel Bankalarin Performanslarinin Karsilastirilmasi”, Ankara,
1997.

2% Halil Civi; Tiirkiye’de Bankacilik, Ankara 1985. ) )

" Fikret Cankaya; Mehmet Oz;. “Tiirkiye’deki Kamu Bankalarinin Ozellestirilmesi”’, T.B.B., Istanbul,
2001.
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yeniden yapilanma i¢in kullanilabilecek uygun yontemlerden birisidir. Ancak kamu
bankalarint hemen ozellestirmek, gerek bankalarin mevcut mali kosullari, gerekse 6zel
gorevleri sebebiyle miimkiin olmayabilir. Kamu bankalarinin {izerindeki yiikler,
bankacilik hizmetleri alaninda rekabet diizeyinin gerisinde olmalar1 ve yiiksek toplam

aktif biiyiikliigiine sahip olmalar1 6zellestirmeyi zorlastiran faktorlerdir.”®

Verimli ve etkin calismayan, ddeme gii¢liigii i¢cinde olan ve hantal bir yapiya sahip olan
kamu bankalari, bankacilik krizlerinin en Onemli kaynagidir. Kamu bankalarinin
krizlere neden oldugu iilkelerde yeniden yapilandirma siirecinde 6zellestirme, sorunun
¢Oziimii i¢in uygun yontemlerden birisidir. Ozellestirme, ilk asamada kamu bankalarinin
sistemdeki ayricaliklarinin giderilmesini amag¢lamaktadir. Bu durum diger bankalarin
sistemde adil sekilde faaliyet gostermelerini saglayacagindan, sektordeki biitiin
bankalarin yararina olacaktir. Ancak, 6zellestirme hemen uygulanabilecek bir yontem
degildir, uzun bir siireci kapsayabilir. Ozellestirmenin hizli bir sekilde yapilmas1 ise

bazi riskler tagimaktadir.”

Son yillarda tiim diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de kamu isletmelerinin
ozellestirilmesinin gerekliligi iizerinde yogun bir tartisma yasanmaktadir. Ulke
kaynaklarinin daha etkin kullanilmasi, israfin Onlenmesi ve ekonominin pazar
mekanizmalar1 tarafindan yonlendirilmesi, devletin asli gorevleri olan saglik, egitim,
ilke savunmasi1 ve alt yap1 yatirimlarina daha fazla kaynak ayrilmasi gibi amaclar

Ozellestirmenin temel felsefesini olusturmaktadir.

Ozellestirmenin temel hedefi ise devlet biitcesi iizerindeki kamu finansman yiikiiniin
azaltilmasi, atil tasarruflarin ekonomiye kazandirilarak mali piyasalara yonlendirilmesi
suretiyle olusan fonlarin sermaye piyasalarinin gelistirilmesine kanalize edilmesi,
serbest rekabete dayali piyasa ekonomisinin olusturulmasi / gelistirilmesi ve nihai amag

olan devletin ekonomide isletmecilik alanindan ¢ekilmesinin temin edilmesidir.

Son yillarda Avrupa iilkelerinde oldugu gibi Tirkiye’de kamu bankalarmin
Ozellestirilmesi gerektigi konusunda yogun tartigmalar yasanmis ve Tiirk bankacilik

sisteminde onemli bir paya sahip olan kamu bankalarmnin gelisen ekonomik kosullara ve

* Mehmet Oz; Tiirkiye’de Kamu Bankalarmim Ozellestirilmesi (Kamu ve Ozel Sermayeli Bankalarda
Etkinlik ve Verimlilik Analizi ), Tktisat Doktora Tezi, Karadeniz Teknik Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitiisii, Trabzon, 2000.

29 Pelin Ataman Erdonmez;” Sistemik Banka Yeniden Yapilandirmasma Teorik Yaklasim”, TBB,

Bankacilik ve Arastirma Grubu, Haziran 2001, ss 1-19. http://www.tbb.org.tr
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rekabet seviyesine bagl olarak ekonomik etkinlik ve verimliligi yiikseltmek amaciyla
en kisa zamanda Ozellestirilmesinin sektorde yer alan bankalarmn farkli kanunlara ve
hi¢bir ayricaliga tabi olmadan faaliyet gosterecekleri ve esit rekabet kosullar1 altinda
hizmet sunabilecekleri bir ortam yaratilmasi agisindan gerekli oldugu, ancak bu yolla

kaynaklarm daha etkin kullanabilecegi ileri siiriilmiistiir.

Gercekten de, giiniimiiz kosullarinda 6zel sektoriin modern Tiirkiye ekonomisinde
ulastig1 yeri, agirhigi ve 6zel bankalarm eristigi rekabet giicii dikkate alindiginda, tarihi
misyonlarin biiyiik 6l¢iide tamamlayan kamu bankalarmin piyasadaki serbest rekabet
kosullarinda bozulmaya yol agtiklar1 ve kaynaklar1 etkin kullanmayarak kaynak israfina
neden olduklar1 goriilmektedir. Kamu bankalari, devlet giivencesi nedeniyle, Ozel
bankalara oranla daha kolay kaynak toplayabilmektedirler. Ancak, bu kaynaklarin
genellikle maliyetinin altinda bir getiriyle, Hazine’ye kaynak yaratmak icin
kullamlmas1, fon maliyetlerinde artisa yol acmaktadir. Ozel sektérde daha etkin
kullanilabilecek olan bu fonlarin Hazine’ye kaynak yaratmak amaciyla kullanilmasi

sonucu 6zel sektor piyasadan diglanmaktadir.

Ote yandan kamu bankalarinca kullandirilan kredilerin orgiitlenme ve denetlemedeki
eksiklikleri ile siyasi otoritenin tercihleri dogrultusunda kullandirilmasi nedeniyle geri

doniis oranlar1 diisiik diizeyde kalmaktadir.*

Tiirk bankacilik sisteminde 6nemli paya sahip olan kamu bankalarinin gelisen ekonomik
kosullara ve rekabet seviyesine bagh olarak ekonomik etkinlik ve verimliligi
yilkseltmek  amaciyla  6zellestirilmesi ~ gerekmektedir. Kamu  bankalarinin
Ozellestirilmesini gerektiren diger nedenleri ve ortaya cikabilecek durumlar1 ise su

sekilde 6zetlemek miimkiindiir:

e QGelismis iilkelerin bankacilik sistemlerinin oligopolistik bir piyasa yapisina
sahip oldugu ve yabanci bankalarin 6nemli bir yer tuttugu sistemlerde, rekabet
sonucu tiiniversal bankacilik teknolojik yatirimlarin tamamlanmasiyla onemli
gelismeler gostermistir. Gelismekte olan bir lilke durumundaki Tiirkiye’de ise,
teknolojik yeniliklerden smirl bir sekilde yararlanan kamu bankalar1 hakimdir.

Buna bagl olarak maliyetler yiiksektir. Dolayisiyla sektoriin rekabet giicii

30 Fikret Cankaya; Mehmet Oz; “Tiirkiye’deki Kamu Bankalarimin Ozellestirilmesi”, T.B.B., Istanbul,
2001.
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zayiftir. Bu baglamda, Avrupa Birligi'ne girmeye hazirlanan Tiirkiye nin
bankacilik sektoriinii daha rekabetci bir yapiya kavusturulabilmesi dzellestirme

ile saglanabilecektir.

Ote yandan, 6zellestirme sonucu, kamu bankalarmin sektér icindeki agiligmimn
azaltilmas1 Tiirkiye ekonomisi i¢in olumlu gelisme ve sonuglar doguracaktir.
Kamu bankalarmin ozellestirilmesi ile bir yandan kamu kesiminin ekonomi
icindeki payi kiiciilecek, diger yandan da kaynaklarin 6zel sektor tarafindan daha

etkin kullanimi1 sonucu refah diizeyinde artislar goriilebilecektir.

Kamu bankalarinin 6zellestirilmesi sonucu, devlet onemli miktarda bir gelir elde

ederek ekonomiye yeni parasal kaynaklar sunma imkanina kavusacaktir.

Ozellestirilecek kamu bankalari, yeni teknolojik yatmrimlarla maliyeti

diisiirebilecek ve bu sayede rekabet giicleri artacaktir.

Kamu kesiminin, kamu bankalarindan fon saglama imkanlar1 ortadan kalkacak,

dolayisiyla kaynak savurganligi 6nlenecektir.

Devletin elinde bulundurdugu bankalar yoluyla ekonomiye miidahale giicii

zayiflayacaktir.

Ozellestirme sonucu, daha 6nce kamu bankas: statiisiinde olan ve 6zel bankalara
oranla daha diisiik iicret seviyesine sahip olan bankalar, daha yiiksek {iicret
O0deyebilme olanagina sahip olacak. Bu durum ise daha kaliteli personelin bu

bankalarda istihdam edilmesini saglayacaktir.

Ozellestirme ile birlikte, giiniimiizde yok denecek kadar az olan mali derinlik

daha olanakli hale gelecektir.’'

3! Fikret Cankaya; Mehmet Oz;. “Tiirkiye’deki Kamu Bankalarinin Ozellestirilmesi”, T.B.B., Istanbul,

2001.



IKiNCi BOLUM
BANKACILIKTA PAZARLAMA KAVRAMI

1. BANKACILIKTA PAZARLAMA

Bankacilikta pazarlama yeni kaynaklar olusturulmasi, olusturulan bu kaynaklarin ve
mevcut bankacilik hizmetlerinin verimli bir sekilde ve miisterinin sorunlarini ¢oziicii bir
anlayista sunulmasi gayesini tasir. Genel pazarlama anlayisi i¢inde yer alan bu amaca
bankacilikla ulasabilmek, eldeki uzman kadrolarin en rasyonel bir bi¢imde
kullanilmasina baghdir. Bu da i¢inde koordineli bir ¢alisma, uygun bir organizasyon,
pazar, miisteriler ve rakip bankalar hakkindaki bilgilerin saghkli bir sekilde elde

edilmesiyle miimkiin olabilir.*

Bankacilikta pazarlama, banka amagclarina ulasmayr saglayacak degisimleri
gerceklestirmek {izere miisterilerin ihtiyaglarin1 karsilayacak olan hizmetlerin ve
fikirlerin gelistirilmesi, fiyatlandirilmasi, tutundurulmasi ve dagitilmasma iliskin

.. . 4. 33
planlama ve uygulama siirecidir.

Bankada calisan herkes birer pazarlamacidir. Pazarlamayi, bir miisteri ile konusurken,
iliski kurarken yapar. Pazarlama, miisteri ile nasil iliski kurulacagi, haberlesilecegi,
miisteriye yiiz ylize ve telefonda nasil muamele edilece§i konularin1 da kapsar. Bir
banka miistahdeminin bile bu iligkileri cok iyi bilmesi gerekir. Bu bakimdan pazarlama
bir anlayis, bir goriis bir is psikolojisidir; diisiince eylem bicimidir. Pazarlama
departmaninin gelisme ve bu gorevleri yiiriitebilmesi i¢in bazi1 6zel araglara ihtiyaci

vardir. Bu araglar, egitim, harekete gecirici aletler, c¢alisanlarin moral yiiksekligi ve

% Fikret Arabaci; Bankamizda Pazarlama, istanbul: Interbank Uluslar arasi egitim merkezi yayinlar,
1990, ss7-8.

 Nesat Orhan; Bankacilik Hizmetlerinin Pazarlanmasi ve Kredi Pazarlamasinda Karsilasilan Sorunlar,
Doktora Tezi, Malatya, 2002.ss 8.
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digerleridir.** Béylece miisteri iliskilerinde ve miisteriye yonelik davranislarda, banka

personelinin pazarlama yetenegi gelistirilebilir.

1.1. Bankacihkta Pazarlama Anlayisinin Gelisme Siireci

Bankacilikta pazarlamanin gelisme asamalarini bes asamada inceleyebiliriz35

1.1.1. Promosyon Asamasi

Banka pazarlamasinin bu agsamasinda, ¢cogu bankacilar pazarlamay1 reklam olarak ya da
halkla iligkiler ve reklamcilik olarak diisiiniirler. Baz1 bankalarda iist diizey yoneticiler

halkla iligkilerden yararlanmaya yonelmislerdir. Ancak pazarlama isi promosyonla ayni
diistiniiliir. Ana gorevin yeni miisterileri bankaya ¢ekecek satis promosyonlar1 ve birkag

iyi reklam gelistirmek oldugu kabul edilir.

1.1.2. Miisterilerle Yakin iliskiler Kurmaya Yonelik Pazarlama Anlayisi

Ilk asamada reklam ve satis promosyonu basarili oldugundan yeni miisteriler bankaya
cekilmistir. Ancak cofu banka personeli miisteriye iyi yaklagimda bulunamamis, bu
durum Onemli bir problem olarak algilanmig, banka personeliyle ilgilenilmeye
baslanmigtir. Bu asamada miisteri yonelimli iletisimi personele kazandiracak egitim
programlarina baslanmistir. Bu asamada bankalar, miisterilere sicak ve samimi, giiler
yiizle davranilmasi, dost¢ca bir atmosfer olusturulmasmin ve miisterileri subeye
cekmenin yolunun onlari memnun edecek hizmetlerin sunulmasi ve cezbedici bir

cevrenin olusturulmasiyla miimkiin olacagmni anlamislardir™®.

1.1.3.Yenilik Asamasi

Yenilik asamasinda bankacilar tek basina etkili bir miisteri baglantisindan, daha etkili

bir pazarlama giiciiyle temsil edilen yeni hizmetlere duyduklar: ihtiyagtan, yenilik

* Ozcan Giiven; Bankalarda Fon kullanimi ve yonetimi, [zmir,1981,ss 152

 Nesat Orhan; Bankacilik Hizmetlerinin Pazarlanmasi ve Kredi Pazarlamasinda Karsilasilan Sorunlar,
Doktora Tezi, Malatya, 2002.ss 8.

%% Nesat Orhan; Bankacilik Hizmetlerinin Pazarlanmasi ve Kredi Pazarlamasinda Karsilasilan Sorunlar,
Doktora Tezi, Malatya, 2002.ss 8
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getirici Onerilerden ve etkili bir miisteri iligskisini kavramalarindan esinlenmislerdir.
Yenilik asamasi, bankacilarin pazarlama yoOnelimine yeni bir enstriiman
arastirdiklarinda ve bunu yenilik kavrami olarak adlandirdiklarinda ortaya ¢ikmustir.
Cogu banka bugiin tam bir pazarlama kavramina ulasamamistir. Bu asamada yer alan
bankalarin ¢ogu miisterilerinin finansal ihtiyaclarini gelistirmeyi kesfetmede sofistike
pazarlama ve miisteri davranig arastirmasini iistlenmeye baslamistir. Bu arastirmalarin
izerine yeni banka {riinleri gelistirilmistir. Bu baglamda kredi kartlar1 sunumu,
alternatif tasarruf planlarimi ve diger yeni hizmetleri goriiyoruz. Yenilik¢i bankanin

arttig1 ve diger bankalarin hizli bir sekilde yenilik¢i bankayi izledikleri goriilmektedir.

1.1.4. Belli Pazar Boliimlerinde Uzmanlasmaya Yonelik Pazarlama Asamasi

Bankalarm sunmus olduklari iiriinler ve hizmetler yayginlasip biitiin bankalar birbirine
benzer iiriin ve hizmetler sunmaya baglaymca pazarda farkli bir konum elde etmek,
rekabet ortaminda farkli olmak icin pazarin tamamina biitiin hizmetleri sunmak yerine
belli pazar boliimlerine yonelmeye baslamiglardir. Fiyatlama politikalarini, tutundurma

cabalarii da yogunlastiklari, uzmanlastiklar1 pazar boliimlerine gore belirlemiglerdir.

1.1.5. Pazarlama Sistemleri Asamasi

Kisa bir siire icinde birka¢c banka yeniligi kavramasina karsin biitiin yeniliklerin karli
olmadig1 goriildii ve farkli hizmetlerden ya da iiriinlerden hangisinin hangi pazarlarda
daha karli oldugu iizerinde kesin bir veriye ulasilamadi. Bu asamada bankalar pazarlama
planlama ve kontrol, pazarlama arastirmasi siireci, biitiinlestirilmis sistemler i¢in banka
pazarlama programlarina ihtiya¢ oldugunu gordiiler. Bu yaklasim pazarlamay1 bir
arastirma, planlama ve denetim siireci olarak gormektedir. Bankalar, her yeni donemde
daha fazla satis ve kar diizeyini diizenli olarak arastirmaktan cok, detayli pazarlama
planlar1 gelistirmeye, kar merkezi olarak degerlendirilen subeler i¢in satiy ve kar
amagclar1 hedeflemeye, pazarlama bilgi sistemi gelistirmeye dogru harekete ve kontrol

Olcme, degerlendirme hedefleri olusturmaya basladilar.
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1.1.6. Sosyal Pazarlama Asamasi

Tiiketici haklar1 ve sosyal hareketler artan Olciide bankacilik endiistrisini etkilerken,
banka pazarlamas1 “sosyal pazarlama” olarak tasvir edilen asamaya ge¢cmistir. Bu asama
ise, bankacilikta halkla iligkiler programlari, 0Ozellikle miisteri finansman
danmismanlhiginda ve genel olarak da tiiketici egitiminde biiyiik 6l¢iideki problemlerle,
Onerilen yeni iirlinlerle, reklamlarin olas1 zararhh etkilerinin banka personelince
dikkatlice izlenmesiyle Ozetlenebilir. Bankalar sosyal sorumluluklarinin geregi olarak

cesitli sanat, egitim, spor gibi faaliyetlerin gelismesine katkida bulunmaktadir.

1.2. Pazarlamada Yonetim Siireci

Isletmelerin ve dolayisiyla isletme yoneticilerinin basaris1 biiyiik olciide karar alirken
kullandiklar1 bilgilerin dogruluguna ve giincelligine baghdir. Bunun icin de iyi bir bilgi
toplama sistemlerinin olmasi gerekir. Arastirma ve bilgi toplama isletmeye geri bilgi
akis1 saglar. Bu bilgi akisi olmadan pazarlama yoneticileri pazarin dinamiklerini
anlayamazlar. Giiniimiizde isletme yoneticileri, tiiketicilerle direkt olarak iletisimde
bulunmak suretiyle onlarin ihtiya¢ ve isteklerini saptama ve zaman i¢inde pazardaki
degismeleri izleme olanagindan yoksundurlar. Ureticilerle tiiketiciler arasindaki
mesafenin hayli artmis olmasi ve bu ikisi arasinda bir¢cok araci kisi ve kurulusun yer
almasi devamli karar verme durumunda bulunan yoneticiler i¢in belirsizligi arttiran bir
unsurdur. s hayatinin belirsizliklerle dolu, dinamik ve rekabetci ortaninda, pazarlama
arastirmasi1 ve bilgi sistemi, iireticilerle tiiketiciler arasindaki mesafeyi kapatmaya
yarayacak bilgileri saglama fonksiyonunu yerine getirir. Isletmelerin basta gelen ortak
yanlarindan biri, hepsinin iyi yonetilmek icin bilgiye muhta¢c olmasidir. Bir igletme
dogru kararlar alabilmek ve bunlar1 basariyla uygulayabilmek igin, pazarlama dis
cevresini 1yi tanimali ve kendisinin giiclii ve zayif yonleri ile pazarda mevcut firsat ve
tehlikeleri saglikli olarak degerlendirebilmelidir. Bunun icin de yeterli pazar ve
pazarlama bilgisine sahip olmalidir. Gergekten, isletmenin iyi bir performans
gosterebilmesi genis Olciide yonetim kararlarinin dayandigi bilgilerin saglikli olusuna

baghdir.”’

37 fsmet Mucuk; Modern Isletmecilik, Tirkmen Kitabevi, Istanbul 1998.
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2. BANKACILIKTA PAZAR

Aslinda pazarin karmasik bir kavram oldugu cesitli anlamlarda kullanildig:r ve farkli

bicimlerde tanimlandig1 goriiliir.™®

Pazar, belli bir ana ihtiyac1 karsilayacak kapasitede kullanilacak su andaki ya da

potansiyel insanlardir.

Pazari, mallarin alinip satildigi ya da mallarin degisimini saglamak iizere saticilar ile
alicilarin kars1 karsiya geldikleri yer olarak tanimlayabiliriz. Yine pazara “ belirli bir
mala ihtiyaci, mali satin almak i¢in parasi ve parasini1 harcamaya istekli olan kisiler ve
orgiitler toplulugu” diyebiliriz.*® Kisacasi pazar belirli dzellikleri bulunan bir grup

tiikketici ya da orgiitten meydana gelir.

Bankacilik sektoriinde de diger sektorlerdeki gibi faaliyetlerini etkileyen cesitli
degiskenler ve gruplar yer alir. Bunlar rakipler, miisteriler aracilar demografik sartlar,
teknolojik, ekonomik, politik ve yasal kosullardir. Bu grup ve degiskenlerle isletme

stirekli etkilesim halindedir.

Finansal pazarlar, sahislarin finansal yonetim ihtiyaglarini tatmin edecek kapasitenin su
andaki ya da potansiyel ayrimlarla ¢izildigi bolgedir. Diger bir anlatimla fon aktarma
stirecinin gerceklestigi pazarlara “finansal pazarlar” adi verilir. Finansal pazarlar “para
pazarlar1” ve “sermaye pazarlari’” olarak ikiye ayrilmaktadir. En ¢ok bir yil olarak
tanimlanan kisa vadeli fonlarin alinip satildig1 pazarlara para pazarlari, bir yildan uzun
vadeli fonlarin aktarildigi pazarlara ise “sermaye pazarlarr” adi verilir. Bankalar

organize para pazarlarinim en dnemli kuruluslaridir.*’

Belirli ¢evresel giiclerin etkisi altinda bulunan pazarlarda bir banka, rakipleri ile
etkilesim halindedir. Dolayisiyla banka sosyo-ekonomik degismelere kolayca intibak
etmek, kanun-tiizilkk yonetmelik degisikliklerini zamanida uygulamak ve teknolojik
giicleri derhal hizmete sokmak mecburiyetindedir.' Bankalar bu degisiklikleri;
piyasada faaliyetlerini siirdiiren tiim finansman kuruluslarmin yeni sartlara intibakini da
dikkate almalidir. Bankalarin piyasalardaki degismelere karsi hazirlikli olmast,

degismeleri aninda uygulayabilmesi, rakip firmalarin stratejilerine, karsi strateji

38 Emre Acildi; Bankalarda Miisteri Beklentileri, Yiiksek Lisans Tezi, Sakarya, Nisan 2004.ss 25.

% Emre Acildi; Bankalarda Miisteri Beklentileri, Yiiksek Lisans Tezi, Sakarya, Nisan 2004.ss 24.
*Nesat Orhan; Bankacilik Hizmetlerinin Pazarlanmasi ve Kredi Pazarlamasinda Karsilagilan Sorunlar,
Doktora Tezi, Malatya, 2002, ss:19.

*!' Ozcan Giiven; Bankalarda Fon kullanimi ve yonetimi, [zmir,1981.ss54.
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gelistirebilecek giicte bulunmasi onu basariya gotiirecek faktorlerden birkagidir.
Miisteriler pazarin temelini olusturur. Ciinkii bankalar ve finansman kuruluslar1 onlarin
fonlarin1 kullanarak ya da onlara fon kullandirarak kazang elde ederler. Miisterilerin
daha genis bir pazar alanma yayilmis olmasi, onlarin ¢aligma sahalarini ve kazang

imkanlarmi arttirir.

Ozet olarak bankalarin hayatlarmi devam ettirebilmeleri, pazarin istek ve ihtiyaglarmin
ne yonde oldugunu tespit edip buna gore pazarlama stratejileri gelistirmelerine baglidir.
Pazarin istek ve ihtiyaclarmi belirlemenin yolu da pazari bolimlere aymrmak, hedef
pazar1 tayin etmek, tayin edilen pazardaki tiiketici Kkitleleriyle ilgili belirsizlikleri
ortadan kaldirmaktir. Yani demografik, ekonomik ve sosyo—psikolojik arastirmalar

yapmak ve elde edilen bilgilere uygun pazarlama stratejileri gelistirmektir.

2.1. Banka Hizmetleri Pazarinin Belirlenmesi

Isletmelerin pazarlama eylemleri, iiriinleri, hizmetleri ve diisiinceleri satin alanlarin
belirlenmesi ile baslar. Bankalarin pazarlama faaliyetleri de ayni sekilde miisterilerin
kim olduklari, istek ve ihtiya¢larinin ne yonde oldugunun belirlenmesi ile baslar. Bunu
gerceklestirmek icin baglangicta, icerisinde faaliyet gostereceg§i homojen gruplari

belirlemesi gerekir.**

Giderek artan rekabet ortamu icerisinde, bankalarin tiim pazari ele gecirip, hizmet
etmeleri imkansiz olduguna gore, isletmenin sartlarina ve biinyesine uygun bir veya
birka¢ pazar dilimini hedef olarak secmesi daha uygun olur. Ancak hedef pazarin
seciminden Once cesitli kriter ve degiskenlere gore (yas, meslek, egitim, cografik
yerlesim, sosyolojik ve psikolojik etkenler vb.) pazari1 boliimlere aymrmasi ve kendi
kaynaklarina, rekabet durumuna, sunulacak hizmetin 6zelligine ve pazarin yapisina gore
en karli pazar dilimi ya da dilimlerini hedef olarak se¢mesi gerekir. Ciinkii, pazar
heterojendir; yani, ¢cok cesitli istek ve ihtiyaglar s6z konusudur. Bunu tek bir bankanin
karsilamas1 da imkansiz olduguna gore, etkili sekilde faaliyetlerini siirdiirebilecegi bir

pazar dilimini se¢mesi akilc1 yol olacaktir.

“2 Emre Acildi; Bankalarda Miisteri Beklentileri, Yiiksek Lisans Tezi, Sakarya, Nisan 2004, ss 25.
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Kisacas1 hizmet pazarlamak isteyen bir banka, 6nce pazari bolimlemeli, bir veya birkac
boliimiinii hedef pazar olarak se¢meli, daha sonra da pazarlama eylemlerini sectigi pazar

boliimiine yoneltmelidir.

Pazarlama karmasi, hedef pazarda belirlenmis satis hacmini saglayabilmek icin firmanin
kullandig1 kontrol edilebilir pazarlama degiskenleridir. McCarthy tarafindan tanitilan ve

4P diye isimlendirilen iiriin-hizmet, fiyat, yer, promosyon bu siniflandirmada yer alir.

2.1.1. Uriin-Hizmet

Uriin ve hizmetler bir isletmenin temel dayanagini olusturur. Bunlar pazarlama
programinin da temelidir. Bankacilikta baslangigta iiriin, hizmet kavrami sadece para
transferi olarak goriilmiistiir. Fiziksel iirtinlerden farkli olarak hizmetlerin en 6nemli
ozellikleri soyut olmalaridir ve bankacilikta esas itibariyle insana baglh olarak verilen
hizmet pazarlamasi s6z konusudur ancak bankacilikta hizmetlerin somut hale

getirilerek, gelistirilerek bir iiriin pazarlamasindan s6z etmek de miimkiin olmaktadir.*’

Pazarlama yonetimi anlayisi, bankacilikta benimsendikten sonra hizmet kavraminin da
degeri artmustir. Ozellikle pazarda miisterilerin degisen ihtiyaglari, paranmn transfer

kavramiin yerini mali hizmetler kavramina birakmasina sebep olmustur.

Rakip finansal kurumlar tarafindan sunulan hizmetler arasinda benzerlik oldugu
bilinmektedir. Bu gercekten hareketle, hedeflenen miisteri Kkitlesinin dikkatini
cekebilecek, ‘digerlerinden farkl’’ imajin1 yaratabilecek hizmet paketinin sunulmasi
pazarlamada 6nemli bir unsur olmaktadir. Bunun i¢in de zamanla bankacilar, geleneksel
olarak tasarruf toplayip, bor¢ olarak dagitma hizmeti yaninda yeni bir takim hizmetleri
de gelistirmiglerdir. Bu hizmetler arasinda, hem 6zel hem de ticari miisterileri cezbeden
giivenli kambiyo hizmetleri, alternatif yollar arayan miisterilerin degisen istek ve
ihtiyaclarina gore gelistirilmistir. Bunun yan1 sira finansal kiralama, ihracat finansmant,
forfaiting (digsatim finansman teknigi) birka¢c bankanin bir araya gelip bir proje icin
kredi vermesi gibi hizmetler, miisterilerin ihtiyaglarmi karsilamak icin gelistirilen
faaliyetlerdir. Ayrica finansal damigsmanlk hizmetlerine olan ihtiya¢ ise bilgisayar
teknolojisinin, elektronik nakit yonetiminin ve yonetimsel hizmetlerin gelistirilmesine

sebep olmustur.

* Emre Acildi; Bankalarda Miisteri Beklentileri, Yiiksek Lisans Tezi, Sakarya, Nisan 2004, ss 32
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Diger taraftan miisterinin korunmasi1 da hizmet gelistirmede 6nemli unsurlardan biri
olmustur. Bu durum, sosyal hedefe yonelik hizmetlerin gelisimine sebep olmustur.
Ciinkii bilindigi iizere sosyal hedefler, bankalarin toplum iizerinde olumlu imaj

olusturmalarinda etkili olurlar.**

2.1.2. Fiyat

Fiyatin pazarlama karisimi icinde para unsuru bir degisken olarak yer almasi karar
verenin kontrolii altinda bulunan bir faktér oldugunu gosterir. Ancak hizmet saticisinin
fiyat iizerindeki kontrolii, mal saticisininki kadar genis degildir. Hizmet saticilari
genellikle fiyata piyasay1 etkileyecek bir strateji arac1 goziiyle bakmazlar. Bu yiizden
hizmetlerde kisa vadeli fiyat politikalarina pek rastlanmaz. Ciinkii saticilar fiyat

degisikligi ile kisa donemde piyasada olumlu degisiklikler olusturacaklarina inanmazlar.

Bankacilik hizmetlerinde de bankalar miisterilerine sunduklar1 hizmetleri fiyatlandirmak
zorundadirlar. Ancak bu sekilde mevcut miisterilerle iligkilerini siirdiirebilir ve yeni
miisteriler bulabilirler. Bankalarin sunduklar1 hizmetlerin fiyatlandirilmasiyla ilgili
politikalar1 degisik sekillerde olabilir. Ornegin, ya hizmet fiyatlarinda ya da borclanma
oranlarinda indirim yapilabilir. Bir diger politika ise dikkati fiyatlar iizerine ¢ekerek

baz1 6zel hizmetlerin verilmesidir.

Bankalarm fiyatlarin1 ve politikalarin1 belirlerken cok dikkatli olmalar1 gerekir. Ciinkii
fiyatlandirmadaki hatalar miisterilerin rakip bankalara kaymalarina neden olabilir.
Rakip firma sayis1 arttik¢a, miisterilerin hizmetlerin fiyatlarina olan hassasiyetleri artar.
Dolayisiyla bankaya olan bagliliklar1 fiyata olan duyarliliklar1 arttikca azalma egilimi

gsterir ve se¢me iistiinliigii miisterilerde oldugu siirece bu egilim de devam eder.®’

2.1.3. Yer (Dagitim)

Hizmetlerin ve diislincelerin pazarlanmasinda iiriiniin fiziksel hareketi s6z konusu

degildir. Hizmetin ya da diisiincenin tiiketiciye verilmesi soz konusudur.*® Banka

*“ Emre Acildi; Bankalarda Miisteri Beklentileri, Yiiksek Lisans Tezi, Sakarya, Nisan 2004.
= I_Emre Acildi; Bankalarda Miisteri Beklentileri, Yiiksek Lisans Tezi, Sakarya, Nisan 2004
* {lhan Cemalcilar; Pazarlama Kavramlar-Kararlar, Beta Basim Yaymn Dagitim, Istanbul 1999.
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hizmetlerinin pazarlanmasinda yararlanilan dagitim tipi dogrudan satis seklindedir.
Banka hizmetlerinin 6zelliginden dolayr hizmetler subeler araciligiyla verilir.
Miisterilerin sunulan fiziksel hizmet hakkindaki diisiincesi saticinin miisteride

olusturdugu giiven ve memnuniyet ile uyandirdig1 imaja baghdir.

Bankacilik sektoriinde artan rekabet, yeni dagitim ve yerlesim politikalarinin
kullanilmasini  gerekli kilmistir. Ornegin herhangi bir banka subesinde olagan
islemlerden sayilan para yatirma, ¢ekme ve transfer islemleri artik subenin digsinda
vezne makineleri vasitasiyla gerceklestirilmektedir. Bu makineler subelerin miisteri
trafigini azaltirken mevcut personelin kullaniminda tasarruf saglamayip dagitim

sisteminin hizlanmasina ve harcanan zamandan tasarruf saglanmasina sebep olmaktadir.

Elektronik degismeler dagitim kanallarimi kisaltmakta sube bankaciligini olumsuz yonde
etkilemektedir. Bununla beraber sube bankaciligmin yeni elektronik yapilanmadan
etkilenecegi bilinse de yeni subelerin agilmasi yoniindeki faaliyetlerin Oniimiizdeki
yillarda azalarak siirecegi tahmin edilmektedir. Ciinkii, elektronik makineler rutin
islemlerle ilgili ihtiyaclara cevap vermektedir. Bunu disindaki spesifik hizmetler i¢in
uzmanlagsmis personele ihtiya¢ vardwr. Miisteriyi bankaya baglayan en Onemli
etkenlerden birisi de ihtiyact oldugu anda kendisini bilgilendirecek, problemlerine
¢Oziim getirecek uzman elemanlardir. Ciinkii rutin islemlerle ilgili hizmetleri hemen her

banka vermektedir.*’

2.1.4. Promosyon

Promosyon, pazarlamada fikirleri ve kavramlar1 kabul etmeleri konusunda bagkalarini

ikna etmek icin yiiriitiilen iletisim faaliyetleridir.

Promosyon, temelde bir iletisim faaliyetidir. Baz1 araglar kullanilarak bir mesaj1 bir
takim alicilara ulastirmayi igcerir. Amac se¢ilen piyasa diliminde rakiplerin farkli oldugu

imajin1 olusturmak, miister: bagimhiligini yaratmak ve yeni miisterileri cezbetmektir.

Bankacilikta kullanilan promosyon faaliyetleri igerisinde reklam ve satislarin

gelistirilmesi, kisisel satig ve halkla iligkiler yer almaktadir.

T Emre Acildi; Bankalarda Miisteri Beklentileri, Yiiksek Lisans Tezi, Sakarya, Nisan 2004, ss 33 .
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Bankalarin 0zellikle genis Kkitlelere yoOnelik hizmetlerinde ve miisterinin banka
hizmetlerini tercihinde, reklamin 6nemli rolii bulunmaktadir. Bankalar brosiir, poster,
basmm bildirisi, radyo ve televizyon gibi araclarla miisterileri etkilemeye
caligmaktadirlar. Finans kuruluslarinda reklamin temel gorevi; banka hizmetleri
konusunda olumlu imaj olusturmak, banka hizmetleri hakkinda bilgi vermek, miisteri
bagimlilig1 saglamak ve miisterilerin satin alma oranlarini artirmak seklinde ifade

edilebilir.

Banka hizmetlerinin promosyonunda kullanilan diger bir vasita ise kisisel satistir.
Ozellikle hizmetlerin firma ve miisteriler grubuna sunulmasinda 6nemli rol oynar.
Miisterilerle uzun siireli baglant1 kurma, firma ve hizmet bagimlilig1 yaratmada kisisel

satig etkili bir pazarlama yontemidir.

Kisisel satis, kisiler arasi iligkilere dayanir ve etkileme, ikna etme yoluyla karsilikli
ihtiyaclarin giderilmesine yoneliktir. Bu nedenle satis ya da satig¢ilik, {iriinii ya da
hizmeti satin almalar1 i¢in insanlar1 etkilemektir. Kisilere satin almay1 6gretmek ya da

onlar1 satin ahmlari i¢in ikna etmektir.*®

Bir diger promosyon vasitasi olan halkla iligkiler ise olumlu kurum imaji
olusturulmasinda, halkla iyi bir diyalog kurulmasinda bankaya yardimci olur. Finansal
kurumlar igerisinde ozellikle bankalar, kamuoyunun sik sik ilgi ve tepkisine hedef

olurlar.

Halkla iliskiler, kurumun c¢evre icerisindeki yerini saglamlastirmaya ve diger pazarlama
politikas1 araclarinda etkinlik saglamaya ¢alisir. Halkla iligskiler, kamuoyunun
tutumlarin1 degerlendiren, bir birey ya da organizasyonun politika ve prosediirlerini
kamuoyu ¢ikarlariyla tanimlayan, kamuoyunda anlayis ve kabul olusturmak icin eylem
programi planlayan ve uygulayan bir yonetim fonksiyonudur. Diger bir tanima gore ise,
orgiit ile ilgili ¢evreleri arasinda karsilikli iletisimi, anlamayi, kabulii ve igbirligini

saglayip siirdiirmeye yardime1 olan bir yonetim fonksiyonudur.*

48 Yavuz Odabasi; Mine Oyman; Pazarlama Iletisimi Yonetimi, Kapital Media Hizmetleri, 4.Baski,
Istanbul 2001, ss 168

* Yavuz Odabasi; Mine Oyman; Pazarlama Tletisimi Yonetimi, Kapital Media Hizmetleri, 4.Baski,
Istanbul 2001, ss 130.
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2.2. Bankacihkta 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 icerisinde, demografik
degisiklikler, bankalarin konsolidasyonu, diizenleyici reformlar, gelisen teknolojilerin
bankacilik sektoriinde kullanilmasi ve degisen miisteri istekleri gibi nedenlerden dolay1
hizl1 bir degisim ve gelisim siireci i¢ine girmistir. Bu siirec igerisinde, kullanilan 6deme
sistemleri de degisim gostermistir. Genellikle bir bankada hesap acarak ¢demelerin bu
banka iizerinden gerceklestirildigi ya da 6demelerde esas itibariyla ¢ekin kullanildigi
o0deme sistemlerinde zamanla biiyilk sorunlarin ortaya c¢iktigr goriilmiistiir. Bu
sistemlerde 6demeleri gerceklestirecek bankalar cok sayida kagit belge inceleme yiikii
altina girmiglerdir. Bu yiik, ozellikle ¢ekle 6deme s6z konusu oldugunda daha da
artmistir. Ayrica bankalarin personel ve sube giderlerinde de biiyiik artiglarin oldugu,
personel giderlerinin banka isletmelerinin tiim giderlerinin, %70-%80’ini olusturmaya
basladig1 goriilmiistiir.”' Bu arada nakit 6demelerin tutar itibariyle diisik kalmasina
ragmen iglem sayisinin 6nemli boyutlarda olmasi da asilamayan bir sorun olarak
kendini gdstermeye devam etmistir.”> Biitin bu nedenlerle bankalar, islemlerinin
rasyonellestirilmesi ve bu arada elektronik sistemlerden yararlanilmasi konular1

izerinde durmaya baslamiglardir.

Tiim diinyay1r 1990°dan itibaren igerisine alan finansal serbestlesme ve kiiresellesme
siireci paralelinde ortaya c¢ikan konsolidasyon egiliminin giic kazanmasi, 2000’1

yillardan itibaren bankalarin yeni yapisi iizerinde de belirleyici olmustur.

Giiniimiizde bankalarin bu egilimle bir ‘“finansal hizmetler siipermarketi” haline
gelmeleri kaginilmazdir. Bankalar artik, miisterilerinin degisen talepleri dogrultusunda
ticari bankacilik, yatirim bankaciligi, sigortacilik ve diger tiim finansal aracilik

hizmetlerini bir arada ayn1 kurumsal yap1 icinde vermek zorundadirlar.

%% Nesat Orhan; Bankacilik Hizmetlerinin Pazarlanmasi ve Kredi Pazarlamasinda Karsilagilan Sorunlar,
Doktora Tezi, Malatya, 2002.
> Nesat Orhan; Bankacilik Hizmetlerinin Pazarlanmasi ve Kredi Pazarlamasinda Karsilagilan Sorunlar,
Doktora Tezi, Malatya, 2002.
>2 Nesat Orhan; Bankacilik Hizmetlerinin Pazarlanmasi ve Kredi Pazarlamasinda Karsilagilan Sorunlar,
Doktora Tezi, Malatya, 2002.
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Aymi zamanda kiiresellesmeyle bir bakima kiiciilen diinya ekonomisinde banka
miisterilerinin ticari gereksinimleri, artmakta ve yeni Odeme sistemlerine ihtiyac
duyacak sekilde degismektedir. Ayrica, geleneksel 6demelerin elektronik bazli hale
gelmesinin yami sira elektronik ticaretin diinya capinda yayginlagsmasi yeni ddeme
sistemlerinin gelistirilmesini gerektirmistir. Degisen bu durum bankacilik sektoriinde,
uygulama olanagr bulan bir dizi alternatif mal ve hizmetin gelistirilmesini
gerektirmesinin yani1 sira sektoriin internet basta olmak iizere, yeni iletisim
teknolojilerinden yararlanma ve bu alanda yatirim yapma zorunlulu§unu ortaya

cikarmaktadir.
2.2.1. EFT, ATM, POS, KiOSK
e EFT (Elektronik Fon Transfer Sistemi)

Tiirkiye’de uygulama alanm1 bulan alternatif dagitim kanali {iriinlerinin basinda
Elektronik Fon Transfer Sistemi (EFT), Yeni Tiirk Liras1 iizerinden 6deme islemlerinin
bankalar arasinda elektronik ortamda gercek zamanli olarak yapilmasimi ve gercek
zamanl kabuliinii saglayan bir sistemdir. Bankalarin EFT sistemine erisimlerinde islevi,
yonlendirici 6zel bir sistem yerine getirir. EFT sistemi yonlendirici sisteme dogrudan
baghdir. Katilime1 bankalar ise sisteme 6zel bir iletisim ag1 iizerinden baghdirlar.”® EFT
sistemi 1 Nisan 1992 tarihinde isletime agilmustir .Isletim swrasinda katilimcilardan
gelen isteklere ve ortaya ¢ikan yeni gereksinimlere gore cesitli iyilestirmeler yapilmastir.
EFT sisteminin sahibi olan Tiirkiye Cumhuriyeti Merkez Bankasi (TCMB) ayni

zamanda sistemin isletimini de yapmaktadur.”

EFT Merkezi, katilimc1 bankalarin fon aktarimlarinin ve mutabakatlarinin yapilmasini,
hesaplarinin iglenmesini ve ¢esitli raporlarin alinmasini saglar. Merkezde giin i¢cinde
katilimcidan elektronik olarak gonderilen mesaj alinir, gonderen katilimcinin EFT
Merkezinde bulunan hesab1 uygunsa eksiltilir, alicinin hesabi artirilir ve aliciya mesaj
gonderilir. Mutabakat EFT hesaplar1 tizerinden, mesaj alindig1 zaman, gercek zamanli

olarak yapilir. Giin sonunda katilimcilara ve TCMB’ye hesaplarin son durumu iletilir.

>3 http://www.tcmb.gov.tr/
>* TCMB Bilgi Islem Genel Midiirliigu, “Elektronik Fon Transfer Sistemi ve Elektronik Menkul Kiymet
Transfer Sistemi”, Odeme Sistemleri Miidiirliigii, Ankara (Mart) 2001, ss:2http://www.tcmb.gov.tr/
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e ATM (Otomatik Vezne Makineleri)

Bir diger alternatif dagitim kanali iiriinii olarak Otomatik Vezne Makineleri (ATM)
karsimiza ¢ikmaktadir. Otomatik Vezne Makineleri, giinde 24 saat araliksiz hizmet
vererek miisterilerin bankacilik islemlerini yerine getiren elektronik cihazlardir.
ATM’ler, iizerlerindeki bilgisayar ve bu bilgisayar1 calistiran isletim sistemi araciligi ile
bankanin ana bilgisayar1 ile iletisim kurarak miisterilerin bankacilik sistemindeki
hesaplarina ulasmalarimi ve bu hesaplari iizerinden standart bankacilik iglemlerini kendi
kendilerine yapmalarin1 saglamaktadir. Ulkemizde ATM makinesinin ilk kullanimi
1987 yilinin Aralik ayinda gerceklesmistir.”> ATM’ler ilk olarak Is Bankasi tarafindan
kullanima sokuldugu i¢cin 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 kartlarinin sifrelerinin degistirilmesi, virman, havale yapilmasi, ekstre
bilgilerinin alinmasi, bakiye 6grenilmesi, para yatirilmasi, fon, hisse senedi veya doviz

ile ilgili yatirim benzeri pek ¢ok islemin yapilabilmesi miimkiindiir.

e POS (Satis Noktasi)

Bir basgka alternatif dagitim kanali hizmeti “Satis Noktasindan Elektronik Fon
Transferi’dir. Perakende satis yerlerinde veya hizmet isletmelerinde bulunan otomatik
terminaller yardimiyla mal ve hizmet edinme bedellerinin nakit kullanilmaksizin plastik
kartlar aracilifiyla elektronik yolla 6denmesidir. Bu islemde miisterinin bir veri
tasiyicisi ile donatilmig bir plastik karta ve bu karta ait bir sifreye; liye igyerinin ise
telefon hatlariyla iletisime acik elektronik terminale ve bu terminalden miisterinin
sifresini girebilmesi i¢in bir klavyeye ihtiyaci vardir. Tiirkiye’de ilk POS uygulamalari,

1987 yilinda baslamistir. Ulkemizde POS terminallerinde genelde kredi kartlari

> Nesat Orhan; Bankacilik Hizmetlerinin Pazarlanmasi ve Kredi Pazarlamasinda Karsilagilan Sorunlar,
Doktora Tezi, Malatya, 2002.
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kullanim alani buldugu i¢in, terminal sayilarinin artmasi kredi kart: uygulamalarinin

gelismesiyle dogru orantili olmustur.™

e KIiOSK

Kiosk miisteri iliskilerinin interaktif bir sekilde yiiriitiilmesini saglayan bir bilgi
merkezi seklindeki bilgisayarlara verilen genel sistemdir. Otomatik vezne makineleri
(ATM) goriiniimiinde tasarlanan dokunmatik ekranl kiosklar, aligveris merkezlerinde,
acik hava ortamlarinda, sinemalarda ve her tiirlii genel ortamda kabin icinde ya da
serbest olarak kurulabilmektedir. Kiosk araciliiyla, kamusal internet erisimi, alternatif
bankacilik, on-line islemler, bilet, rezervasyon islemleri, hizmet tanitimlari, bilgi
goriintiileme, sehir ve bina rehberlikleri, turistik bilgiler, insan kaynaklari, promosyon,
kredi izleme ve her tiirli kart bazli hizmetler verilebilmektedir. Birer baglant1 ve
haberlesme merkezi olan kiosklarin kullanim amaci, etkilesimli sanal ortamda bireylerin
tirinlere, hizmetlere ve bilgilere hizli ve etkin ulasimini saglayacak tam bir ¢oziim

olusturmaktir.”’

2.2.2. Kredi Kartlan

Giiniimiizde aligverisleri kolaylastirmak amaciyla kagit paranin yerine kullanilmakta
olan cagdas bir 6deme araci olan plastik kartlar, genellikle kredi kart1i olarak
adlandirilmaktadir. Diinya genelinde kredi kartlar1, so§uk savas sonrasindaki ekonomik,
sosyal ve teknolojik gelisimlere paralel olarak 1960’lh yillarda kullanilmaya
baslanmistir. Son 20 yilda ¢ogu tiiketici bu kartlarla aligverisini yapmakta ve kart
kullanim1 yayginlagmaktadir. Bu kartlarin bir kismi 6deme araci fonksiyonu, bir kismi

da nakit kredi saglama fonksiyonu tagimaktadir.

Kredi kartlar1 ekonomik sistem igerisinde bireylere bircok kolaylik saglamaktadir.
Temel islevleri acisindan baktigimizda kredi kartlar1 bir 6deme araci, insanlara
kredibilite saglayan bir niifuz arac1 ve kaynaklarin transferini saglayan bir ara¢ olarak

onemli 6zelliklere sahiptir.

%% Nesat Orhan; Bankacilik Hizmetlerinin Pazarlanmasi ve Kredi Pazarlamasinda Karsilagilan Sorunlar,
Doktora Tezi, Malatya, 2002.
7 Nesat Orhan; Bankacilik Hizmetlerinin Pazarlanmasi ve Kredi Pazarlamasinda Karsilagilan Sorunlar,
Doktora Tezi, Malatya, 2002.
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Kredi kartinin en 6nemli islevi, cok eski zamandan beri siiregelmis olan ve para 6deme
karsiliginda yapilan mal ve hizmet alimina bir alternatif getirmesidir. Bu hem mali veya
hizmeti satan kisi icin hem de alict icin cazip olmaktadir. Saticy, iizerinde yeteri kadar
para olmayan miisteriye (aliciya) mal veya hizmet satabilirken miisteri ise, yeterince
paras1 olmasa bile bir anda karsisina ¢ikan ve begendigi bir mali veya hizmeti alabilme
giiciine sahip olabilmektedir.”® Kart hamilleri kredi kart1 limiti dahilinde hesaplarinda
para olsun veya olmasin aligveris yapabilmektedir. Dolayisiyla kredi karti, kart hamiline

kredi olanag: saglamaktadur.”

Geligmis iilkelerde ekonomiyi canli tutma konusunda 6nemli rol iistlenen kredi kartlar1
kart hamili olan tiiketicilere, {iye is yerine ve kredi kartin1 ¢ikaran kuruma ile devlete de
cok cesitli avantajlar saglamaktadir. Kredi kartlar1 sayesinde bankalar, anlagsmali
olduklar1 iiye magazalarla yeni miisteri kazanmayir ve mevcut miisterilerini sadik
miisteri haline getirmeyi amaclayarak bankacilik islem hacmini arttiran pek ¢ok fayda
saglamaktadir. Kart sahibine sagladigi faydalar ise kisiye toplumda saygimlik
kazandirmasi, nakit tasimaya karsi giivenli olmasi, eldeki nakdin baska yatirim
araclarinda kullanimina izin vermesi, alternatif 6deme araclariyla (6rnegin ¢ek gibi)
karsilagtirildiginda aligveriglerde basit ve kullanim kolayli§i1 saglamasi, yasamda
kaliteyi arttirmasi, ekonomik birimlerin davraniglar1 hakkinda saglikli bilgi sunmasi,
tilkketici satin almalarinin finansmaninda kaynak olusturmasi, internet iizerinden ve
telefon ile aligveris yapabilme imkani sunmasi, olaganiistii durumlarda nakit para
imkan1 tanimasit vb. sayilabilir. Tiiketiciler kredi kartlarin1 kullanarak istek ve
ihtiyaclarini ileri tarihlere ertelemek zorunda kalmadan aligverisi “taksitlendirme”
yoluyla satin alma davranisinda bulunmakta, bu da iiretici ve saticilar agisindan tiikketimi

tesvik etmektedir.

2.2.3. Telefon Bankacihd

Bankalarm 6nemli iglevlerinden biri de 6demelere aracilik etmektir. Bu islevin daha az

maliyetle ve daha hizli olarak yerine getirilmesini saglayan teknolojiye dayali bir bagka

*% Orhan Demirdag; “Kredi Kartlart: Bugiiniin ve Yarmmn Odeme Araclar1”, Para ve Sermaye Piyasasi
Dergisi, 1990, ss:6.
*% Belgin Cirpan; “Kredi Kartlar”, Emlak Bankast Yayinlari, Bursa 2000, ss.86.
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hizmet tiiriinii de “telefon bankaciligr’” olusturmaktadir. Iletisim teknolojisindeki
gelismeler ve bilgisayar teknolojisinin bankalarda yaygin olarak kullanimi telefon
bankacilig1 icin uygun bir alt yap1 olusturmustur. Bu sistemde miisteriler kendi ev ve is
telefonlar1 vasitasiyla bankalar1 ile iletisim kurmaktadirlar. Ik baslarda sadece sayisal
telefon santrali ve telefon tuslari ile banka bilgisayarma komut verilerek yapilan telefon
bankaciligi, giinlimiiziin gelisen miisteri iliskileri yonetiminin ilkelerine bagli olarak,
kisiye 0zel bankacilik planlar1 ¢ercevesinde ¢cagri merkezli bankaciliga dogru kaymustir.
Ayrica iilkemizde telekomiinikasyon alt yapisinin gelismesiyle hizmete sokulan 444’le
baslayan numaralar, bu tip subesiz bankacilikta oldukca fazla kullanilmaktadir. Yap1
Kredi Bankasi Teletel, Garanti Bankas1 Alo Garanti, Pamukbank Dialog, Vakitbank
724, Kocbank Fonobank ve Citibank Citiphone gibi isimler alan telefon bankacilig1
hizmetleri, miisterileri bu kanallara kaydirabilmek amaciyla tiimiiyle {icretsiz olarak

hizmete baslamus; fakat kullamm oranlar arttikca iicretli uygulanmaya baslanmustir.*

2.2.4. internet Bankacihi ( interaktif Bankacilik)

Internet bankaciligi, zaman ve yer smnir1 olmaksizin bir bilgisayar ile bankacilik
hizmetlerinin internet iizerinden sunulmasi icin hazirlanan alternatif dagitim kanalidir.
Internet erisimine sahip herhangi bir bilgisayar araciligiyla 24 saat, diinyanin her

yerinde kullanilabilen bir hizmettir.®'

Subelerin disina tasan alternatif bankacilik hizmetlerinin bir diger tamimlamasi da ofis
bankaciligidir. Bu uygulamada miisteriler, kendi kisisel bilgisayarlar1 ile bir modem
aygit1 ve telefon hatlar1 yardimiyla bankanin ana bilgisayarlarina baglanmaktadirlar.
Miisteri bu sekilde gercek zamanli olarak bankanin sundugu tiim bankacilik
hizmetlerinden yararlanabilmektedir. Internetin bireysel bankacilik hizmetlerinde
yaygin olarak kullanilmasi ile, bu hizmetlerin tiimii giiniimiizde kapali iletisim hatlar1 ile
kurumsal miisterilere verilmektedir. Yap1 Kredi Bankasi’nin ofis bankacilik uygulamasi
olan TeleROM, ilk olarak 1990 yilinda Tele Isletme adiyla hizmete girmistir. Boylece

hizli sunucu bilgisayarlarla hizmet veren sistem ile TeleROM’a bagli hesaplarin

%0 Sezer Korkmaz; Yasemin Esra Govdeli; “Tiirk Bankaciliginda Alternatif Dagitim Kanallar1 ve Uriinleri
ile Bunlarin Gelisiminde ve Pazarlanmasinda Egitimin Onemi”
http://www.esef.gazi.Edu.tr/html/yayinlar/15

%! Sezer Korkmaz; Yasemin Esra Govdeli; “Tiirk Bankaciliginda Alternatif Dagitim Kanallar1 ve Uriinleri
ile Bunlarin Gelisiminde ve Pazarlanmasinda Egitimin Onemi”
http://www.esef.gazi.Edu.tr/html/yayinlar/15
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bakiyeleri ve hesap hareketleri kontrol edilebilmekte, havale ve EFT gonderilebilmekte,
tahsile verilen cek ve senetlerin durumu izlenebilmektedir. Giiniimiizde benzeri
sistemler hemen hemen tiim bankalar tarafindan kurumsal miisteriler icin hizmete
sokulmustur. Akbank Aklink ile, Is Bankasi da Interaktif ile benzeri sistemler

olusturmuslardir.®?

Internet bankacihigmin yapisini, miisterinin bilgisayarinda ¢alisan bir internet gezgini
programi ile bankanin ana bilgisayarina baglantiy1 saglayan bir banka internet sunucu
bilgisayar1 olusturmaktadir. Internet bankaciligi ile yapilabilecek islemler hesap
bakiyesi ve ekstra iglemleri, para transferleri-odemeler, kredi karti, doviz alim/satim,

yatirim , hisse senedi , hesap agma ve talimat verme seklinde siralanabilir.
Internet bankacilig1, bankacilik hizmetlerinin internet iizerinden sunuldugu bir alternatif

dagitim kanalidir. Internet bankaciligi ile herhangi bir banka subesinin bireylere
saglayacagi hizmetlerin hemen hepsinden, zaman ve mekandan bagimsiz olarak ¢abuk
ve kolayca yararlanma olanagi saglanmaktadir. Bu hizmet hem banka miisterilerine
kolaylik ve avantajlar saglamakta hem de bankalar i¢cin verimlilik ve maliyet tasarrufu

saglamaktadir.”

Internet bankaciligt ya da interaktif bankacilifn sayesinde, bankalar is yiikiinii
azaltmakta, sube ve personel tasarrufu yoluyla maliyetleri indirmekte giiniin her saati ve
yilin her giinii istenilen an ve saatte, ulasilabilecek en genis enformasyonla en genis

karar verebilme imkani saglamaktadir.**

Biitiin bu alternatif dagitim kanali iiriin ve hizmetlerinin disinda, cep telefonlarinin
giinliik hayatimiza girmesi ile GSM teknolojisinin en ucuz boliimii olan kisa mesaj
servisi bankaciliginin kullanimi da baglamistir. Bunun disinda Kablosuz Uygulama
Protokolii Bankaciligi, mobil telefonlarmn ekranlarindan standart yontemlerle WEB
tabanli hizmetlere ulasilabilmesini, dolayisiyla mobil olarak bilgiye erisme olanagini
saglayan bir teknoloji olarak ortaya ¢ikmaktadir. Ayrica, Dijital (Sayisal) Televizyon
Bankacilig1 ve Kiosk (Kabin) Bankacilig1 da alternatif dagitim kanali iirtinleri olarak

gosterilmektedir.

%2 Finansal Forum Bankacilik, “Tiirkiye’de Ofis Bankaciligi Uygulamalari”, Eyliil 2000, ss:5.
63 http://www.tbb.org.tr/turkce/guvenlik/internet%20bankaciligi%20ve %20guvenlik.htm
%4 {brahim Ekinci; ”Bankacilikta Sanal Dénem” Power Dergisi Eyliil 1997,ss.91.
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2.2.5. Bankacilik Uygulamasinda e-imza

5070 sayili Elektronik Imza Kanunu’nda yer alan sekliyle elektronik imza; baska bir
elektronik veriye eklenen veya elektronik veriyle mantiksal baglantis1 bulunan ve kimlik
dogrulama amaciyla kullanilan elektronik veriyi tanimlar. Elektronik imza, bir
bilginin {igiincli taraflarin erisimine kapali bir ortamda, biitiinliigli bozulmadan
(bilgiyi ileten tarafin olusturdugu orijinal haliyle) ve taraflarin kimlikleri dogrulanarak
iletildigini elektronik veya benzeri araclarla garanti eden harf, karakter veya

sembollerden olusur.

Elektronik imza kavrami ¢ok genel bir tanim olup kisilerin elle atmis oldugu imzalarin
tarayicidan gecirilmis hali olan sayisallastirilmis imzalari, kisilerin gbz retinasi, parmak
izi ya da ses gibi biyolojik 6zelliklerinin kaydedilerek kullanildigi biyometrik énlemleri
iceren elektronik imzalar1 veya bilginin biitiinligiinii ve taraflarin kimliklerinin

dogrulugunu saglayan sayisal imzalar1 icermektedir.®®

E-imza sahip oldugu bu yasal avantajlarla, 6zellikle internet bankaciliginda gerek
bankalarin gerek internet bankaciligini tercih eden banka miisterilerinin Onlerinde

bulunan riskleri ortadan kaldirmaya elverisli bir teknolojidir.

Tiirkiye’de internet bankaciligi uygulamasi bugiin itibariyle kullanici adi/parola veya
sifre, sifrematik (tek kullanimlik sifre cihazlar1) ve ilave olarak bankalarin giivenligi
artirmak amaciyla miisterilerine yonelttikleri annenizin kizlik soyadinin bazi harfleri
gibi uygulamalara dayanmaktadir. Banka bu sifre veya parolay1r ve diger talep ettigi
bilgileri dogru giren kisiyi miisterisi olarak kabul edip internet bankaciligi islemleri
yaptirmaktadir. Burada miisteri diye kendini tanitan Kkisinin gercekten o kisi olup

olmadig1 kontrol edilememektedir.®
Bugiinkii internet bankacilig1 uygulamasinda, internet bankaciligi kullaniminin miisteri

bakimindan sorunsuz isleyebilmesi icin, miisterinin kendi bilgisayarinin giivenligini
saglamig olmas biiylik 6nem tasimaktadir. Bu anlamda yukarida da degindigimiz iizere
lisanslt virlis tarama programlarinin kullanilmasi ve giincellemelerinin yapilmasi,

kullanilan iletisim sistemine iliskin giincellemelerin yapilmasi, bilgisayarda kullanilan

% www.e-imza.gen.tr
% Timur Sirt ; “Paralar e-postalanacak”, (erisim tarihi:03/04/2006) http://arsiv.sabah.com.tr/
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disket, CD, DVD, USB vb. ek donanimlarda yer alan programlarin mutlaka viriis

taramalarinin yapilarak kullanilmasi zorunludur.

Kanun koyucunun elektronik imzaya gerek maddi hukuk gerek ispat hukuku
bakimindan tanidig1 bu iistiin giice ragmen, uygulamada ve ozellikle giivenlige en cok
onem veren ve ihtiyac duyan bankacilik sektoriinde e-imza kullaniminin
yayginlasmamasinin, bankalarin e-imzay1 tercih etmemelerinin nedeni gercekten ¢ok
ilgingtir.%’

Bankalarm miisterileri cephesinde internet bankacili§i bakimindan yasanan sorunlar
karsisinda sorumlulugunun ne olabilecegi sorusu soruldugunda ise akla su olasiliklar

gelmektedir:

Normal “sube”’den yapilan bankacilik uygulamalarinda bankalar, havale veya EFT
yapmak isteyen veya para ¢cekmek isteyen miisterilerinin kimlik kontrollerini ¢cok siki
bir sekilde yapmakta, hatta kimlik fotokopilerini ve imzalarini talep etmektedirler. Oysa
internet bankacilig1 kullanilarak yapilan bu ve benzeri islemlerde kimlik kontrolii icin
sadece dogru girilen sifre/parola ile yetinilmekte, miisterinin imzasi ise hic talep
edilmemektedir. Bilindigi iizere Elektronik Imza Kanunu, giivenli bir internet ortami ve
bu ortamda baglayici islemler yapilmasini saglayan giivenli e-imza teknolojisine iligkin
hiikkiimler icermektedir. Dolayisiyla kanunlar Tiirkiye’de giivenligin 6nem arz ettigi
bircok uygulamada oldugu gibi, internet bankacilig1 uygulamasinda da kullanilabilecek
bir teknolojiye dikkat ¢ekmis, hem de bu teknolojiye olduk¢a 6nemli yasal sonuglar

baglamistir.

E-imza, Tiirkiye’de 5070 Sayili Kanun’un yiiriirliige girdigi 23.7.2004 tarihinden beri
mevcut olan ve internet iizerinde yapilan her tiirli islemi, iletisimi giivenli kilmay1
hedefleyen bir teknolojidir. Bir kanunla 6ngoriilen boyle bu teknolojinin giivenligin
birinci derecede 6nem arz ettigi bankalar tarafindan kullanilmamasi bankalarin kusuru
olarak  degerlendirilecektir. Internet bankacihifinda gerek bankalarin  gerek
miisterilerinin risklerini ortadan kaldiracak olan giivenli e-imza uygulamasma gegisi
saglamak gorevi, diizenleyici otorite olan “Bankacilik Diizenleme ve Denetleme

Kurumu”na (BDDK) aittir.®®

%7 Levent Uyaniker;“e-imza Cikmazi” (erisim tarihi: 30.04.2006) http://www.e-imza.gen.tr/

o8 Leyla Keser Berber ; “Internet Bankaciliginda Giivenli Elektronik imza’ya Gegis Zorunlulugu”
http://www.e-imza.gen.tr
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Biitiin bu alternatif dagitim kanali Uriinlerinin miisteriye sunulan mal ve hizmet
cesitliliginin arttirilmasi, islem maliyetlerinin diisiiriilmesi ve buna bagh olarak
karhiligin arttirilmasi, degisik kanallar sayesinde capraz satis olanagmi saglanmasi,
miisteriye telefon veya internetle ulasilip bireysel bire bir pazarlama ve satis
faaliyetlerinin gerceklestirilerek iiriin tanitimlarinin yapilabilmesi ve daha genis miisteri
bilgilerine ulagilarak miisteriye yonelik mal ve hizmet gelistirilmesi gibi yararlar1 vardir.
Alternatif dagitim kanallarinin kullanim sikliginin arttirilarak daha fazla noktadan
hizmet verilmesinin saglanmasi, sube yogunluklarmin azalmasini saglayarak, subelerin
pazarlama ve satis faaliyetlerine daha etkin zaman ayirmalarina imkan verecektir. Biitiin
bunlara karsin bu kanallarin kullannminda miisterilerin yaptiklar1 hatalar, cogunlukla
seri sekilde degerlendirilmemekte ve sorunun ¢Oziimiinde miisterilere geri
doniilememektedir. Bu durum bir ¢ok hukuki problemi de beraberinde getirmektedir.
Ayrica her miisteri ayni egitim diizeyine sahip olmadigindan bazi miisteriler bu
kanallar1 dogru bir sekilde kullanamamakta ve yardima ihtiya¢c duymaktadirlar. Bu
durum, alternatif dagitim kanallar1 iiriinleri konusunda miisteri egitimini giindeme

getirmektedir.®’

Pazarlama kavramm kapsaminda elektronik bankacilik Oncelikle zaman, mekan ve
maliyet agisindan bankalara onemli rekabet avantaji kazandirmistir. Dolayisiyla son
yillarda bankalar, rekabeti tamamen elektronik bankaciligin kaynagi olarak teknoloji
iizerine yogunlastirmustir. Internet bankacigi ise elektronik bankaciligin en 6nemli 6gesi
olarak giindemde yerini almistir. Elektronik bankacilik ailesi i¢erinde en hizli gelisim
potansiyeline sahip olan internet bankaciligi, nakit para ¢ekme ve yatirma disindaki her
tiirli bankacilik hizmetlerini internetteki sanal banka subelerinden giiniin her saatinde
sunulmasini miimkiin hale getirmistir. Ayrica, degisik kanallarda islem basina maliyet
acisindan internet bankacilig1 en diisiik maliyete sahip iken subedeki hizmetler, internet
bankacigma oranla yaklasik on kat daha fazla pahahdir. Bu ¢ercevede, kiiresellesmenin
en hizli yasandigr bankacilik sektoriinde internet bankaciligi hizmeti sunamayan

bankalar 6nemli 6lciide rekabet avantaji yitirmis olacaktir.”

% Sezer Korkmaz; Yasemin Esra Govdeli; “Tiirk Bankaciliginda Alternatif Dagitim Kanallar1 ve Uriinleri
ile Bunlarin Gelisiminde ve Pazarlanmasinda Egitimin Onemi”
http://www.esef.gazi.Edu.tr/html/yayinlar/15

% Veli Safakli; “AB Siirecinde KKTC’nde Internet Bankaciliginin Degerlendirilmesi”
www.iibf.ogu.edu.tr
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2.3. Bankalarda Sube Tasarim

Giiniimiizde bankacilik ve bankalar; ticaret ve para hareketlerinin vazgecilmezi
olmalarmin yani sira ileri teknoloji kullanimi, imaj ve konumlari itibariyla da toplumlari

yonlendiren birer 6ncii kurulus misyonunu tagimaktadirlar.

Diinyada ve Tiirkiye’de bilgisayar teknolojisinin bu denli hizli ve yaygin bir sekilde
kullanilmas1 bankalar vasitasiyla olmustur. Bugiinkii bankacilik, bu bilgisayar
teknolojisi sayesinde kabuk degistirmis ve personelin ¢alistigi daha biiyiik alanlar
yerine, miisterilerin daha rahat edecegi genis miisteri lobileri seklinde dizayn edilmeye

baglanmuistir.

Bilgi-islem ve otomasyon teknolojisinin gelisimi ile birlikte cok yakin bir gelecekte
banka subeleri birer finans markete doniisecek ve miisteriler sadece kendileri igin
hazirlanmig finans paketlerini satin almak i¢in banka subelerine gideceklerdir.
Dolayisiyla, personelin calismasina ayrilmis genis sube hizmet alanlarindan miisterilere
ayrilan genis alanlara gecilen giiniimiiz bankaciliginda banka subeleri, birer hizmet

dagitim merkezine doniismektedir.”"

Kurum dizayni ya da tasarimi, kurum kimligi ¢ercevesinde bir kurulusun planlanan
dizayn stratejisidir. Kurumsal dizaynin ii¢ unsuru mevcuttur: iiriin dizayni, iletisim

dizayni ve ¢evre dizayn1.”?

Banka subelerinde toplam kullanim alaninin biiyiik kismi miisterilerin kullanimina
ayrilirken personele kullanim alani olarak daha az yer diismesi, bankacilik hizmetlerinin

satic1 pazarlarindan alic1 pazarlarina doniistiiiinii gostermektedir.

Bir iiriiniin satin alinmasinda fiyat, reklam ve ulasilabilirligin yaninda tasarimin da
onemli bir etkisi vardir. Bankacilikta tasarim, finansal hizmetleri vitrinlemektir.
Tasarim, temelinde isletmenin biitiiniinii kapsar, ama genel olarak grafikler, ic
dekorasyon, ambalaj, iiriin, yeni iiriin gelistirme, isletme ve endiistriyi kapsar. Bankalar
hem farkli goriinmek hem de miisteri hizmetinin kalitesinin yiikseltmek icin
bulunduklar1 yerleri degistirip giizellestirme ¢abasina girismislerdir. Bankanin logosu

bile miisterinin bellegine hizmetin kalitesinin kazinmasini saglayabilmekte, giivenilirligi

! Remzi Kozal; “Banka Dekorasyonlar1 ve Halk Bankasi'ndan Ornek Bir Konsept Caligmas1”
http://www.dekoronline.net

72 Nesat Orhan; Bankacilik Hizmetlerinin Pazarlanmasi ve Kredi Pazarlamasinda Karsilagilan Sorunlar,
Doktora Tezi, Malatya, 2002,ss 145.
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cagristirabilmektedir. Bankalarin sube donanimi ve tasarimi, kurum imaji

gelistirilmesinde 6nemli rol oynamaktadir.

Bankalarda sube tasarimi, miisteri tatmini icin modern i¢ ve dis mimarinin teknolojik
altyapiyla desteklenerek kurumsal kimliginde yansidigi ofis ortammn dizayn etme
islemidir. Sube tasariminda, giiniimiizde klasik bankalara gore yapilan en Onemli
degisiklik, iiriin satan banka kimligi, banka ici iletisim sistemi, reklam mantig1 ve tiim
bunlarin gerektirdigi teknolojilerin mimari mekana entegrasyonudur. Ornegin ATM
makineleri, kredi kartlar1 ve bunlar i¢in gerekli miisteri temsilcileri, vezne Onii ve arkasi

kavrami, sube mekani biitiinliigii olarak degismistir.73
Sube tasariminda su faktorlerin uygunlugu saglanmalidir:

e Aydinlik seviyesi, banka iistii aydinlik seviyesi ve genel aydinlatma seviyesi,
15181n rengine gore sicak ya da soguk mekanlar olusturulmasi, bankalarm sikici
mekanlar olmaktan cikartilarak renkli, miisteriyi cezbeden bir goriiniime

kavusmasinin saglanmasi.

e G0z kontaginin saglanmasi icin ¢alisanlarin oturdugu sandalyelerin ayarlanabilir
olmasi, masa ve banko yiiksekliginin ayarlanmasi, mobilyalarin ergonomik
olmasi, miisterilerin kendilerini daha sicak ve aile ortaminda hissetmeleri i¢in

uygun biiro koltuklar1 secilmesi.
e Zemin ve zeminde kullanilan malzemeler, dosemeler.

e Dis cephede hirsizlia ve kirilmalara karsi lamine camlarin kullanilmasi,

giivenligin saglanmasi.

e Akustik diizenleme, giiriiltii seviyesinin ayarlanmasi, giiriiltii seviyesini asagi
cekmek icin akustik asma tavanlarin kullanilmas1 boylece giiriiltii seviyesi

oraninin diisiiriilmesi.
¢ Klimalarla havalandirma, sogutma ve 1sitma sistemlerinin saglanmasi.

e Bankalarin iirlinlerini sergilemeleri i¢cin reklam yerleri ve panolarin kurulmasi.

7 Nesat Orhan; Bankacilik Hizmetlerinin Pazarlanmasi ve Kredi Pazarlamasinda Karsilagilan Sorunlar,
Doktora Tezi, Malatya, 2002,ss 146.
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¢ Bankanin marka adini (6rnegin Akbank, Ziraat Bankasi, Is Bankas1) logolarin1 ,
marka semboliinii veya amblemini veya renksiz iki veya ii¢ boyutlu grafik olarak

temsil edebilen isaretler iceren bayrak, 1siklandirma yazilar hazirlanmasi.

Eski sube anlayisinda ya da ge¢misteki banka sube diizeninde, kuyruklarin olustugu bir
fuaye, fuayenin dibinde giseler mevcuttu. Bu alanin arkasinda “back office” ad1 verilen
islem odas1 ve etrafta miisteri temsilcileri masalar1 bulunurdu. Simdiki subelerde ise
giriste, ATM’lerin ve video interaktif terminallerinin bulundugu, miisterilerin, araci

kullanmaksizin islem yapabilecekleri self servis alan1 bulunmaktadir.

Diinyada genel olarak kabul goren yaklasim, bankalarin sube hizmet binalarin1 yeni
konseptler hazirlayarak 3-5 yilda bir degistirmeleri yoniindedir. Yani bankalar ortalama
her 4 yilda bir eskimesine bakilmaksizin hazirladiklar1 yeni konseptlere gore sube
hizmet lokallerini yeniden dekore etmektedirler. Bu, bankalarin giiniin gereklerine gore
bir taraftan yenilenmesini saglarken diger taraftan da miisteriler nezdinde giivenirliligini
ve cazibesini artirmaktadir. Bir bakima bankalar diger hizmet alanlarinda oldugu gibi
sube hizmet lokallerinin yenilenmesi konusunda da tath bir rekabet ortaminda

yarismaktadirlar’,

" Remzi Kozal; “Banka Dekorasyonlari ve Halk Bankasi'ndan Ornek Bir Konsept Calismas1”
Http://www.dekoronline.net



UCUNCU BOLUM
HiZMET PAZARLAMASI ve CRM

1.LHIZMET PAZARLAMASI KAVRAMI

Gelisen diinyamizla birlikte diger sektorler gibi hizmet sektorii giderek gelismekte ve
onem kazanmaktadir. Gelismis ekonomik hayatin diizenli bir sekilde siirdiiriilebilmesi,
sehir hayatinin aksamadan devam ettirilebilmesi ve basitlestirilmesi, hizmet sektoriiniin

saglayacagi hizmetlere odaklanmis durumdadir

Cagdas yonetim anlayisinda genel bir kriter olarak, yapilan is ile miisteriye sunulan
olgunun elle tutulamamasi durumu olarak tanimlanan hizmet kavramui, artik tek basina
anilmamaktadir.Yeni anlayis artik tek basina hizmet kavramini degil toplam hizmet ya

da hizmet paketi kavramlarindan olugmaktadir.

Bir¢ok yonetici i¢in hizmet sektoriiniin belirleyici 6zelliklerinin globallesmeyi ve global
strateji kullanimin1 nasil etkiledigi olduk¢ca 6nemli bir sorudur. Hizmet sektoriinde
faaliyet gosteren firmalarin uluslararasi diizeye ulagsmasi bu sorunun 6nemini daha da
artirmaktadir. Artik giiniimiizde sirketler kadar devletler de ulusal rekabet icin, farkli
hizmet alanlarinda etkili global stratejileri nasil gelistireceklerini daha iyi anlamak

zorundadirlar.

Giiniimiizde hizmet pazarlamasi, pazarlama biliminin gittik¢e gelisen ve zenginlesen bir
alt disiplini olarak kabul edilmektedir. Ger¢cekten, gerek pazarlama kuramcilari, gerekse
uygulamacilari arasinda, hizmetlerin pazarlanmasiyla ilgili alanlara yonelmis, genis bir
ilgi ve artan akademik ¢alismalarin varlig1 yaygin sekilde gozlenmektedir. Esasen biitiin
diinya ekonomilerinde, servis sektorlerinde yasanan hizli biiylime ve ilerlemeler goz
Oniine alindiginda bu gelismelerin nedenini anlamak zor olmasa gerekir. Hizmet
planlamasi alanindaki konu ve sorunlarin, mal (meta) esasina dayanan klasik “mamul

pazarlamas1” disiplinine dayanarak ¢oziimiinde ortaya ¢ikan problem ve yetersizlikler,
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“hizmet pazarlamasi” olarak nitelendirilen bir pazarlama alt disiplininin kurulup

gelismesini saglamustir.”

Hizmet pazarlamasi iizerine yogunlasmadan O©nce hizmet kavrami {izerinde
durulmasiin faydali olacagi diisiiniilmektedir. Literatiirde hizmetin ne olduguna iliskin
yapilmis olan tanimlar incelendiginde, farkli farkli tanimlar1 gérmek miimkiindiir.
Asagida bu tanimlardan bazilarma yer verilmektedir:

“Bir bagka insanin ihtiyacin1 gidermek icin belirli bir fiyattan satisa arz edilen ve

herhangi fiziki bir mahn miilkiyetini gerektirmeyen faaliyet ve yararlar.”’®

“Bir faaliyetin temel amac1 veya unsuru olarak tiiketici isteklerini giderici nitelikte,

belirlenebilen soyut cabalar.” ”’

Kotler, hizmeti bir grubun digerine sunabilecegi Ozelikle soyut ve herhangi bir seyin
miilkiyetini gerektirmeyen bir faaliyet veya yarar seklinde ifade etmektedir.”® Hizmet
cogu defa saf bir bicimde sunulmakta olmasina ragmen bir mala deger katmak igin de
kullanilmaktadir. Yani mal ve hizmet bilesenleri birbirlerinin igerisine girmistir. Bu
aciklamalara gore hizmeti bir bagka insanin ihtiyacini gidermek i¢in belirli bir fiyattan
satisa arz edilen ve herhangi fiziki bir malin miilkiyetini gerektirmeyen faaliyet ve

yararlar seklinde tanimlamak miimkiindiir.
Amerikan Pazarlama Dernegi’ne gore ise hizmet su sekilde tanimlanabilir:

Hizmetler, soyut mallardir; en azindan genis Olciide oyledir. Eger tamamen soyut iseler
tireticiden tiiketiciye direkt olarak miibadele edilirler; tasinamazlar, depolanamazlar ve

hemen hemen derhal bozulabilir niteliktedirler.

Hizmetler; dokunulamazlik, heterojenlik (degisebilirlilik), ¢iktinin bozulabilirliligi ve
iretim ile tiikketimin ayni anda olmasi gibi dort temel 6zellikle genel bir farklilik
gosterir. Ancak bu yaygin kabul iizerine bazi elestiriler de yapilmaktadir. Bu elestirel
tartigmalar, sayilan bu Ozelliklerin tiim evrensel olarak hizmetlere uymayacagma dair

goriisten kaynaklanmaktadir. Hizmette c¢iktimin  yapist maldan farkhidir ve

5 Emre Acildi; Bankalarda Miisteri Beklentileri, Yiiksek Lisans Tezi, Sakarya, Nisan 2004,

® Omer Dinger; “Turizm Sektériinde Toplam Kalite Yonetimi”, Turizm Isletmelerinde Hizmet Kalitesi
Hafta Sonu Semineri I1I, 1996 S.14-39

" Mithat Uner; “Hizmet Pazarlamasinda Pazarlama Karmasi Elemanlari Degisiklik Gosterir mi?”,
Pazarlama Diinyasi, 1994, ss: 3.

® Onder Giimiis; Saglik Hizmetleri Pazarlamasinda Hastane Yéneticilerinin Yaklasimlari, Dokuz Eyliil
Universitesi Yiiksek Lisans Tezi,2005.
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degerlendirmede nesneden ziyade performans Onemlidir. Hizmetin {iretiminde
miisterinin aktif katilimi s6z konusudur ve miisteri hizmetin bir parcasini olusturur.
Uretildigi anda tiiketildigi icin kalite kontrol islemi bir anlamda miisteri tarafindan

yapilir ve nesnel degildir.”

1.1.Hizmetlerin Karakteristik Ozellikleri
1.1.1. Soyutluk

Hizmetler fiziksel varligi olmayan, dolayisiyla elle tutulamayan, gozle goriilemeyen,
tatma, igitme ve koklama duyular1 ile tiiketicinin hakkinda fikir edinemeyecegi tiirden

(kisaca soyut) mallardir.

Diger hizmetler gibi banka hizmetlerinin elle tutulmaz gozle goriinmez bir 6zelligi
vardir. Bes duyuya hitap edilerek banka hizmetleri satilamaz. Bankalar tarafindan
gerceklestirilen para transferi, miisterinin karsiligini 6dedigi, fakat miisterinin sonug
olarak acik¢a bir sey gormedigi bir hizmettir. Aymi sey sigorta, tasarruflar ve yatirim
hizmetleri i¢in de soylenebilir. Finansal hizmetler, hizmetleri saglayanlar tarafindan
somutlastirilabilir. Bankacilikta iiriiniin dokunulabilir sunumunu gelistirme yOniinde
ortak bir strateji vardir. Ornegin para transferi ve kredi faaliyetlerinin dokunulabilir
sunumu i¢in ¢ek, kartlar ve kredi kartlar1 olusturulmustur. Hesap ciizdani diizenli banka

ekstreleri, kredi kartlar1, sigorta poligeleri miisterilere sunulan finansal hizmetlerdir.

1.1.2. Aynlmazhk

Fiziksel mallar once iiretilir ve depolanir; sonra satilir ve tiiketilir. Hizmetler de ise
iretimle tiiketim ayni zaman diliminde gerceklesir. Bu yiizden hizmetler, onu saglayan
veya hizmeti yapandan ayirt edilemez, adeta onun bir parcast olur. Bu nedenle
isletmenin basaris1 biiyiik dlciide miisteri ile dogrudan temas igerisinde olan personele

baghdir.

Genellikle hizmetin iiretimini ve tiikketimini ayirmak imkansizdir. Cogu iiriinler 6nce
tretilir, sonra miisteriye satilir. Hizmetler ise Once satilir yani daha sonra iretilip

tilketilir. Banka hizmetlerini satan kisiden ayiramayiz. Ayni zamanda olusturulup

7 Muhsin Halis ; “Hizmet Isletmelerinde Global Stratejilerin Gelistirilmesi.”, 2005 Ceviri,
http://www.dtm.gov.tr
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sunulurlar. Ayni1 zamanda iiretim ve dagitim oldugundan pazarlamacimin ana gorevi, yer
ve zaman faydasi olusturarak hizmetlerin dogru zamanda dogru yerde bulunmasini
saglamak olmustur. Ayrilmazlik dagitimda tek uygulanabilir kanalin direkt satis oldugu
sonucunu getirmekle beraber bankalar, hizmetin dokunulabilir sunumlarmi (kredi
kartlarinda oldugu gibi) olusturulmak suretiyle ayrilmazlik faktoriinii ortadan

kaldirmiglardir.

1.1.3. Dayamksizhk

Hizmetlerde dayaniksizlik hizmetlerin  stoklanamamasi, saklanamamasi, iade
edilememesi ve yeniden satilamamasi anlamma gelir.** Hizmet aliciya sunuldugunda
hemen kullanilmazsa, depo edilemeyecegi i¢in, bosa gider. Hizmetlerin bozulabilir
olmasmin sonucu olarak depolanamaz, talep aninda iiretilir ve genellikle sadece

miisterinin varhigi altinda tiretilir.

Dayaniksizlik 6zelligi, talepteki biiyiik dalgalanmalar nedeniyle ve talep tahminlerinin
yanlis olmasi halinde ciddi bir sorun olur. En iyi korunma yolu isletmenin arz ve talebi

dengelemeye calisarak rekabet iistiinliigii saglanmasidir.

Bankanin iiretim konusu maddi (fiziki) bir varlik degildir. Bu nedenle stoklanmasi
miimkiin olmamaktadir. Banka igletmelerinde alim-satim konusu olan “sey”’in para
oldugu, dolayisiyla bankanin {iriiniiniin yine para oldugu agiktir. Bankanin iiretiminde
stoklanabilir bir ticari mal s6z konusu degildir. Paranin stoklanmasi ise bankanin faizle
satin aldig1 parayr sifir faizle bekletmesi halidir ki bu da zarardir. Uretimin mesela
(paranin) stoklanmamasi, iiriinlerin gayri maddi olmasi kredi veya hizmetin talebinin
ortaya ciktig1 anda arzinin da hazir olmasii gerektirmektedir. Bu nedenle endiistri
isletmelerinin tersine bir durum olarak iiretim miktar ile talep arasinda dogacak fark,
stok i¢in {iretim veya siparis sonucu belirli bir zaman araliinda iiretilme politikasi ile
giderilememektedir. Bu nedenle kredi kurumlarinin hizmet sunumunda hizli ve hatasiz

bir bicimde hizmetleri karsilamalar1 gerekmektedir.®'

80 Sevgi Ayse Oztiirk ; Hizmet Pazarlamasi, Eskisehir: Anadolu Universitesi, 1998.

#10sman Altug,; .Banka Isletmeleri ve Muhasebesi, Tiirkmen Kitap Evi Yaym No: 156, Egitim Dizisi 42,
Istanbul 2000.
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Bankacilikta iiriiniin bu 6zelligini gelistirme egilimi vardir. Ornegin gercekte kredi karti

miisteriye depolanma (saklama) imkani saglar.

Oteki hizmetlerin ¢ogundan farkli olarak banka hizmetlerinin konusu odiing verme,
yatirma ve transfer islemleri gibi farkli sekil ve kalitedeki paralardir. Ornegin 6zel
miisterilerin, ticari bankalarin paralari, nakit hesap ya da senet seklindeki merkez

bankasinin paralar1 gibi.

Banka hizmetlerinin pazarlamasinda satici ve hesap sahibi iligkisinin onemi ihmal
edilemez. Bunu sebebi, saglanan hizmetin yapisin1 soyut, karmasik ve belirsiz
olmasidir. Miisterilerin banka ile iligkilerini devam ettirip ettirmeme kararmi, bankanin

hizmet sunum bi¢imi ve pazardaki rakip kurumlarin durumlari belirler.*

1.1.4. Degismezlik

Hizmetin kalitesi, nerede, ne zaman ve Ozellikle de onu veren kimseye baghdir.
Hizmetleri standartlagtirmak oldukca giictiir. Ayni zamanda hizmeti yapan kisiden
kisiye degiskenlik bir yana, ayni insan bile, farkli zamanlarda farkh kalite de hizmet
verebilir. Bu, kisinin moral durumu, is yiikii, miisterinin hizmetle ilgili olarak isbirligi

yapma derecesi ve kisilik 6zellikleri gibi ¢esitli faktorlerden kaynaklanir.

Hizmetler genellikle insanlar tarafindan {iiretilen performanslar oldugu icin ayni
hizmetin iki ayr1 sunumunun ayni olmasi olanaksizdir. Hizmetin her bir birimi ayni

hizmetin diger birimlerinden farklidir, tiirdes degildir.

Hizmetin kalitesi, islemi yiiriiten personelin kalitesine baghdir. Hizmetin kalitesindeki
degiskenlik hizmet teslimi tekniklerini standardize eden tekniklerin kullanilmasiyla

azaltilabilir. ATM’lerin kullanimi buna 6rnek olusturur.®

1.2.Hizmet Farkhlastirmasi

Miisteriler farkli isletmeler tarafindan sunulan hizmetleri birbirine ne kadar benzer

goriirse, o Olgiide fiyata daha cok onem verirler. Fiyat rekabetine kars1 yapilabilecek

82 Cinar, Recai; Aysel Ercis; “Geng¢ Pazarin Banka Hizmetlerini Tercihleri Uzerine Bir Saha Arastirmasi”,
Pazarlama Diinyasi, Y1l 7, Say1 37, Ocak/Subat 1993.

%3 Nesat Orhan; Bankacilik Hizmetlerinin Pazarlanmasi ve Kredi Pazarlamasinda Karsilagilan Sorunlar,
Doktora Tezi, Malatya, 2002,ss 146
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olan en 1yi is, sunulan hizmette farklilagsmaya gitmektir. Ancak hizmetlerle ilgili pek ¢cok
yenilik rakipler tarafindan taklit edilebilir. Buna ragmen siirekli olarak hizmetini
farklilastiran igletmelerin uzun vadede daha basarili olacagi kabul edilmektedir. Hizmet

isletmeleri hizmetlerini ii¢ unsur vasitasiyla farklilastirabilirler:
e (alisanlar; yetenekli, giivenilir ve miisteri odakli personele sahip olmak.
¢ Fiziki ortam; hizmet verilen yerin son derece modern ve temiz olmasi.
e Siireg; siirekli miisterilere 6zel giinlerde 6zel uygulamalar yapmak gibi.

IIk telefon bankacihigi islemi baslatildiginda, bunun ©nemli bir rekabet avantaji
saglayacagi diisiiniildii. Ancak bunun siirdiiriilebilir bir avantaj olmadig1 da goriildii.
Bugiin hemen hemen tiim bankalarin telefon bankacilig1 hizmetleri bulunuyor. Ayrica
bunun tiim telefon bankacilig1 hizmeti sunan bankalara olumlu etkisi de olmadi. Ciinkii
artik tiiketici, telefonu ilk ¢alista karsisina bir operatdr ¢ikmasini ve islemlerinin en
hizli sekilde yapilmasini bekliyor. Tiiketici her seyi istiyor ve hep daha iyisini bekliyor.

Beklentilerini karsilamayan markalara kars1 ise ¢ok hizla sirtin1 doniiyor.

Miisteri hizmetleri, 6zellikle “bire bir hizmet” s6z konusu oldugunda, olduk¢ca maliyetli
olmaktadir. Miisteriyi memnun kilmak icin miisteriye yakin kalmak, her bir miisteriye

istedigi siireyi ayirmak ve bunu siirekli kilmak gerekmektedir.

CRM uygulamalari, miisterileri karliligin da bir kriter oldugu anlaml biiyiikliikteki
siiflara ayirip miisteriye sunulacak hizmetin bilesenlerini, icerigini ve araglarini tarif

etmeye yardime1 oldugunu ortaya koyuyor.®*

1.3.Hizmet Kalitesi Kavramm

Hizmet sektoriinde One c¢ikmasi gereken soru, herhangi bir hizmet bakimindan
potansiyel miisterinin beklentilerinin neler oldugu ve kendisine verilmis olan hizmeti
nasil degerlendirdiginin arastirilmasidir.®”>  Kalitenin belirlenmesi icin miisterinin

bekledigi hizmet ile algiladig1 hizmetin bir arada ele alinmas1 gerekmektedir.

% M. Bora Alg1; “Miisteri Hizmetleri: Quo Vadis?”, (Erisim Tarihi: 26.02.2002)
http://www.marketingturkiye.com

8 Ulkii Yiiksel; “Tiirk Turizminin Temel Sorunu: Hizmet Kalitesi”, Pazarlama Diinyas1 Dergisi, Yil: 16,
Say1: 2002-03, Mayis—Haziran, Ss: 38—48.
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Hizmet isletmelerinde hizmet kalitesi her seyden once etkinlik ve yeterlilikle ilgilidir.
Etkinlik, miisteriler tarafindan beklenen hizmetin karsilanmas1 seklinde ifade edilebilir.
Bir restoranin dekor ve goriiniimii gibi. Yeterlilik ise sunulan hizmetin istenen zamanda
gerceklestirilmesi ile ilgilidir. Hizmet isletmelerinde “Miisteri Goriis Formu”, “Miisteri
Degerlendirme Formu”, “Miisteri Anket Formu” gibi aracglarla miisterilerin goriis ve
degerlendirmeleri saptanip beklentilere uygun iiriin ve hizmet arzi hedeflenir.
Cogunlukla iyilik, liiksliik, giizellik, saglamlik, rahatlik vb.” gibi tam karsilig1 olmayan
sifatlarla karsilastirilan kalite ve onun gerekleri, tiiketiciler tarafindan da tam anlamiyla
dile getirilmemektedir. Kalitenin aciklanmasi ve Olciilmesi arastirmacilar icinde sorun
olusturmaktadir. Genelde tamimlar dikkate alinmamakta, olciimlemekten kacinilmakta
ve kalite kavrammin elde edilmesi icin tek yonli bireysel degerlendirmeler

yapilmaktadir.

Hizmet kalitesinde anahtar unsur, miisterinin kalite konusundaki beklentilerini
asabilmektir. Miisteri beklentileri ise ge¢mis tecriibeler, verilen sozler ve isletmenin

yapmis oldugu reklamlar sonucunda olugmaktadir

Hizmet kalitesi izerine yapilmig caligmalarin incelenmesi sonucu su ii¢ noktanin varligi

belirlenmistir:®

e Hizmet Kkalitesinin tiiketici tarafindan degerlendirilmesi, mal kalitesinin

degerlendirilmesinden daha zordur.

e Hizmet kalitesinin algilanmasi, tiiketici beklentileri ile gerceklesen hizmet

performansinin karsilastirilmasi sonucu olur.

e Kalite degerlendirilmesi sadece bir hizmetin sonuclar1 dikkate almarak degil,

hizmetin iletilmesi isleminin de degerlendirilmesi ile yapilir.

Arastirmacilar ve hizmet iireten firmalarin yoneticileri, hizmet kalitesinin beklentiler ile
performansin karsilagtirilmasini igerdigi konusunda goriis birligine sahiptirler. Hizmet
kalitesi, verilen hizmet seviyesinin miisteri beklentileri ile ne kadar iyi eslestiginin
Olciisiidiir. Kaliteli hizmet vermek demek, miisteri beklentilerine uyumlu bir yap1 i¢inde

karsilik vermek demektir.

% Hizmet Yonetimi http://www.gencbilim.com/
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Ayrica, hizmetin memnunluk ve memnunsuzluk olaylar1 ve nedenleri, ideal bir hizmetin
tanim1 (so0zgelimi, ideal bir banka veya ideal kredi kart1), hizmet kalitesinin anlami,
hizmet kalitesinin degerlendirilmesindeki onemli faktorler, hizmetle ilgili performans
beklentileri ve ticretin hizmet kalitesindeki rolii gibi sorularla hizmet kalitesi kavraminin

derinlestirilmesi miimkiin olabilir.

Hizmet Kkalitesinin tanimlanmasindaki giicliikklere ragmen, hizmetin kalitesinin
belirlenmesinde genellikle, hizmetin tiiriinden bagimsiz olarak, benzer kriterlerin
kullanilabilecegi goriilmiistiir. Hizmet kalite gostergeleri olarak adlandirabilecegimiz bu

belirleyiciler asagida listelenmekte ve tanimlanmaktadir.

1.3.1. Hizmet Kalitesi Unsurlari

Hizmetin soyut; elle tutulamayan, gozle goriilemeyen niteliklerde olmasi, hizmetin
kalitesinin tanimlanmasinda bazi giicliikler dogurmaktadir. Bu giicliikklere ragmen,
hizmetin tiiri ne olursa olsun, hizmetin kalitesini aciklayan evrensel kriterlerin

tanimlanabilmesi miimkiin olmustur.

Bir baska onemli husus da, kalitenin {iiretici-satic1 agisindan degil, tiiketici agisindan
tanimlanmasinin gerekli oldugudur. Alici bakimindan hizmet kalitesini belirleyen

faktorler sunlardir:

HIZMET KALITESI

UNSURLARI ACIKLAMA

Karsilik verebilme Personelle iliski kurmanin kolay olmasi. Personelin miisteriye
istedigi hizmeti hemen vermeye istekli ve hazir olmasi.

[letisim Miisterinin hizmetin niteligi ve maliyeti konusunda tam olarak
bilgilendirilmesi.

Nezaket Personelin kibar ve giiler yiizlii olmasi.

Giivenilirlik Vadedilen hizmeti giivenilir ve tam olarak yapma yetenegi.

Inandiricilik Personelin bilgisi ve tecriibesi ile giiven uyandirmasi.

Fiziksel varliklar Hizmetin fiziksel kanitlari: kullanilan ofis, arac-gerec,
hediyelerin kalitesi vb.

Sekil 1:Hizmet Kalitesi Unsurlari®’

7 A.Parasuraman; Valarie A.Zeithaml; Leonard L.Berry; "More on Improving Service Quality
Measurement", Journal of Retailing, Vol. 69, 1993 pp: 140-147.
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1.4. Hizmet Kalitesini Degerlendirmek Amaciyla Gap Analizi

Hizmet kalitesinde temel unsur, miisteri beklentilerini asabilmektir. Bu nedenle
yoneticiler, miisterilerin istek ve beklentilerini ¢ok iyi bir sekilde belirlemelidir. A.
Parasuraman, V.A. Zeithaml ve Leonard L. Berry (PZB), hizmet kalitesi kavramina daha
genis bir perspektiften yaklasarak hizmet kalitesini 6lgmek icin SERVQUAL ad1 verilen
ayrintili bir 6lgme yontemi gelistirmiglerdir. Sunulan hizmetin gercek diizeyi ile
tilkketicinin bekledigi diizey arasinda bir fark var ise buna, “beklenilen hizmet ile

gerceklesen hizmet farki” (GAP) adi verilebilir.
Servequal modeli, hizmet kalitesini miisteri beklentileri ile karsilastirarak belirlemektedir.
( Beklenilen Hizmet — Gergeklesen Hizmet = GAP )

Bu fark olumlu ya da olumsuz olabilir. Bizim i¢in 6nemli olan bu farkin olumsuz
(negatif) yonde olmasidir. Ciinkii bu miisteri memnuniyetsizli§inin en Onemli
gostergelerinden biridir. Bu nedenle isletme yoOneticileri GAP analizini kullanarak

miisteri memnuniyetsizliginin kaynaklarii arastirmaktadirlar.

e BH > GH oldugunda, algilanan kalite tatmin edici diizeyden daha asagidadir ve
BH ile AH arasindaki fark arttikca tamamen kabul edilemez kaliteye dogru
gidilecektir.

¢ BH = GH oldugunda, algilanan kalite tatminkardir.

¢ BH < GH oldugunda ise, algilanan kalite tatmin edici diizeyden daha yiiksektir

ve BH ile AH arasindaki fark arttik¢a ideal kaliteye yaklasilacaktir.
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Asagidaki sekilde GAP analizi ayrintili bir sekilde incelenebilir:

Vaadedilen Sozler Kisisel Ihtiyaglar Gecmis Tecriibeler

BEKLENILEN
HIiZMET

Beklepilen Hizmet ile Ger¢eklesen Hizmet Farki (GAP)

GERCEKLESEN
HIZMET

Tiiketicilerle
Tletisim

Hizmet Sunumu 7y

A
GAMN GAP 4

Tahminlerin Hizmet
Kalitesi Ile Ilgili
Spefikasyonlara
Doniistiiriilmesi

Cowi

Yonetimin Miisteri
Beklentileri ile Tlgili
Beklentileri

A

A 4

Sekil 2:GAP Analizi®®

GAP 1 Yonetim Algilamasi — Miisteri Beklentisi Farki;

Bu fark, yonetimin, tiiketicinin hizmetten beklentisini tam olarak belirleyememesi ve
anlayamamasi1 durumunda ortaya ¢ikar. Tiiketicilerin tam olarak neyi istediklerini
anlamak, hizmet iireten firmalarin yoneticileri icin her zaman kolay degildir. Bu

hizmetin tiiketici gereklerini karsilamak i¢cin ne gibi 0zelliklere sahip olmasi ve hangi

% A.Parasuraman; Valarie A.Zeithaml; Leonard L.Berry; "More on Improving Service Quality
Measurement", Journal of Retailing, Vol. 69, 1993 pp: 140-147.
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ozelliklerde nasil bir performans gosterilmesi gerekliligi 6zenle arastirilmas: gereken bir
konudur. Hizmet iiretimi konusunda elle tutulur ¢ok az isaret oldugundan, tiiketicinin
beklentileri ile yoneticilerin tiiketicilerin bekledigini sandiklar: arasindaki farkin somut
triinler tireten firmalarinkine gore daha biiyiik olacagi aciktir. Hizmet firmalarmin ciddi
sorunlarla yiiz yiize gelmesine yol acabilecek olan miisteri beklentilerini algilama
eksikliginin temel olarak iki nedenden kaynaklandigi belirtilmektedir. Bunlardan ilki,
hizmet firmalarinin miisteri beklentilerini 6grenmeye calisma fikrini kiigciimsemesi ve bu
konuda hicbir ¢aba gdstermemesidir. Ikincisi ise, miisteri beklentilerinin firma disindan
bir gozlemci olarak degil de icerden disariya bakmak suretiyle oOgrenilmeye
calisilmasidir. Bu perspektiften bakildiginda da miisteri ihtiyaclarma karsilik
veremeyen ve bazi Ozellikleri eksik kalmig bir hizmet sunumu s6z konusu olmaktadir.

GAP 1’in meydana gelmesine neden olan ii¢ kavramsal faktor oldugu ortaya ¢ikmustir:™
¢ Piyasa arastirmasi yoneliminin eksikligi,
® Asagidan yukariya dogru iletisimin yetersizligi,
* Yonetsel kademe sayisinin ¢cok fazla olmasi.

Bu farkin giderilmesi, yani yonetimin ve tiiketicinin kalite anlayisinda uyum saglamak,

hizmet kalitesinin en 6nemli unsurlarindan biridir.

GAP 2 Yonetimin Hizmet Kalitesi Spesifikasyonlarini Eksik Belirlemesi

Yonetim miisterilerin beklentilerini tam olarak bilmekle beraber hizmet kalitesine
iliskin spesifikasyonlar1 miisteri beklentilerini karsilayamayacak sekilde belirlemesi
durumunda ortaya ¢ikar. Tiiketici beklentilerini algilamak yeterli degildir. Onemli olan
tilkketicinin istedigi ve algilanmig olan kaliteyi iiretmektir. Hizmet iireten firmalarin
yoneticileri tiiketici beklentilerini karsilamakta genellikle giicliik c¢ekerler. Cesitli
faktorler, kaynak kisitlari, kisa donemli kara yonelme, pazar kosullari, yonetimin
ilgisizligi, tiiketici beklentilerinin yonetim tarafindan algilanan sekli ile belirli hizmetler
icin yonetim tarafindan konulan hizmet spesifikasyonlar1 arasindaki uyumsuzluklardan

sorumlu olabilir. Bu araligin biiyiikliigii, yonetimin hizmet kalitesi konusundaki

% A Parasuraman; Valarie A. Zeithaml; Leonard L.Berry; "More on Improving Service Quality
Measurement", Journal of Retailing, Vol. 69, 1993, pp: 52.
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duyarliligmin, gorev standardizasyonunun ve yapilabilirligin algilanmasinin  bir

fonksiyonudur.

Bu daha c¢ok iiretim veya satis anlayigina sahip olan isletmelerde veya kaynaklari
yetersiz olan isletmelerde goriilen bir durumdur. Hizmet firmas1 yoneticilerinin miisteri
beklentilerini dogru sekilde algilamis olsalar dahi, bunu hizmet standartlar1 haline
doniistiirmedikleri takdirde istenen kalite diizeyine ulasmalarmin gii¢ oldugu ifade
edilmektedir. PZB'ye gore, bircok firma i¢in bu fark genis bir bosluktur. Derinlemesine
goriismelerde de yoneticilerin en ¢ok karsilastigi sorunlardan biri olarak defalarca dile
getirilmistir. PZB'nin arastirmalar1 ikinci bosluga yol acan dort adet kavramsal faktor

oldugunu ortaya cikarmustr:*’
e Yonetimin hizmet kalitesini ylikseltmeye isteksiz olusu,
e Imkansizlik algisi,
e Gorev standartlarinin yetersizligi,
e Hedef saptamama.

Bu tiir bosluklarin o6nlenmesi i¢in hizmet isletmesi yonetimine daha agik kalite

standartlar1 tanimlamas: yiikiimliiliigii hatirlatiimalidir.””

GAP 3 Hizmet Kalitesi Spesifikasyonu — Hizmet Sunum Farki

Bu durum, miisteri ile direkt temas icerisinde olan personelin hizmeti Onceden
belirlenen kurallara gore sunmamasindan kaynaklanmaktadir. Miisterinin bekledigi
hizmetin kalitesinin tam olarak algilanmasi1 ve bunun sonucunda tam olarak iiretilmesi
miisteri tatmini icin yeterli olmayacaktir. Hizmet sartnameleri ile gerceklesen hizmet
sunumu arasindaki farklihk "hizmet performansi boslugu" olarak adlandirilmaktadir.”
Bu performans boslugu, calisanlarin hizmeti istenen diizeyde yerine getirememesinden
ya da getirmek istememesinden kaynaklanmaktadir. Miisteriler ile dogrudan iletisimin

s0z konusu oldugu, isgiicii yogun olan ve bir¢cok bolgede dagilmis hizmetler i¢in bu

% A Parasuraman; Valarie A.Zeithaml; Leonard L.Berry; "More on Improving Service Quality
Measurement", Journal of Retailing, Vol. 69, 1993, pp: 72.

o1 Ulkii Yiiksel; “Tiirk Turizminin Temel Sorunu: Hizmet Kalitesi”, Pazarlama Diinyast Dergisi, Yil: 16,
Say1: 2002-03, Mayis—Haziran, ss:39.

%2 A Parasuraman; Valarie A.Zeithaml; Leonard L.Berry; "More on Improving Service Quality
Measurement", Journal of Retailing, Vol. 69, 1993, pp: 90-91.
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boslugun genis olmasi miimkiindiir. PZB'nin arastirmalarma gore, ii¢iincii bosluga

katkida bulunan yedi kavramsal faktor bulunmaktadir . Bunlar:
¢ Rol belirsizligi,
e Rol catigmas,
e Ise uygun olmayan teknoloji,
¢ Uygun olmayan denetim sistemleri,
¢ Algilanan kontrol eksikligi
e Takim caligmasi eksikligi

Hizmet yoneticileri bu durumu miisteri ile direkt temas halinde olan personeli egitmek

ve denetim altinda tutmak suretiyle bir dlciide giderebilirler.

GAP 4 Hizmet Sunumu - Tiiketicilerle iletisim Farki

PZB'nin gelistirdigi kavramsal hizmet kalitesi modelindeki fark, miisterilerin hizmet
kalitesi algilarini etkileyen en onemli faktorlerden biri olarak nitelendirilmektedir. Bu
fark, reklamlarin veya miisterilerle gerceklestirilen diger iletisimlerin isletmenin ve
personelinin sunabilecegi hizmetten daha fazlasini vadetmesinden kaynaklanmaktadir.
Miisteri tatminini saglayabilmek i¢in hizmet pazarlamacilar1 vadettiklerini yerine
getirmelidir. Hizmet yoneticileri bu durumu miisteri ile direkt temas halinde olan
personeli egitmek ve denetim altinda tutmak suretiyle bir Olgiide giderebilirler. PZB
arastirmacilari, bu farki meydana getiren iki kavramsal faktor oldugunu ileri

siirmiiglerdir:**
e Yatay iletisimin yetersizligi,
e Abartma egilimi.
Ozetle, miisteri tatminsizligine yol acabilecek dort durum sdz konusudur. Bunlar:

® YoOnetimin miisteri beklentisini tam olarak belirleyememesi,

%3 Mesiha Saat; “Kavramsal Hizmet Modeli ve Hizmet Kalitesini Olgme Araci Olarak ServqualAnalizi”,
(erisim: 11.07.2006) htpp://dergi.iibf.gazi.edu.tr

% Ulkii Yiiksel; “Tiirk Turizminin Temel Sorunu: Hizmet Kalitesi”, Pazarlama Diinyast Dergisi, Yil: 16,
Sayt: 2002-03, Mayis—Haziran, Ss: 38—48 ss: 116.
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®  YOnetimin hizmet kalitesini bilerek eksik belirlemesi,
e Personelin istenilen standartta hizmet sunmamasi,

* Miisteriye gerceklestirilebileceginden daha fazlasinin vadedilmesi.

Bir Hizmet isletmesinde Hizmet Kalitesini Arttirabilmek Icin Yapilabilecekler
e Miisterilerin sikayet ve dileklerini incelemek,
e Miisteri beklentilerini spesifikasyonlara doniistiirmek,
*  Amaclari, prosediirleri ve standartlar1 miisteri beklentilerine gore belirlemek,
® Yonetici ve calisanlart motive etmek ve egitmek,

® Yoneticilere kalite gelistirme projelerinde gorev vermek ve calisanlardan olusan

gruplar olusturmak,
¢ Sonuglar1 6lgmek,

e lyi performansi ddiillendirmek.

2. CRM (MUSTERI iLISKIiLERI YONETIMIi) KAVRAMI

CRM miisteri iliskileri yonetimi anlamina gelmektedir. Amac miisterileri daha iyi
tantyarak onlarin ihtiyag¢larina uygun mal ve hizmetleri onlara satmak ve miisteri
memnuniyetini saglayarak, miisteri sadakatini artirmaktir. Nihai olarak sirketlerde
karlilig1 belirleyen satislardir ve dolayisiyla da miisteridir. Miisterinin ihtiyaglar1 ne
kadar iyi anlasilabilirse o ihtiyac¢lar1 karsilayabilecek mal ve hizmet tiretmek de o ol¢iide

miimkiin olur.”’

CRM kavramiyla ilgili literatiir incelendiginde pek cok uzman ya da pazarlama gurusu
tarafindan yapilmis tanimlar gdze carpmaktadir. Bu tanimlamalardan bazilar1 asagida

aciklanmaktadir:

9 §$.Akin Acuner; “Giiniimiiz Pazarlama Anlayisinda CRM (Miisteri [liskileri Yonetimi) Uygulamalarinin
Yeri ve Onemi” www.pazarlamadiinyasi.com
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CRM, kuruluslarin 6zenle se¢mis oldugu miisteri gruplari ile olan iligkilerini gelistirmek
amactyla bu miisterilere sundugu mal ve hizmetler sonucu elde ettigi degeri, maksimize
etmeyi ve boylelikle kurulusun pazardaki degerini artirmayir amaclayan bir yonetim

yaklagimidir.

CRM, bir kurulustaki insan kaynaginin, siireclerin ve teknolojik yapinm, miisteri
iligkilerinin iyilestirilmesine yonelik olarak odaklanmasi gerektigini ongoren stratejik

bir yaklagimdir.

CRM, degisik miisteri istekleri ile kuruluslarin bu istekleri karsilamak amaciyla
sunduklar1 arasindaki siirecte gerceklesen iliskilere odaklanan ve giin gectikce Onemi

artan bir stratejik yaklasimdir.

CRM, miisterilerin farkli ozellikler gosterebilecekleri ve farkli miisterilere farkli

davranilmas: gerektigi diisiincesi iizerine kurulu bir stratejidir.”®

2.1. CRM’ in Amaclar

Tanimlardan da anlasildig: iizere, gelisen teknoloji sonucu miisterilerin bilgiye daha
kolay ulagsabilmeleri sonucu kuruluslardan talepleri de artmakta ve farklilagsmaktadir.
Bugiin diinyanin hemen her yerinde {iiretici firmalarin kars1 karsiya kaldiklar1 en temel
sorun, miisteri sadakatinin giderek cok ciddi bir sekilde azaliyor olmasidir. Bunun
nedeni artan rekabet ve bunun sonucunda miisterilere siirekli olarak sunulan daha ucuz
fiyath daha cazip alternatifler olmaktadir. Miisteri sadakatinin azalmasi ile birlikte kar
marjlar1 da diismekte, miisteriyi ele gecirmenin tek yolu fiyat kirmak olmaktadir. iste,
miisteri iliskileri yonetiminin ya da birebir pazarlama anlayisinin 6nemi de bu noktada
ortaya c¢ikmaktadir. Bu uygulamanin miisteri sadakatinin artirilmasi ve bunun

sonucunda kar marjlarinin tekrar yiikselmesinde biiyiik etkisi olabilmektedir.

Bununla birlikte, fikir bu kadar basit olmasina karsin, CRM stratejilerini uygulamaya
gecirmek ¢ok kolay degildir.97 Oncelikle kuruluslarin acik bir sekilde CRM program ya
da stratejileri ile ne gibi sonuclar elde etmeyi beklediklerini tanimlamalar1 ve bu

amaclara ulasmak icin ne gibi insiyatifler almalar1 gerektigini belirlemeleri

% Arman Kirim; Strateji ve Bire-Bir Pazarlama CRM, Sistem Yayincilik, Istanbul 2001, ss.47.

7S, Akin Acuner; “Giiniimiiz Pazarlama Anlayiginda CRM (Miisteri iliskileri Yonetimi)

Uygulamalarinin Yeri ve Onemi” www.pazarlamadunyasi.com
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gerekmektedir. Kurulusun tiim birimleri, bu insiyatifler hususundaki rol ve
sorumluluklarmi acik bir sekilde belirlemek zorundadirlar.”® Daha sonra sira iiriin ve
hizmetlerin farkli miisteri ihtiyaclarina gére nasil degistirilmesi gerektigi konusuna
gelecektir. Bilindigi iizere, kitlesel pazarlama yOntemlerinin onemi her gecen giin
azalmaktadir. Dolayisiyla CRM ister istemez kuruluslarin varliklarini siirdiirmeleri ve
rekabet yarisinda kazanmalar1 i¢in en 1iyi alternatif olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Yani
miisteriyi tanimlamak, ne istediklerini 6grenmek ve pazarlama stratejilerini farkli
miisterilere gore farkl bir sekilde yapilandirmak gerekmektedir. Bir kurulusa “bire bir
sirket” adin1 verebilmek i¢in kurulusun elindeki tiim kaynaklar1 farkli miisterilerin farkl
ihtiyaclarin1 anlamaya yonlendirmesi ve bu kaynaklar1 farkli miisterilerin farkli
ihtiyaclarina gore iiriin ya da hizmet {iiretim siire¢ ve teknolojilerine ayirmasi

gerekmektedir.”

2.2.CRM Siireci

CRM Institute Tiirkiye’nin calismalarina gore, CRM 4 evreden olusmaktadir. Bu

evreler;
2.2.1. Miisteri Secimi

CRM’in bu evresinin ana amaci ‘“en karli miisteri kim?” sorusunun cevabinin

bulunmasidir. Bu cer¢evede su ¢aligmalar yapilmaktadir:
e Hedef kitlenin belirlenmesi
e Boliimlendirme
e Konumlandirma
e Kampanya planlar1
e Marka ve miisteri planlamalar1

¢ Yeni iiriin arastirmalar1

% S, Akin Acuner; “Giiniimiiz Pazarlama Anlayiginda CRM (Miisteri iliskileri Yonetimi)

Uygulamalarmin Yeri ve Onemi” www.pazarlamadunyasi.com )
9" Arman Kirim; Strateji ve Bire-Bir Pazarlama CRM, Sistem Yayincilik, Istanbul 2001, ss:.51.
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2.2.2. Miisteri Edinme

Bu evrenin asil amaci satis1 gerceklestirmektir. “Belirli bir miisteriye en etkili yoldan

satig nasil yapabiliriz?” sorusunun yanit1 bu evrenin ana amacini olusturmaktadir.
o Ihtiyag analizleri
e Teklif olusturma

e Kapanig adimlari

2.2.3. Miisteri Koruma

Miisteri koruma, “Bu miisteriyi ne kadar siireyle elimizde tutabiliriz?” sorusunun
yanitinin arandig1 evredir. Amac¢ miisteriyi kuruma baglama, onu kurumda tutabilme ve

iliskinin siirekliligini saglamaktir.
e Siparig yonetimi

Teslim

Taleplerin organizasyonu

Problem yonetimi, refleks sistemi

2.2.4. Miisteri Derinlestirme

Miisteri derinlestirme, kazanilmis bir miisterinin sadakat ve karlili§inin uzun siire
korunmasi ve miisteri harcamalarindaki payin yiikseltilmesi icin gereken adimlari

icermektedir. Amag siirekliligin saglandigi iliskiden yeni faydalar saglamaktir.
e Miisteri ihtiyag¢ analizleri

e (Capraz satis kampanyalar1

2.3.CRM’in Pazarlama Faaliyetlerine Katkilar

CRM’in sirketin pazarlama faaliyetlerine olan katkis1 4 ana ¢ercevede toplanmaktadir:
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e Terk etmis miisterilerin yeniden kazanilmasi: Yapilan bir arastirmaya gore
CRM’in isletmeyi terk eden miisterilerin geri kazanmilmasinda %10 ila %20

arasinda katki sagladigi belirlenmistir.

e Miisteri sadakati yaratma: CRM’in en temel amacinin miisteriyi yasam boyu
elde tutmak oldugu diisiiniildiigiinde, miisteri sadakatini artirmaya olan katkis1
olduk¢ca Onemlidir. Yapilan arastirmalara gore CRM’in miisteri sadakati

yaratmaktaki etkisi %15 ila %20 arasinda degismektedir.

¢ Yeni miisteri bulma: CRM’in yeni miisteri bulmaya katkis1 %3 ila %4 arasinda

degismektedir.

e (Capraz satis yapma: CRM’in capraz satis yapmaya katkis1 %?2 ila %3 arasinda
degismektedir.

CRM’in pazarlama faaliyetlerine katkisina baktigimizda miisteri sadakati yaratma ve
terk etmis miisteriyi geri kazanma konusunda onemli katkisi oldugu goriilmektedir.
Giinlimiiz pazarlama stratejilerinin Oncelikle mevcut miisteriyi elde tutmak, kacan
miisteriyi geri kazanmak ve son olarak da yeni miisteri kazanmak iizerine kuruldugu

diistiniildiigiinde CRM’in pazarlama agisindan 6nemi daha iyi anlasilacaktir.

Bankacilikta, 2000 yilinin sonlarinda bas gosteren durgunluk ve bircok bankanin fona
devredilmesi, bankacilik sektoriinii derinden etkilemistir. Ekonomik Kkrizin bir sonucu
olarak bankalarin karlarinin ciddi oranda diistiigi goriilmektedir. Kar etmek icin
miisteriye odaklanan bankalar, miisteri tabanim1 yayginlastirmak ve en Onemlisi
miisteriyi elde tutmak ve onun bir adim 6tesi, miisteri sadakatini arttirmak icin kisiye
0zel hizmetlere 6nem vermeye baslamiglardir. Kisiye 6zel hizmetler de kisiyi ¢ok iyi
tantylp ona uygun hizmet vermek ve miisterinin her an, her yerden bankacilik

islemlerini yapabilmesini saglamaktan gecmektedir.'®

Ornegin bankalar hizmet endiistrileridir ve kesinlikle miisteri odakli olmalar1
gerekmektedir. Miisterilerin genel kanisi, bir bankanin ne pahasmna olursa olsun
miisteride hayal kiriklig1 yaratan olumsuzluklar1 yok etmesi, ideal bir bankanin iyi bir
hizmet vermesi ve rahatsiz edici, etkileyici olumsuzluklarin ortaya ¢ikmamasi gerektigi

yoniindedir.

100 M iicahit Yeler; Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM) ve Tiirkiye’de Bankacilik Sektériinde CRM
Uygulamalarinda Egitimin Rolii”, Yaymlanmis Yiiksek Lisans Tezi, Gazi Universitesi Egitim Bilimleri
Enstitiisii, Ankara, 2006 ,ss32.
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2.4.CRM Egitimi

Miisterilere daha etkin hizmet etmesi i¢in biitiin calisanlarin egitimi, gelistirilmesi,
yonlendirilmesi, denetlenmesi ve motivasyonu “i¢sel pazarlama”yi olusturur.'” Uriin ve
hizmetleri sunan, miisterilerle direkt iliskide olan personelin de insan iliskilerinde
basarili, deneyimli ve iyi egitimli olmas1 gerekmektedir. Nitelikli, yetenekli ve egitimli
personel miisteri memnuniyetinde isletmenin temel giiclinii olusturur. Miisteriler ihmal
edilecek bir unsur degildir. Isletmelerin miisteri kazanmasi, tatmin etmesi, elde tutmay1
saglayacak her tiirlii cabayr harcamasi varliklarini siirdiirmesi i¢in gerekir. Bunu

saglamak icin neler yapilmalidir?
e Miisteriyi tanimak
e Miisteriye yakin olmak
e Miisteriyi dinlemek
e Miisteriden gelen geri bildirimleri dinlemek
e Elestiri, sikayet ve onerilerden yeni politikalar gelistirmek
e Istek ve beklentilere uygun mal ve hizmet tasarimlarina gitmek
e Satis ve satig sonrasi hizmetlere onem vermek

Isletmelerde miisteri iliskilerini arttirmak, korumak ve ¢ekici kilmak adina kullanilan
pazarlama, satig, iletisim ve hizmet yaklasimlar1 iliski pazarlamasini olusturur. Bu

olusumu saglamak i¢in su konulara dikkat etmek gerekir.

e Miisteriye iyi hizmet icin etkin iletisim gereklidir. Miisterilerle olumlu iletisim
ve iliskiler kurulmasi, miisterilerin memnun olmasmi ve isletmenin siirekli

miisteriler edinmesini saglar.

e Isletmenin miisterilerle etkin bir iletisim saglayabilmesi icin uygun bir 6rgiit
kurulusu olusturmasi, haber veya bilginin geriye doniisiinii saglamasi, iletisim

icin birden fazla kanal kullanmasi, amaca yonelik bilgi vermesi gereklidir.

e Miisterinin ¢ok iyi dinlenmesi gereklidir.Onemli noktalar not alinmalidir. Bir

miisteriyl memnun etmenin maliyeti degil, miisterinin degeri diistiniilmelidir.

"% Edward. J Kane; “Implementing Quality Performance Improvement” , in: The Service Quality
Handbook, Eberhard E. Scheving and William F. Christopher (Ed.), New York: AMACOM: 1993.
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e Isletmeler miisterilerini anlamak zorundadirlar. Ciinkii miisteriler kontrol altna
alimamaz. Hedef miisteridir ve isletmeler miisterilerin davranislarini, tutumlarmni
ve diistincelerini anlamak zorundadirlar. Miisterilerin gereksinmelerini ve
beklentilerini basarili bir sekilde karsilayabilmek i¢in anlamak zorundadirlar.

Tiim rekabet ¢abalar1 miisteri i¢indir.

e Miisterilerin memnuniyetinde, miisteri sikayetlerini dinlemenin Onemi ise goz
ard1 edilemeyecek bir husustur. Miisteri sikayetleri daha sonra gelebilecek

sikayetlerin 6nlenmesi agisindan igletmeler i¢in ¢ok dnemlidir.

Giiniimiiz rekabet ortaminda ¢ok secenegi olan miisteri daha secici davranmaktadir.
Kolay tatmin olmamakta, en kiiciik olumsuzlukta iriiniinii aldig1 firmay1
degistirmektedir. Yeni miisteri bulmak, eskisini korumaktan 5 kat daha fazla
maliyetlidir. Bu sebeplerden dolay1 isletmeler tamamen miisteriye odakli olarak

calismak zorundadirlar. Aksi halde devamliliklarini saglamak miimkiin olmaz.'*

2.5. Bankalarda Miisteri Iletisimi

Iletisim, cagimizda en onemli olgulardan biri haline gelmistir. Iletisim, kavram olarak

genelde insanlar arasi iligki ve bu amacla kullanilan araglar anlaminda kullanilmaktadir.

Iletisim, konusma, dinleme, yazma, okuma, sozsiiz iletisim ve elektronik iletigim
araclarinin etkin olarak kullanilmasini kapsar. Miisteri iligkilerinde iletisim, miisteri ve
calisan arasindaki mesaj alig verisidir. Miisteri iliskilerinde baslica iletisim sekilleri
sozlii, sozsiiz ve yazih iletisimdir. Calisanin diisiincelerini aktarmasi, genellikle yiiz
yiize konusma seklindedir. Eger ¢alisan iletisimin temel unsurlarini bilirse, bu onun isini

kolaylastirir. Etkin iletisim iyi miisteri iliskilerinin ayrilmaz bir parcasidir.

Bankalarda miisteri iletisiminde en cok yiiz yiize iletisim kullanilmaktadir. En ¢ok tercih
edilen ve kullanilan yiiz yiize iletisim disinda gelisen teknoloji sayesinde ‘telefon
bankaciligi’,  ‘internet bankaciligi’, ‘ATM bankacilig’ da giin gectikce
yaygimlasmaktadir. Miisterilerle yapilan goriismeler gostermistir ki miisteriler gelip
subeden bizzat islem yaptirmay1 ¢cok daha giivenli bulmakta ve bilgisayarlara yeterince

giivenmemektedir. Bu noktada cesitli islemler nedeniyle bankalara giden miisterilerin

192 { brahim Ergunda; Meltem Tuncer; “Miisteri Odaklilik”, Erigim 07.12.2006.
http://www.danismend.com/
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beklentileri ve bu beklentilerin ne derecede karsilandiginin arastirilmasi biiyiik 6nem

tasimaktadir.

Eger bankanin miisterilerine gosterdigi 6zen siradan bir is gibi ise miisteriler bunu fark
etmeyecektir. Ancak, olagan dis1 durumlar miisterinin dikkatini ¢eker. Siradan miisteri
iliskileri demek, zayif miisteri iliskileri demektir. Sadece miikemmel miisteri iliskileri

miisteri tarafindan fark edilir.

Her miisteri mutlu edilebilir. Miisterilerle dogrudan ve dolayli olarak karsilasan
elemanlar, miisterileri memnun etmenin anahtar kavramlarini Ogrendikleri takdirde
bunu yapmak kolaylasir. Miisterilere ayricalikli kisilere davranildig:1 gibi davranilmasi,
farkli durumlar ortaya ciktig1 zaman yaratici 6zel yaklagimlar gelistirilmesi, durumdan
gorev cikartilmasi, gerilimleri azaltacak davranislarin denetlenmesi ve secilmesi,
miisteri iliskilerinde kigisel ve mesleki etkinligin gelistirmesi i¢in biitiin yonetici ve

elemanlar konuyla ilgili egitimden gecmelidir.'"

Bankalarin Miisterileri ile iliskileri

Tasarruf sahiplerinin hak ve menfaatlerinin korunmasi, mali piyasalarda giiven ve
istikrarin saglanmasi, ekonomik kalkinmanin gereklerini de dikkate alarak, mevduat ve
kredi sistemlerinin etkin sekilde ¢alismasinin saglanmasi, ekonomide 6nemli zararlar
dogurabilecek islem ve uygulamalarin Onlenmesinin yani sira toplumsal yararin
gozetilmesi ve ¢evrenin korunmasi amaciyla bankalarin asagida belirtilen genel ilkeler

dogrultusunda faaliyet gostermesi gerekmektedir;'**
e Miisterilerin Bilgilendirilmesi

Miisterilerine sunduklari her tiirlii {iriin ve hizmetlere iliskin olarak, hizmet iligkisinin
her agsamasinda ve her konuda dogru, eksiksiz ve zamaninda bilgi aktarimi yaparlar.

Miisterilere yanlis ya da eksik bilgi vermekten kaginirlar.

103 Sule Oru¢ Yilmaz; Ozel ve Kamu Bankaciliginda Halkla Iliskiler Calismalarina Miisteri Iliskileri

Acisindan Karsilastirmali Bir Bakis, Yapr ve Kredi Bankas1 A.S. ve T.C. Ziraat Bankas1 Ornegi, Yiiksek
Lisans Tezi, Ankara 2001, ss 72.
1% www.isbank.com.tr/dosya/Etikilkeler.pdf
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e Miisteri Sirr1

Mevzuat geregince bilgi ve belge istemeye yetkili kisi ve mercilere yasal olarak
verilmesi gereken bilgi ve belgeler disinda, miisterilere iliskin her tiirlii bilgi ve

belgeleri gizli tutmak ve 6zenle saklamak zorundadirlar.
® Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesini miisteri ihtiyag ve beklentilerinin verilecek nitelikli hizmetle
karsilanabilmesinin 6n kosulu sayarlar. Bu kavramin iki temel 6gesi olan teknolojik
altyapr1 ve nitelikli insan kaynagmin, hizmet kalitesinde siirekli gelisime uygun
kullanimu1 i¢in 6zen gosterirler. Tiim miisterilerine ayni kalitede ve ayn1 diizeyde hizmet
sunarlar ve bu hizmetler saglanirken ulus, din, finansal ve toplumsal statii, cinsiyet gibi
farkliliklar gozetmezler. Ancak hedef pazarin belirlenerek, organizasyonel yapmin ve
iriin yelpazesinin hedef kitleye gore farklilastirilmasi ya da riskli miisterilere farkli
yaklasimlarda bulunulmasi, miisteriler arasinda ayirim yapildigi veya miisterilerin

kategorize edildigi seklinde yorumlanmamalidir.
e Miisteri Sikayetleri

Miisterilerinin her konudaki sikayetlerini incelemek, degerlendirmek ve sonuca
baglamak suretiyle yanitlamak i¢in genel miidiirliikleri biinyesinde bir mekanizma
olustururlar. Miisteri sikayet nedenlerini arastirarak, tekrarlanmamasi i¢in gereken
Onlemleri alirlar. Sikayetlere neden olan hatali uygulamalarin diizeltilmesi ve

yinelenmesinin onlenmesi amaci ile ¢alisanlarini bilgilendirirler.
e Giivenlik

“Giivenlik” kavraminin bankacilik sektoriinde fiziksel anlamda miisterilerin ve bankaya
ait hizmet ortamlarinin her tiirlii olumsuzluga kars1 korunmasina iligkin onlemlerin yani
sira, miisterilere sunulan hizmetlerde teknik olarak zarar dogurabilecek her tiirlii ihlalin

engellenmesini de igerdigini kabul ederler.

Teknolojik gelisme ve elektronik bankaciliga paralel olarak gelisen hizmetler, degisen
hizmet kanallar1 nedeniyle her tiirlii hizmet ortaminda islem giivenliginin saglanmasina
ve miisteri magduriyetlerinin 6nlenmesine yonelik gerekli teknik ve hukuki tiim

Onlemleri alirlar. Gerek miisteri kiymetlerini koruma ve saklama (mevduat, hisse senedi,
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tahvil, bono, miisteri sur1 kapsamindaki bilgi ve belgeler vb.), gerekse finansal

olanaklar sunma (kredi, faiz vb.) konularinda giivenlikten 6diin vermezler.

Gelisen piyasa kosullarinda rekabet edebilmek icin bankalarin en ¢cok onem vermesi
gereken konu, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini dogru analiz etmek ve en dogru sekilde

kargilamaya caligmaktir.

2.5.1. Miisteri Memnuniyeti

Miisteriyi memnun etmek, onu tatmin etmek, siirekli kilmak, ihtiya¢ ve beklentilerini
karsilamak; “giiniimiiz isletmelerinin ¢ok daha yogun caba harcamasini gerektiren,
strateji ve politikalarin1 miisterilerin beklenti ve ihtiyaclarina gore saptamayi basarili

olmak isteyen isletmeler icin zorunlu kilan bir faaliyetler zinciri” olarak tanimlanur.'®

Bir isletmeyi rakiplerinden ayiran unsur hizmetlerinin farkliligidir. Miisteri, kaliteli {iriin
ve uygun fiyatin 6tesinde, saygi gormek, giiven duymak, kiymetinin bilinmesi, dostluk,
giiler yiiz, ilgi, yardim gibi bir seyler beklemektedir. Tiim bunlara ““ miisteri hizmeti “
denmektedir.'” Her isletme, ayni miisteriye tekrar tekrar satis yapmayi, yani sadik
miisteriler kazanmay1 amaglamaktadir. Uretilen iiriin/hizmet ile bu iiriinii/hizmeti iireten
isletmeden memnun kalan miisteri, isletmenin bu amacina ulagsmasinda ona yardimci

olmaktadir.

Yapilan istatistiklere gore bir isletmeye cesitli nedenlerle geri gelmeyen miisterilerin
ticte ikisinin geri gelmeme nedeni miisteri hizmetlerinden memnun olmamalaridir.'”’
Sayg1 gorememek, ilgisizlik ya da giiler yiiz gosterilmemesi miisteri hizmetlerindeki en
biiyiik eksikliklerdendir. isgorenlerin bu tiir eksiklikleri, egitim programlari, seminerler

ve diger bilgi kaynaklari ile giderilmeye calisilmalidir.

Miisteri hatirlanmasi, miisterilerin memnuniyetlerini artirict 6nemli hizmetlerden biridir.
Miisteriler, sadece iiriinleri/hizmetleri aldiklar1 zamanlarda hatirlanmanin yam sira 6zel
giinlerinde (dogum giinii gibi) hatirlanmay istemektedirler. Boyle bir giinde alacaklar1
bir mesaj, mail ya da bir not, hatirlanildiklarin1 ve 6zel olduklarimi hissettirmektedir.
Bunu diisiinen miisterinin isletmeye bagliligi ve saygis1 artmakta ve daha ¢ok giiven

duymaktadir. Bir bankada uygulanan yeni bir hizmet i¢in cep telefonuna bir mesaj gelen

195 Abdullah Oger; “Miisteri Memnuniyeti” Pazarlama Diinyasi, Say1:2001-2.
106 1 ale A. Rona; Miikemmel Miisteri Memnuniyeti Kavrami, Ikinci Basim, Istanbul, 1990.
197 1 ale A. Rona; Miikemmel Miisteri Memnuniyeti Kavrami, Ikinci Basim, Istanbul, 1990.
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miisteri, bu durumu ihtiya¢ duydugunda yetkililerden O6grenmek yerine Onceden
haberdar olmaktan mutluluk duyacaktir. Bir magazadaki indirimi hakkinda bilgi verilen
bir miisteri isletme tarafindan diisiiniildiigiinii ve onemsendigini bilecektir. Bir isletmeye
girdiginde kim oldugunun hatirlanmas: ve nazik tavirlarla karsilanmak, bir miisterinin

vazgecemeyecegi, her ihtiyacta tekrar tekrar gidecegi bir yer anlamma getirir.'®®

Miisteri hizmetlerinin algilanmasini etkileyen 6nemli bir bagka kavram ise sayginliktir.
Isletmenin miisteri goziindeki itibarmna “sayginlik” denmektedir. Bir isletme, miisteri
odakli olmay1 basarabilmekte, memnuniyet Ol¢iimlerini gerektigi gibi kullanarak
isletmenin gelismesini saglayabilmekte, miisterilerini kosulsuz memnun edebilmekte ve
miisterilerinin baghligim1 ve giivenini kazanabilmekte ise miisterilerinin goziindeki
itibar1 her gecen giin yiikselmektedir. Boylece pazarda sayginlik kazanacaktir. Itibar1 iyi
olan, sayginligi ile taninan isletmeler bu itibarindan dolayr miisteri sayisin1 dolayisiyla
karliligimi artirmaktadirlar. Giintimiizde cok az isletmenin yerine getirdigi bu kosullar,
pazarda bir gelecek isteyen her isletme tarafindan yerine getirilmeye calisilmalidir.
Miisterilerinin goziinde bir kez bu saygilhigi kazanan isletmeler, cok uzun yillar pazarda

kalmay1 basarmaktadir.'”

2.5.2. Miisteri Sikayetlerinin Onemi

Memnun miisteri, kurumun piyasaya sundugu yeni bir mal veya hizmeti satin almaya
hazir miisteridir. Yeni miisteriler, isletmenin yiiriittiigii pazarlama ve reklam
faaliyetlerinden ziyade, isletmenin mevcut ve eski miisterilerinin tavsiyelerinden
etkilenme egilimindedirler. Memnun olmayan miisteri diger miisterileri olumsuz
etkileyerek isletmenin pazarlama ve reklam faaliyetleri i¢in harcadigi paralarin bosa
gitmesine neden olur. Ayrica mutlu miisteriler calisanlarin is doyumunda manevi

katkida bulunurlar. Olumlu bir orgiit iklimi olusumuna katkida bulunabilirler.

Insanlar ancak onlara iyi davranildiginda, emeklerinin ya da paralarmin karsiligmi
aldiklarinda kendilerini psikolojik veya fiziksel olarak bagimli hissederler ve ¢alistiklar1
yere sadik kalirlar. Miisteriler genel olarak fiyat konusunda ¢ok hassastirlar ve biri

digerine gore sadece fiyat acisindan daha avantajli oldugunda bile sik sik marka

'% Devrim Pelin ilter; Bireysel Banka Miisterilerinin Memnuniyetinin Olgiilmesi ve Bir Uygulama,
Yiiksek Lisans Tezi, Eskisehir 2005, ss:7.

' Devrim Pelin Ilter; Bireysel Banka Miisterilerinin Memnuniyetinin Olgiilmesi ve Bir Uygulama,
Yiiksek Lisans Tezi, Eskisehir 2005,ss:8.
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degistirebilirler. Bu, olaganiistii miisteri hizmetleri ve miisteriyi siirekli kilma stratejileri
ile engellenebilir. Ancak miisterilerle 6zenli iliskiler gelistirerek sadik kalmalari

saglanabilir.

Isletme, miisteri sikayetleri sayesinde miisterilerini kaybetme nedenlerini &grenip
aksakligin giderilmesini saglayarak miisteri kaybini engelleyebilir. Onerileri dinleyerek
ses getirecek yeni bir iiriin ya da hizmet gelistirerek pazarin biiyiik boliimiinii kapmay1
saglayabilir. Unutulmamasi gereken bir nokta da yeni miisteriler edinmenin maliyeti
tekrar arayip, sorup, temas kurmaya caligmak da dahil olmak {izere eski miisterileri elde
tutma maliyetinin bes, alt1 kat1 kadardir. Bir miisterinin sadakati ve 6mrii boyunca o is

yeri i¢in degeri, tek bir satin almanin bedelinden on kat daha fazladir.

2.5.3. Miisteri iliskileri Egitimi

Calisanlarin  miisteri iliskileri konusuyla baglantili egitim ihtiyaclarimin analizi
yapildiktan sonra amag, isletmenin O8renen bir organizasyon olmasini saglamaktir.
Ogrenen organizasyon, dgrenmeye oncelik veren isletmedir. Ideal olan, isletmedeki
kidemi veya gorevi ne olursa olsun biitiin calisanlar, ‘6grenme yolu ile’ kendini bir
onceki giine gore daha iyi olmaya adamalaridir. Isletme, iiriin ve hizmetlerini biitiin
yonleri ile iyilestirmeye calismalidir. Isletme ve biitiin ¢alisanlar gelistikce insanlar
islerine kars1 daha fazla baglilik hissedecekler, miisteriler daha iyi hizmet alacaklar ve

boylece isletme de kendisine ¢ok daha iyi bir gelecek yaratacaktir.

2.5.3.1. Miisteri iliskileri Egitiminin Faydalan

Bilgi, beceri, tutum ve davraniglar1 isletme amaglariyla dogru orantili gelistirerek
miisteri iligkilerinde olumlu yonde bir davranis degisikligi yaratilmaldir. Kaliteli
miisteri iligkileri egitimi yapildig1 takdirde olumlu yonde davramis degisikligi ortaya
cikacaktir. Miisteri iliskileri egitimi yapilmadigi takdirde veya etkili olarak
uygulanmadig: takdirde ise calisanlarin miisteri iliskilerinde olumsuz yonlere kaymasi

kacmilmaz olur. Bu nedenle, miisteri iliskileri egitim siireci i¢in bilingli olarak konan,
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bir zaman akimi icinde bilingli olarak erisilmek istenen normlar1 kapsayan ‘egitim veya

6grenim amaglarr’ planlanmalidar.'"

Miisteri iliskileri egitiminin baslica yararlari, genel olarak biitiin egitimlerin yararlari ile
aymdir. Ozel olarak egitimin isletmeye yararlarin1 ve c¢alisanlara yararlarim iki bashik

altinda toplayabiliriz:'"'
Isletmeye Yararlan
e Isletmenin satis ve karlarini yiikseltir.
e [sletmenin sadik miisterileri olur.
e Mevcut miisterilerini daha az kaybeder.
e Miisterilerin memnun edilmesi konusunda daha gercekei diisiiniiliir.

e Yapilan hatalarin diizeltilmesinden sonra daha fazla tatmin olmus miisteriler

kazanilir.
e Memnun olmayan miisteriler sikayetlerini daha rahat soyler.

e Miisteri tatminsiz olmasinin zararli etkileri konusunda calisanlar daha fazla

bilin¢lenir.
e Isletmenin toplumdaki goriintiisiinii iyilestirir.

e Isletme icinde ¢cahisanlar arasi iliskileri iyilestirir.

Calsanlara Yararlan
e Miisteri ihtiya¢larin1 daha kolay anlarlar.
e Miisterilerden gelen talep ve isteklere daha hizli cevap verirler.

e Sikayetleri daha etkin bir sekilde ¢coziimlerler.

19 Sule Orug Yilmaz; Ozel ve Kamu Bankaciliginda Halkla iliskiler Calismalarina Miisteri iligkileri

Acisindan Karsilagtirmali Bir Bakis, Yapi ve Kredi Bankasi A.S. ve T.C. Ziraat Bankas1 Ornegi, Yiiksek
Lisans Tezi, Ankara 2001, ss 84.

"Sule Oru¢ Yilmaz; Ozel ve Kamu Bankaciliginda Halkla iliskiler Calismalarma Miisteri iliskileri

Acisindan Karsilastirmali Bir Bakis, Yapr ve Kredi Bankasi A.S. ve T.C. Ziraat Bankas1 Ornegi, Yiiksek
Lisans Tezi, Ankara 2001, ss 85.
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e Baskalarindan elestiri alabilir ve bu elestirileri kisisel kalitenin gelistirilmesi i¢in

kullanabilirler.
e Isletmenin kalite standartlarmin yiikseltilmesine yardimci olurlar.
e Terfi sanslar1 artar ve sorumluluk diizeyi daha fazla olan gorevleri yapabilirler.
¢ Kisisel iligkilerinin daha iyi bir diizeye gelmesini saglarlar.
e ¢ ve dis miisterilere kars1 daha iyi hizmet ederler.
¢ Nasil sikayet edecegini ve nasil kalite talebinde bulunacagini d6grenirler.
e Yapmakta olduklar1 gorevlerden daha fazla memnun olurlar.
e Kendilerine olan saygilarin1 daha yiiksek diizeye cikartirlar.
e Gelirleri artar.

e  Mutlu olurlar.

2.5.4. Iletisim Faktorii

Miisteri iligkileri, kurulus ile miisteri arasinda kurulan satis 6ncesi ve satig sonrasi tiim
eylemleri kapsayan, karsilikli yarar1 ve ihtiyag¢ tatminini i¢eren bir siiregtir. Ek olarak da
miisteri iliskilerinde her iki tarafin da kazandigi bir davramis bicimi oldugu rahatlikla
sOylenebilir. Miisteri iliskilerinde sayginlik miisterinin calisanlara ve kurulusa karsi
sergiledigi davramigin degeridir. Miisteriler, tatmin olduklarinda ve kurulusa giiven

duyduklarinda sayginlik artabilmektedir.''?

Subelerden memnun olarak ayrilan miisterilerin deneyimleri, kurum hakkinda olumlu
goriise sahip olmalarmi saglamaktadir. Iletisim kriterlerinin analizinde, 6zel banka
miisterileri kamu bankasi miisterilerine oranla aritmetik ortalamasi daha yiiksek
sonuglarla karsimiza ¢ikmaktadir. Bu sonuclar, 6zel bankalarin sahip olduklar1 hizli
karar verme ve biinye ici kurallar1 rahatlikla degistirme yetenekleri sayesinde yeni

113

kosullara cabuk adapte olduklarim gostermektedir.  Komiirctioglu’nun

"2 Yavuz Odabagi; Satista ve Pazarlamada Miisteri iliskileri Yonetimi, Sistem Yaymecilik, istanbul 2000.
"3 Sule Oru¢ Yilmaz; Ozel ve Kamu Bankaciliginda Halkla iliskiler Calismalarma Miisteri iliskileri
Acisindan Karsilastirmali Bir Bakis, Yapr ve Kredi Bankas1 A.S. ve T.C. Ziraat Bankas1 Ornegi, Yiiksek
Lisans Tezi, Ankara 2001, ss 99.
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calismasinda''* kamu bankalar ise agir isleyen karar verme siireci, yogun biirokrasi ve
geleneksel kamu anlayis1 icindeki personeli ile miisteri tatmini konusunda geride
kalmistir. Bu calisma da kamu bankalarmin Onceleri bu farki kapatamadigmi
gostermektedir. Bu calisma ve su an uygulanan calisjmanin  sonuclari

degerlendirildiginde kamu bankalarinin degisimi gz ardi edilemez.

Tim sektorlerde kiyasiya rekabetin yasandigi giiniimiiz kosullarinda bankacilik
sektoriinde hizmetin miisteriler tarafindan nasil algilandiginin belirlenmesi ¢cok 6nem
tasimaktadir. Bankalarin piyasada giinden giine faaliyet sayis1 artan rakipleri arasinda
saglam bir yer edinebilmek ve rakip bankalardan bir adim 6nde olabilmek icin hizmet
farklilastirmas1 yoluna gitmeleri gerekmektedir. Bu da sunulan hizmetlerde miisteri
odakli diisiinmek ve teknolojik gelismeleri sik1 sikiya takip etmekle gerceklesebilir. Bu
nedenle bankalarin miisteri memnuniyetini siirekli 6lcerek memnuniyetsizligin olustugu

hizmetlerde sebep sonug iliskisini degerlendirip iyilestirmelere gitmesi gerekmektedir.

Miisterilerin mal ve hizmet anlaminda sayisiz secenege sahip olmalari, yeni rekabet
kosullarina adapte olmak isteyen isletmelere miisterilerini tanimayi, onlar icin fark
yaratmayi ve onlara deger sunmay1 6grenmelerini zorunlu kilmaktadir. Bu baglamda
gerek siirdiiriilebilir bir rekabet iistiinliigiiniin saglanmasinda gerek CRM’in basaril1 bir
sekilde uygulanmasinda miisterinin gereksinim ve istekleri ile ilgili bilgilerin siirekli

olarak toplanmast ve analiz edilmesi anahtar unsur olmaktadr.'"

"4 Hiiseyin Komiirciioglu; Kamu Bankaciliginda Degisim Cabast, Inkilap Kitabevi, Istanbul 1996.
1.?5 Hasan Kiirsat Giiles; “Bilisim Teknolojilerinin Miisteri Iligkileri Yonetimine Katkilar1” Selcuk
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi Yil: 2004 - Say1: 12, ss:231.



DORDUNCU BOLUM

OZEL VE KAMU BANKALARINDA BiREYSEL BANKACILIK
HiZMETLERININ MUSTERI ALGILAMALARI ACISINDAN
KARSILASTIRILMASI VE KAYSERI’DE BiR UYGULAMA

1. ARASTIRMANIN ADI

Ozel ve Kamu Bankalarinda Bireysel Bankacilik Hizmetlerinin Miisteri Algilamalar1

Acisindan Karsilagtirilmasi ve Kayseri’de Bir Uygulama.

2. ARASTIRMANIN KONUSU:

Bankacilik sektoriindeki gozlemlenen yogun rekabet, bu sektorde faaliyet gostermekte
olan bankalar1 hizmetlerinde cesitlendirmeye veya gecmis donemlere gore daha kaliteli
hizmet sunmaya, diger bir ifadeyle miisteri odakli olarak faaliyet gostermeye

yoneltmektedir.

Arastirma 6zel ve kamu bankalarindaki bireysel bankacilik hizmetlerinden yararlanan
miisteriler {izerinde anket yoluyla yapilmistir. Miisterilerin bankalarin sundugu
hizmetleri nasil algiladiklar1 belirlenmeye ¢alisilmis, 6zel ve kamu bankalarinda hizmet

sunumunda ve algilanmasinda bir fark olup olmadigi tespit edilmeye calisilmustir.

3. ARASTIRMANIN AMACI ve ONEMI

Malin hizmet oldugu bankacilik sektoriinde hizmetin miisteriler tarafindan nasil
algilandiginin bilinmesi ¢ok Onemlidir. Bu nedenle bankalarin hayatta kalabilmek ve

rekabet edebilmek i¢cin sunduklar1 hizmetlerde miisteri odakli olmalarina eskiye oranla
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daha fazla 6zen gostermeleri gerekmektedir. Bu ylizden de bankalarin miisteri
memnuniyetini  siirekli  Olgerek memnuniyetsizligin ortaya ¢iktigit hizmetlerde
iyilestirmelere gitmeleri kagmilmaz bir zorunluluk haline gelmektedir. Ozellikle
kiiresellesmeyle birlikte bankalar, yogun rekabet ortamindan etkilenmis, miisterilerinin
gereksinim ve istekleri dogrultusunda daha nitelikli hizmetler sunabilme yarisi icine
girmislerdir. Giintimiizde ozellikle siirekli olarak hizmetini farklhilastiran bankalarin
uzun vadede daha basarili olacagi kabul edilmektedir. Giiniimiiz bankalar1 gelisen ve
hizla biiyiiyen pazarda saglam bir yer edinebilmek icin CRM ve hizmet Kkalitesi

kavramlarina 6nem vermektedir.

Calismanin amaci, 0zel ve kamu banka miisterilerinin hizmetlerden beklentileri ile
algilamalarinin ortiigiip Ortiismedigini belirlemek, 6zel ve kamu banka subelerinde
sunulan hizmet farkliliklarim1 ortaya koyabilmektir. Bu farkliliklarin neden
kaynaklandigii incelemek ve bu sayede bankalarda hizmet kalitesini artirma yollarini

saptayabilmektir.

Finansal hizmetleri sunan bankalarin miisteri memnuniyeti konusundaki yaklasimlarina
151k tutacak bu calisma, bu konu ile ilgili diizeltici 6nlemler alabilmek icin son derece
gereklidir. Tez calismasinin da bu gereklili§i karsilamasi beklendigi i¢in isletme ve

pazarlama literatiiriine olumlu bir katki saglayacagi iimit edilmektedir.

4.ARASTIRMANIN SINIRLARI

Bu aragtirmada amaca ulasabilmek icin bazi sinirlamalar getirilmistir. Banka sayisinin
fazlalig1 ve zaman darlhig1 gibi sebeplerden otiirii arastirmada uygulama alani bu sekilde
belirlenmistir. Arastirmanin Kayseri ili icerisinde faaliyet gostermekte olan bankalar
izerinde uygulanmasina karar verilmistir. Kamu bankalar1 belirlenirken Tiirkiye’de su
an faaliyet gostermekte olan ii¢c kamu bankasi; Ziraat Bankasi, Halk Bankasi ve
Vakifbank secilmistir. Ozel bankalar belirlenirken de Is Bankasi, Garanti Bankasi,
Finansbank, Akbank, HSBC Bank, Fortisbank, Yap1 ve Kredi Bankasi, Oyakbank gibi
su an faaliyet gdstermekte olan 6zel bankalar secilmistir. Arastirma Kayseri’de faaliyet
gostermekte olan bu bankalarin birbirinden farkli subelerinde uygulanmistir. Bu sayede
miisteri portfoyiine ¢esitlilik kazandirmak amaglanmistir. Anketler bu bankalarin cesitli
subelerinde miisterilere dagitilmis yiizylize goriisiilerek doldurmalar1 rica edilmistir.

Anketlerin bir kismi ise bu bankalarla anlagsmali olan cesitli kurum personeline
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dagitilmis ve anlagsmali olduklar1 bankalar1 bu anket sayesinde degerlendirmeleri rica
edilmistir. Uygulanan banka sayisinin ve uygulanan miisteri sayisinin daha genis
tutulmas: arastirmada daha kapsamli sonuglar elde edilmesine fayda saglayacaktir.
Fakat arastirma, sadece Kayseri ili igcerisinde 6zel ve kamu bankalarinin 350 miisterisi
tizerinde uygulandigi icin bazi degerlendirmelerde net sonuglar elde etmemizi

engellemis olabilir.

5. ARASTIRMANIN METODOLOJiSi
5.1.Evren ve Orneklem

Arastirma 15 Haziran-30 Temmuz 2007 tarihleri arasinda Kayseri ili merkezinde
gerceklestirilmistir. Arastirma, kamu bankalar1 ve 6zel bankalarin bireysel bankacilik
hizmetlerinden yararlanan miisterilerine uygulanmustir. Orneklem biiyiikliigii 350 kisi
olarak belirlenmistir. Arastirma i¢in anket formu hazirlanmis, hazirlanan anket formu
daha onceden belirlenmemis kisiler iizerinde uygulanmis olup bu 350 miisteri yargisal

yontemle se¢ilmistir. Bu arastirmada, yiiz yiize anket yonteminden yararlanilmistir.

5.2. Veri Toplama Yontemi

Veri toplama yontemi olarak goz atim yontemi kullanilmustir. Yiiz yiize goriisme
teknigiyle Kayseri ili igerisinde yasayan bireysel bankacilik miisterileriyle
goriigiilmiistiir. Kamu ve 6zel bankalarin bireysel bankacilik hizmetlerinden yararlanan
miisterilerine uygulanan anket formuyla miisterilerin sunulan hizmeti algilama diizeyleri
arasinda farklilik olup olmadig1 tespit edilmeye calisilmistir. Arastirma bankalarin
bireysel miisteri hizmetlerinden yararlanan miisterilerinin katilimiyla, arastirma igin
gerekli olan veriler anket metodu uygulanarak toplanmistir. Anket formunun
olusturulmasinda hedef kitleler ve daha ©Once yapilmis anket calismalar1 dikkate
almmustir. Gelistirilen anket formu olgusal sorular, secmeli sorular ve yargi bildiren

sorular icermektedir. Yargi bildiren sorular Likert 6l¢cegine gore gelistirilmistir.
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5.3. Verilerin Toplanmasi

Veriler anketleri dolduran bireysel bankacilik miisterileri tarafindan saglanmigtir.
Kayseri ilinde yasamakta olan bireysel bankacilik miisterileriyle islem yapmakta
olduklar1 bankalarda, bulunduklar1 is yerlerinde ve bazilariyla ise evlerinde yiiz yiize
goriigiilmiis, Oncelikle arastrmanmn kapsami hakkinda bilgi verilmis daha sonra
miisterilerden hazirlanan anketleri formlarin1 doldurmalar1 istenmistir. Ofislerinde veya
evlerinde anket dolduranlara anket birakilmis ve ertesi giinii toplanmistir. Arastirma
Kayseri’de faaliyet gostermekte olan bu bankalarin birbirinden farkli subelerinde
uygulanmistir bu sayede miisteri portfoyiine cesitlilik kazandirmak amaclanmistir.
Banka subelerinde miisterilerle birebir goriisiilerek vakitleri varsa hemen doldurmalari
rica edilmistir. Bu kapsamda; hazirlanan 382 anket formundan analize tabi tutulabilecek
olanlar1 secildikten sonra 350 adet anket formunun degerlendirilmesine karar

verilmistir.

5.4. Verilerin Degerlendirilmesi

Veriler SSPS istatistik programinda analize tabi tutulmustur. Oncelikle giivenilirlik
analizi uygulanmustir. SPSS Istatistik programinda cikan sonuglar dogrultusunda
frekans dagilimi tablolar1 yapilmistir Arastirmadan elde edilen verileri test etmek iizere
uygulanan istatistiksel teknikler ise capraz tablo, faktor analizi ve ¢ok boyutlu varyans

analizi (Manova) dir.

6. ARASTIRMANIN BULGULARI

Anket formu iki boliimden olugmaktadir. Birinci bolimde miisterilerin demografik
ozelliklerini belirlemek icin diizenlenmis sorular yer almaktadir. Ayrica bu boliimde
miisterilerin memnuniyet diizeyi ve cevrelerindeki kisilere tavsiye edip etmeme
konusundaki diisiincelerini 6grenmek amaciyla hazirlanmis sorular ve miisterilerin
hangi bireysel bankacilik hizmetlerinden yararlandiklarini belirlemeye iliskin soru
gelistirilmistir. Ikinci boliimde ise banka miisterilerinin cesitli hizmet 6zelliklerine

iligkin algilama diizeylerini belirlemek amaciyla gelistirilmis yirmi ifade yer almaktadir.

IIk asamada, SPSS 10,0 programinda, olusturdugumuz kapali u¢lu sorularimiz icin

giivenilirlik analizi yaptigimiz zaman goriiyoruz ki:
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e Katilimer sayimiz = n =350
¢ Olgiilen yargi saymmiz = 20

¢ (Cronbach Alpha =0,9613

Cronbach Alpha katsaymin 0,70 iizerinde olmasiyla giivenilirlik analizinin olumlu bir
sonu¢ verecegini hatirladigimizda, bizim buldugumuz 0,9613 katsayisinin kapali uglu

sorular icin giivenilebilir bir deger oldugu sonucuna ulasiyoruz.

6.1. Frekans Tablolarina iliskin Bulgular

Ikinci asamada arastirmanin demografik ozelliklerine iliskin bulgular1 tespit etmek icin

frekans tablolar1 olusturulmustur.

Tablo 4.1.: Miisterilerin Banka Tiiriine Gore Dagilimu:

Uygulanan Bankalar f /)

Ozel Bankalar 175 50,0
Kamu Bankalar: 175 50,0
Toplam 350 100

Ornek biiyiikliigii, 350 bireysel banka miisterisinden olusmaktadir. Her iki banka icin
ornek biiyiikliigiiniin belirlenmesinde miisteri sayis1 esas alinmistir. Kamu bankalarinda
uygulanan anket sayisi ile 0zel bankalarda uygulanan anket sayilar1 esit tutulmustur.
Kamu bankasi i¢in o6rnek biiylikliigii 175, ©6zel banka i¢in ise yine 175 olarak
belirlenmistir. Ozel bankalarda ise faaliyet gostermekte olan Is Bankasi, Garanti
Bankasi, HSBC Bank, Finansbank, Yap1 ve Kredi Bankasi, Akbank, Fortisbank ve
Oyakbank gibi 6zel olarak kurulup hizmet vermekte olan bankalar tercih
edilmistir. Anket formlarmin uygulandiklar:1 kamu bankalar: belirlenirken, su an faaliyet

gostermekte olan Ziraat Bankasi, Halkbankas1 ve Vakifbank secilmistir.(Bk. Tablo 4.1)
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Tablo 4.2.: Miisterilerin Demografik Ozelliklerine Gore Dagilimi (n =350 ) :

Frekans | Yiizde Frekans | Yiizde

Cinsiyet Gelir Durumu

Erkek 188 53,7 500 YtI’den az 52 14,9

Kadin 162 46,3 500-750 Ytl 76 21,7
751-1000 Ytl 88 25,1

Yas 1001 Ytl ve iizeri 134 38,3

18 den kiigiik 6 1,7

18-25 59 16,9

26-37 136 38,9

38-49 87 249 Calisma Durumu

50 ve iizeri 62 17,7 Serbest meslek 41 11,7
Kamu sektorii 127 36,3

Ogrenim Durumu Ozel sektor 62 17,7

Ik gretim 39 11,1 Emekli 42 12,0

Lise 112 32,0 | Ogrenci 22 6,3

Universite 166 474 | Ev hanim 21 6,0

Yiiksek Lisans 33 9,4 Diger 35 10,0

Diger 0 0

Aragtirmaya katilan 350 miisterinin % 53,7°si erkek, % 46.3’l ise bayandir. Anket
formunu dolduran miisterilerin % 1,7 gibi cok diisiik bir oran1 18 yasindan kiiciiktiir.
Katilanlarin ¢cogunlugu % 38,91 26-37 yas arasit ve % 24,9’u da 38-49 yas arasi

miisterilerden olugsmaktadir.

Arastirmaya katilan miisterilerin % 47,4 gibi yarisina yakin bir orani iiniversite mezunu,
%32’si lise mezunudur. Ilkokul mezunu olan kisiler ve yiiksek lisans mezunu olan

kisilerin oran1 ¢cok kiiciiktiir.

Anketi dolduran miisterilerin % 38,3’iiniin kazanglar1 1000 YtI’nin iizerindedir ve
9%?25,1’inin de geliri 751-1000 Ytl arasindadir. Sadece % 14,9’u diisiik seviyede gelir

elde etmektedir.

Katilimcilarin ¢alisma durumunu inceledigimizde goriiyoruz ki katilimcilarin %36,3’ i
kamu sektorii calisgan ve muhtemelen bankalarla maas anlasmasi sebebiyle calisan
miisteri profilidir. Daha sonra 6zel sektor calisanlari, emekliler, serbest meslek sahipleri,

ogrenciler ve ev hanimlar1 miisteri portfoyiinii olusturmaktadir.(Bk. Tablo 4.2.)
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Tablo 4.3: Miisterilerin Yararlandiklar1 Hizmetler:

f %
Kredi kart1 ve taksit ddemesi 155 44,3
Nakit kredi islemleri 68 19.4
Para yatirma,havale ,eft 40 11,4
Para ¢ekmek 34 9,7
Fatura 6demesi 19 5,4
Yatirim hizmetleri 16 4.6
Interaktif bankacilik 6 1,7
Cek ve senet is. 5 1,4
Diger 7 2,0
Toplam 350 100

Bireysel bankacilik hizmetlerinden yararlanan miisterilere uygulanan ankette % 44,3
gibi biiylik bir oranda miisterinin bankay1 daha cok kredi kart1 ve taksit 6demesi i¢in
ziyaret ettigi sonucu elde edilmektedir. Bu siray1 daha sonra % 19,4 gibi bir oranla kredi

islemleri, % 11,4 oranda havale ve para yatirma islemleri takip etmektedir.(Bk.Tablo
4.3.)

Tablo 4.4.: Miisterilerin Hizmeti Alim Siireleri:

f %
5 dk.az 31 8,9
5-15 dk. 104 29,7
16-30 dk. 113 32,3
31-45 dk. 60 17,1
46 dk. ve iizeri 42 12,0
Toplam 350 100

Ozel ve kamu bankalarinda bireysel hizmetlerden yararlanan miisterilere uygulanan bu
ankette % 32.3 oranda kisi islemlerini 16-30 dk. arasi bekleyerek yaptirmaktadir. Bu
siray1 5-15 dk.da islem yaptiran miisteriler izlemektedir. % 17.1° lik kisim islemlerini
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31dk. ile 45 dk. arasinda yaptirmaktadir. % 12’lik kisim ise 46 dk.ve iizeri siiren bir
bekleme siiresi sonunda islem yaptirabilmektedir. Sdk .az siirede islem yaptiran

miisterilerin sayis1 % 8,9 gibi bir oranla en azdir.(Bk. Tablo 4.4)

Tablo 4.5.: Miisterilerin Bankalarim Tavsiye Etme Durumlari:

f %
Tavsiye Edenler 241 68,9
Tavsiye Etmeyenler 109 31,1
Toplam 350 100

Arastirmaya katilan miisterilerin % 68.9 gibi biiyiikk bir kismu calistiklart bankayi
yakinlarina tavsiye etmekte, % 31,1'i ise subede verilen hizmetten memnun

kalmadiklarindan otiirii yakinlarina tavsiye etmemektedir.(Bk.Tablo 4.5.)

Tablo 4.6.: Miisterilerin Bankalarindan Memnuniyet Diizeyleri:

f %
Cok memnunum 41 11,7
Memnunum 52 14,9
Kararsizim 40 11,4
Memnun degilim 145 41,4
Hi¢ memnun degilim 72 20,6
Toplam 350 100

Aragtirmaya katilan miisterilerin % 11,7’si ¢alistiklar1 bankada subede verilen hizmetten
cok memnun, % 14,9’luk kisim ise memnun oldugunu belirtmistir. % 11,4 ’lik bir
kistm bu soru icin kararsiz kalmis, % 41,4’liikk kisim calistiklar1 bankada subede verilen
hizmetten memnun olmadigint belirtmis ve % 20,6’lik kisim ise hi¢ memnun
olmadigini belirtmistir. Genel olarak oranlarsak % 62’lik kisim subede aldiklari

hizmetten memnun kalmamuistir.(Tablo 4.6.)
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6.2.Analizlere iliskin Bulgular

Ugiincii asamada hizmet o6zellikleriyle ilgili ifadelere faktoér analizi uygulanmustir.
Ayrica faktor analizi sonucunda elde edilen faktorler esas alinarak 6zel ve kamu bankasi
miisterilerinin algilama diizeyleri arasinda fark olup olmadigini belirlemek i¢in ¢oklu

varyans analizi MANOV A uygulanmustir.

Banka miisterilerinin hizmet kalitesi algilamalarin1 belirlemek amaciyla 20 ifade
gelistirilmistir. Bu degiskenleri gruplamak amaciyla faktor analizi uygulanmistir. Faktor
analizinin amaci, degisken sayisini azaltmak, diger bir ifadeyle benzer 6zellikler tasiyan
degiskenleri belirli gruplarda (faktdrlerde) toplamaktir.''® Ayrica, bu analizde ilgili
degiskenleri gruplandirmak i¢in ‘“varimax rotation” dan yararlanilmistir. Analizde
O0zdegeri birden biiyiik olan degerler kalmistir. Faktor analizi sonuglar1 dikkatli bir
sekilde incelenmis ve daha sonra bu faktorlerin Cronbach’s Alpha Katsayilar1
hesaplanmistir. Oz degeri birden biiyiik olan faktorler, toplam varyansm % 65,04 “iinii

aciklamaktadir.

Faktor analizi, birbiriyle iliskili p tane degiskeni bir araya getirerek az sayida iliskisiz ve
kavramsal olarak anlamli yeni degiskenler (faktorler, boyutlar) bulmayi, kesfetmeyi
amaglayan cok degiskenli bir istatistiktir. Ayn1 yapiy1 ya da niteligi olcen degiskenleri
bir araya toplayarak Olcmeyi az sayida faktor ile agiklamayi amaglayan bir istatiksel

tekniktir'!”.

Kayseri’deki arastirmayla ilgili olarak, banka miisterilerinin bireysel bankacilik hizmet
algilamalarin1 belirlemek amaciyla 20 degisken gelistirilmistir. Bu degiskenleri yeni
boyutlar altinda toplamak icin faktor analizi uygulanmistir. Ayrica bu analizde ilgili

degiskenleri gruplandirabilmek icin “varimax rotation”dan yararlanilmistir.

Analiz sonucunda 20 degiskenin ozdegerleri 1’den biiylik olan 2 faktor altinda
toplandig1 goriilmiistiir. Tablo 4.7.’de bu 2 faktore iliskin 6zdegerler, varyanslar ve
varyanslarin kiimiilatif toplam1 yer almaktadir. Faktorlere iligkin varyanslarin yiizdeleri
toplami % 65,046’drr. Bu deger toplam varyansin % 65’in1 acikladigini ifade

etmektedir. Bu degerin % 60’tan yiiksek c¢ikmasi arzu edilen bir durum oldugu

"% Inci Varinli; Ureticilerin ve Tiiketicilerin Hizmet Kalitesi Beklentileri ve Algilamalari, Yayinlanmamis
Doktora Tezi, Erciyes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kayseri, 1995.

"7 Sener Biiyiikoztiirk; Sosyal Bilimler I¢in Veri Analizi El Kitab: Istatistik, Aragtirma Deseni SSPS
Uygulamalar1 ve Yorum, 6.Baski, Pegema Yayincilik,2006.ss:123.
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hatirlanirsa % 65,046 degeri kabul edilebilir, anlamli bir sonu¢ olarak karsimiza

cikmaktadir.

Her bir faktorii olusturan degiskenler ve bunlarin faktor yiikleri dikkate alinarak

faktorlere asagidaki adlar verilmistir:

e Faktor 1 (Hizmetteki Kolaylik ve Kurumsal Imaj )

e Faktor 2 (Calisanlarin Niteligi ve Teknoloji Kullanimi )

Tablo 4.7.: Sunulan Hizmete iliskin ifadelere Uygulanan Toplam Varyans

Tablosu:

Faktorler | Ozdeger | Varyans Yiizdesi Varyans Yiizdesi Kiim. Toplamm

Faktor 1 11,590 57,951 57,951
Faktor 2 1,419 7,095 65,046
3 ,920 4,600 69,646
4 172 3,861 73,507
5 ,586 2,931 76,438
6 ,503 2,515 78,954
7 ,497 2,486 81,440
8 457 2,285 83,725
9 ,422 2,108 85,833
10 ,371 1,854 87,687
11 ,343 1,717 89,404
12 ,333 1,663 91,067
13 ,300 1,502 92,569
14 ,284 1,419 93,988
15 ,256 1,278 95,266
16 ,226 1,132 96,399
17 217 1,084 97,482
18 ,184 ,922 98,404
19 ,176 ,879 99,283
20 ,143 717 100,000

Tablo 4.7.°de goriilecegi iizere degiskenler iki faktor altinda toplanmustir. Tabloda bu

faktorlerin ismi, faktor yiikleri ve her faktoriin giivenilirlik katsayis1 (Cronbach’s Alpha)

yer almaktadir.
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Tablo 4.8.: Hizmet Sunumuna iliskin ifadelerin Faktor Analizi Sonuclari:

Faktor | Alpha

Faktor 1: Hizmetteki Kolayhk ve Kurumsal imaj Yiikleri | Katsayisi

P7- Masraf ve komisyon tarifesinin verilen hizmete uygun 0,800 0,9438
olmast.

P4- Bankada yeterli sayida vezne bulunmasi 0,796
P8- Mevduat faiz oraninin yiiksek olmasi. 0,767
P6- Islemlerinizin cabuk sonuglanmast. 0,735
P3- Bankanin kurumsal imaj1 ve giivenilirligi. 0,718
P9- Islem prosediirlerinin karmasik olmamasi. 0,705
P1- Subeye ulasimin kolay olmasi 0,676
P2- Subenin goriiniimiiniin modern ve rahat olmasi. 0,636
P5- Danismanlik hizmetlerinin yeterli olmasi. 0,603
P14- Ihtiyaclariniza uygun ¢oziimler sunmasi. 0,589
P11- Hizmet sunumunda miisteri ayrimi yapilmamasi. 0,561
P10- Bankaya ait kredi kartinin kullanim alaninin genis 0,553
olmasi.

Faktor | Alpha
Faktor 2: Cahsanlarin Niteligi ve Teknoloji Kullanim Yiikleri | Katsayisi

P17-Calisanlarin miisteriye kars ilgili ve giiler yiizlii olmasi. | 0,829 0.9236
P18-Caligsanlarin egitimli ve bilgili olmasi. 0,827 ’
P19-Calisanlarin dig goriiniimlerine gereken 6zeni gostermesi. | 0,791
P20-Caliganlarin miisteri sorunlarini ¢c6zmedeki samimi tavir | 0,788
ve yaklagimlar.

P16-Caliganlarin iiriin ve hizmetler hakkindaki bilgisi ve 0,690
yonlendirmesi.

P15-Hizmet cesitliliginin fazla olmasi. 0,629
P12-Teknoloji alanindaki yeniliklerin uygulaniyor olmasi. 0,600
P13-Interaktif bankacilik hizmetleri. 0,589

Tablo 4.8’e gore; ilk faktor “Hizmetteki Kolaylik ve Kurumsal Imaj” olarak
adlandirilmistir. Bu faktor 12 degiskenden olugsmaktadir. Bunlar; masraf ve komisyon
tarifesinin verilen hizmete uygun olmasi (0,800), bankada yeterli sayida vezne
bulunmasi (0,796 ), mevduat faiz oraninin yiiksek olmasi (0,767), islemlerinizin ¢cabuk
sonu¢lanmas1 (0,735), bankamin kurumsal imaji ve giivenilirligi (0,718), islem
prosediirlerinin karmasik olmamasit (0,705), subeye ulasimin kolay olmast (0,676),
subenin goOriiniimiiniin modern ve rahat olmasi (0,636), danigsmanlik hizmetlerinin
yeterli olmas1 (0,603), ihtiyaclarmiza uygun c¢oOziimler sunmasi (0,589), hizmet

sunumunda miisteri ayrimi yapilmamasi (0,561), bankaya ait kredi kartinin kullanim
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alaninin genis olmasi (0,553) gibi ifadelerdir. Bu degiskenlerin toplandig1 (Faktor 1)
toplam varyansin % 57,95’ ini agiklamaktadir.

Masraf ve komisyon tarifesinin verilen hizmete uygun olmas1 degiskeni 0,800 gibi bir
faktor yiikiiyle en yiiksek ortalamaya sahiptir. Toplam varyansm icinde Faktor 1
dahilinde yer alan en biiyiik degere sahip degiskendir. Bu da bize Faktor 1 igerisinde yer
alan en 6nemli ifadenin masraf ve komisyon tarifesinin verilen hizmete uygun olmasi
ifadesi oldugunu gosterir ki, miisterilerin hizmet tercih edisinde bu ifadenin 6nemli

oldugunu gosterir.

Birinci faktor iizerinde uygulanan giivenilirlik analizinde ise Alpha katsayis1 % 94,3

bulunmustur.

Ikinci faktor “Calisanlarin Niteligi ve Teknoloji Kullanimi” olarak adlandirilmistir. Bu
faktor 8 degiskenden olugmaktadir. Bunlar ¢alisanlarin miisteriye karsi ilgili ve giiler
yiizlii olmas1 (0,829), calisanlarin egitimli ve bilgili olmas1 (0,827), calisanlarin dis
goriiniimlerine gereken Ozeni gostermesi (0,791), calisanlarin miisteri sorunlarini
cozmedeki samimi tavir ve yaklasimlar1 (0,788), calisanlarin iiriin ve hizmetler
hakkindaki bilgisi ve yonlendirmesi (0,690), personelin niteligi ile ilgili miisterilerin
diisiinceleri ve  hizmet c¢esitliliginin fazla olmasi (0,629), teknoloji alanindaki
yeniliklerin uygulaniyor olmasi (0,600), interaktif bankacilik hizmetleri (0,589) ‘dur.
Bu faktor toplam varyansin % 7,095’ ini agiklamaktadir.

Faktor 2 kapsaminda calisanlarin miisteriye karsi ilgili ve giiler yiizlii olmasi (0.829)
ortalamayla en yiiksek faktor degerine sahiptir. Interaktif bankacilik hizmetleri ise

(0,589) degeriyle en kiigiik faktor degerine sahiptir.

Ikinci faktor iizerinde uygulanan giivenilirlik analizinde ise Alpha katsayis1 % 92,3

olarak bulunmustur.

Faktor analizi sonucu gruplandirilan degiskenler arasinda Faktor 1 %57.95 gibi bir
ortalamayla varyansin biiylik bir kismini agiklamaktadir. Faktor 2 de ise bu rakam %
7,095 gibi cok daha kiiciik bir orandir. Bu sonuca gore Faktor 1 degiskenleri varyansin
cok daha biiyiik bir kismin1 agiklamaktadir.

Dordiincii agsamada faktor analizi sonucu elde edilen faktorler itibariyle demografik ve
sosyo-ekonomik Ozellikler arasmnda farklilhik olup olmadigini belirlemek amaciyla

MANOV A analizi yapilmistir. Manova analizi, demografik 6zellikleri belirlemekte olan
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cinsiyet, yas, gelir durumu, 6grenim durumu ve calisma durumu gibi bulgular ve

caligmanin asil farklilik tespit etmek istedigi banka tiirii izerinde uygulanmastir.

1.Banka Tiiri

MANOVA sonuglarina gore iki faktor itibariyle anketlerin uygulandigi banka tiirii
arasinda istatistiki yonden anlamli bir sonu¢ ortaya ¢cikmistir. Sonuglarda f anlamlilik

degeri 0,05’ ten kiiciik cikmaktadir. (Bk. Tablo 4.9.)

Tablo 4.9.: Faktor Degiskenleri itibariyle Anketlerin Uygulandign Banka Tiirii

Arasindaki Farki Gosteren Varyans Analizi Sonuclari;

Testlerin Hipotez Serbestlik | Hata Serbestlik f Anlamhilik
Deger | Tam F
Adi Derecesi Derecesi Degeri
Pillais 0,289 | 70,548 2,000 347,000 ,000
Wilks 0,711 | 70,548 2,000 347,000 ,000
Hotellings | 0,407 | 70,548 2,000 347,000 ,000

Tablo 4.10.: Faktor Degiskenleri itibariyle Anketlerin Uygulandign Banka Tiirii

Arasindaki Farki Gosteren Varyans Analizi Sonuclari Ozeti :

Banka f Anlamhhk
Degiskenler _ f
Ozel Banka | Kamu Bankasi Degeri
Faktor 1 3,5490 3,9324 13,493 ,000
Faktor 2 3,3086 4,1814 86,048 ,000

Tablo 4.10.’a bakildiginda F anlamlilik diizeyine gore banka tiirii arasinda istatistiki
yonden farklilik arz eden faktorler, Faktor 1:Hizmetteki Kolaylik ve Kurumsal Imaj ve
Faktor 2:Calisanlarin  Niteligi ve Teknoloji Kullanimi’dir. Faktorlerin - grup
ortalamalarina bakildiginda hizmetteki kolaylik ve kurumsal imaja en cok ©Onem
verenlerin 3.9324 ortalama degerine sahip kamu bankasi miisterileri oldugunu

goriiyoruz. Yine grup ortalamalar1 itibariyle kamu bankasi miisterilerinin 4,1814 gibi bir
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oranla 0zel banka miisterilerine gore calisanlarin niteligi ve teknoloji kullanimina daha

cok onem verdikleri goriilmektedir.

2.Cinsiyet

Yapilan arastirmayla ilgili olarak yapilan ¢ok degiskenli varyans analizi sonuclarma
gore iki faktor ve cinsiyet arasinda istatistiki yonden anlamli bir fark ortaya

cikmamustir.

3.Yas Durumu

Manova analizi sonuclarina gore iki faktor itibariyle yas durumu arasinda istatistiki
yonden anlamli bir fark ortaya ¢ikmistir. Ciinkii testlerde f anlamlilik degeri 0,05 ten
kiictiktiir. (Bk. Tablo 4.11.)

Tablo 4.11.: Faktor Degiskenleri itibariyle Yas Durumu Arasindaki Farki

Gosteren Varyans Analizi Sonuclar:

Testlerin Hipotez Serbestlik | Hata Serbestlik f Anlamhhk
Deger | Tam F

Ad Derecesi Derecesi Degeri

Pillais ;092 | 4,164 8,000 690,000 ,000

Wilks 909 | 4,179 8,000 688,000 ,000

Hotellings | ,098 | 4,195 8,000 686,000 ,000

Tablo 4.12.: Faktor Degiskenleri Itibariyle Yas Gruplann Arasindaki Farki

Gosteren Varyans Analizi Sonuclan Ozeti:

Yas Gruplan f anlamhihk
Degiskenler f
<18 18-25 | 26-37 | 38-49 | >50 Degeri
Faktor 1 4,4306 | 3,9633 | 3,4540 | 3,9646 | 3,7769 | 5,712 ,000
Faktor 2 4,5625 | 3,9746 | 3,5956 | 3,8477 | 3,6310 | 3,158 ,014
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Tablo 4.12.” ye bakildiginda, bu farkin kaynaginin Faktor 1: Hizmetteki Kolaylik ve
Kurumsal Imaj ile Faktor 2: Calisanlarm Niteligi ve Teknoloji Kullanimi oldugunu

goriiyoruz. iki faktor de farklilik arz etmektedir.

Yas gruplarma gore hizmette kolaylik ve kurumsal imaja en ¢ok 6nem verenler 4,4306
ortalama ile 18 yas altindaki miisterilerdir. Daha sonra ise 3,9646 ortalama ile 38-49 yas
araligindaki miisteri grubudur. Bu miisterileri sirasiyla 3,9633 ortalama ile 18-25 yas

grubundaki miisteriler, 50 yas iistii ve 16-37 yas araligindaki miisteriler izlemektedir.

Teknoloji kullanimi1 ve calisanlarin niteligine en ¢ok 6nem verenleri ise yine 18 yas alt1
ve 18-25 yas araligindaki gen¢ miisteri potansiyelidir. Bu miisterileri sirasiyla 3,8477
ortalama ile 38-49 yas grubundaki miisteriler, 50 yas listli ve 26-37 yas araligindaki

miisteriler izlemektedir.

Yine tabloya gore Faktor 1 degiskeninin anlamlilik degeri, Faktor 2 ye gore daha

yiiksektir.

4.Gelir Durumu

Manova analizi sonuclarina gore iki faktor itibariyle yas durumu arasinda istatistiki
yonden anlamli bir fark ortaya ¢ikmistir. Ciinkii testlerde f anlamlilik degeri 0,05 ten

kiiciiktiir. (Bk. Tablo 4.13.)

Tablo 4.13.: Faktor Degiskenleri itibariyle Gelir Durumu Arasindaki Farki

Gosteren Varyans Analizi Sonuclar:

Testlerin Hipotez Serbestlik | Hata Serbestlik | F Anlamhhk
Deger | Tam F

Adi Derecesi Derecesi Degeri

Pillais ,050 | 2,987 6,000 692,000 ,007

Wilks 950 | 3,011 6,000 690,000 ,007

Hotellings | ,053 | 3,035 6,000 688,000 ,006
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Tablo 4.14.: Faktor Degiskenleri Itibariyle Gelir Durumu Arasindaki Fark

Gosteren Varyans Analizi Sonuclan Ozeti:

Gelir Durumu f
500- 751-1000 | >1001 Anlamhhk
Degiskenler <500 Ytl f
750Ytl Ytl Ytl Degeri
Faktor 1 4,0881 3,9792 3,5720 3,5815 5,803 ,001
Faktor 2 4,0529 3,8882 3,6051 3,6362 3,460 ,017

Tablo 4.14.’e gore analiz sonuclarma bakildiginda, iki faktorde farklilik olusturdugunu
tespit ediyoruz. Faktor 1 degeri, Faktor 2’den daha anlamli f degerine sahiptir. Grup

ortalamalar1 degerlendirildiginde;

“Hizmetteki Kolaylik ve Kurumsal Imaj Faktorii” itibariyle en yiiksek degerin 4.0881
oldugu goriilmektedir. Buradan da 1.gelir grubuna (500Ytl ve alt1) dahil olanlarin
hizmetteki kolaylik ve kurumsal imaj faktoriine daha ¢ok onem veren miisteriler oldugu
cikarilabilir. Tkinci derecede 6nem verenler 3,9792 ortalama ile (501-750Ytl ) ile 2. gelir
grubu sahipleri, daha sonra 3,5815 ortalama ile (1000 Ytl ve iizeri) 4. grup gelir
sahipleri ve 3,5720 ortalamasiyla (751-1000YTL) 3.grup gelir sahibi miisterilerdir. Bu
sonuclara bakarak az gelire sahip olan kimselerin hizmet kolayligi ve kurumsal imaj

kriterlerine daha ¢ok onem verdigi soylenebilir.

“Teknoloji Kullanimi ve Calisanlarin Niteligi” faktorii itibariyle en yiiksek degerin
4,0529 oldugu goriilmektedir. Buradan da 1.gelir grubuna (500Ytl ve alt1 )dahil
olanlarin Teknoloji kullanimi1 ve calisanlarin niteligi faktoriine daha ¢cok onem veren
miisteriler oldugu cikarilabilir. ikinci derecede onem verenler ise 3,8882 ortalama ile
(501-750Ytl) ile 2. gelir grubu sahipleri, daha sonra 3,6362 ortalama ile (1000 Ytl ve
tizeri) 4. grup gelir sahipleri ve son olarak 3,6051 ortalamasiyla (751-1000YTL) 3.grup
gelir sahibi miisterilerdir. Bu sonuclara bakarak az gelire sahip olan kimselerin yine
Teknoloji kullanimi ve ¢alisanlarm niteligi kriterlerini daha 6nemli buldugu sonucunu

cikarabiliriz.
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5. Ogrenim Diizeyi

Manova analizi sonuglarina gore iki faktor itibariyle 6grenim diizeyi arasinda istatistiki
yonden anlamli bir fark ortaya ¢ikmistir. Ciinkii testlerde f anlamlilik degeri 0,05 ten
kiigiiktiir. (Bk. Tablo 4.15.)

Tablo 4.15.: Faktor Degiskenleri itibariyle Ogrenim Diizeyi Arasindaki Farki

Gosteren Varyans Analizi Sonuclar:

Testlerin Hipotez Serbestlik | Hata Serbestlik f Anlamhhk
Deger | Tam F

Adi Derecesi Derecesi Degeri

Pillais ,128 | 7,883 6,000 692,000 ,000

Wilks ,873 | 8,058 6,000 690,000 ,000

Hotellings | ,144 | 8,232 6,000 688,000 ,000

Tablo 4.16.: Faktor Degiskenleri itibariyle Ogrenim Diizeyi Arasindaki Fark

Gosteren Varyans Analizi Sonuclan Ozeti:

Ogrenim Diizeyi f
) . . Yiiksek anlamhhk
Degiskenler Ilkogretim | Lise | Universite . f
Lisans Degeri
Faktor 1 4,0769 | 4,0677 | 3,4478 3,7071 11,270 ,000
Faktor 2 3,7692 | 3.9766 | 3,6039 3,6402 3,424 ,017

Tablo 4.16.°ya gore analiz

sonuclarma bakildiginda,

faktorinde farklilik

olusturdugunu tespit ediyoruz. Faktor 1 degeri, Faktor 2°den daha anlamli f degerine

sahiptir. Grup ortalamalar1 degerlendirildiginde;

“Hizmetteki Kolaylik ve Kurumsal imaj Faktorii” itibariyle en yiiksek degerin 4,076
oldugu goriilmektedir.Buradan da ilkogretim mezunlariin daha ¢ok hizmet kolayligi
ve bankanin imaj1 faktoriine deger verdigi ¢ikarilabilir. Bu siray1 4,0677 ortalama degeri
ile lise mezunlari, 3,7071 ortalama ile yiiksek lisans mezunlari, ve son olarak da 3,4478

ortalama degeri ile tiniversite mezunlar1 olusturmaktadir.
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“Teknoloji Kullanimi ve Calisanlarin Niteligi” faktorii acisindan grup ortalamalarini
degerlendirecek olursak 3,9766 ortalama ile lise mezunlar1 en ¢ok ortalamaya sahiptir.
Bu sonuca gore lise mezunlar1 calisanlarin niteligi ve teknoloji kullamimina daha ¢ok
onem vermektedir. Daha sonra 3,7692 ortalama ile Hkbgretim mezunlari, 3,6402 ile
yiiksek lisans mezunlar1 ve son olarak 3,6039 ortalama degeri ile liniversite mezunlari

onem vermektedir.

6-Meslek Durumu

Manova analizi sonuglarina gore tek faktor itibariyle 6grenim diizeyi arasinda istatistiki
yonden anlamli bir fark ortaya c¢ikmustir. Ciinkii testlerde Faktor 1 icin f anlamlilik

degeri 0,05’ ten kiigiiktiir. (Bk. Tablo 4.17.)

Tablo 4.17.: Faktor Degiskenleri itibariyle Meslek Durumu Arasindaki Farki

Gosteren Varyans Analizi Sonuclar:

Testlerin | Deger | Tam F | Hipotez Serbestlik | Hata Serbestlik f Anlamhhk
Adi Derecesi Derecesi Degeri
Pillais ,080 | 2,027 14,000 684,000 ,014
Wilks 921 | 2,051 14,000 682,000 ,013
Hotellings | ,085 | 2,074 14,000 680,000 ,012

Tablo 4.18.: Faktor Degiskenleri itibariyle Meslek Durumu Arasindaki Farki

Gosteren Varyans Analizi Sonuclan Ozeti:

Meslek Durumu
5 =
=) : €5
A |82 ES |3 5 5 = 5 Z
5 0 S 4 N =) 220 > 2
AE |I¥Q | O m (@) o A
Fa';“’" 3,966 | 3,533 | 3,914 (4,000 | 4,003 | 4,043 | 3259 | 3,635 | ,001
Fakior | 3018 | 3,603 | 3.897 | 3.815 | 3.988 | 3.970 | 3.400 | 1860 | 075
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Tablo 4.18." e gore “Hizmetteki Kolaylik ve Kurumsal Imaj Faktorii” itibariyle 4,043
ortalama degeriyle ev hanimlar1 Faktor 1 degiskenlerini desteklemektedirler.Daha sonra
sirastyla 4,003 ortalama ile 6grenciler , 4,000 ortalamayla emekliler faktor 1 kriterlerini
degerlendirmektedirler. Daha sonra ise serbest meslek calisanlari,6zel sektor calisanlari

ve son olarak da kamu sektorii bu faktor degiskenlerine nem vermektedirler.

“Teknoloji Kullanim1 ve Calisanlarin Niteligi” faktorii acisindan grup ortalamalarini
degerlendirecek olursak, bu faktor 0,075 ¢ikmaktadir. 0,05 degerinin iistiinde oldugu

icin bu faktoriin degerlendirilmesi anlamsiz olacaktir.

7-Sunulan Hizmet Siiresi

Tablo 4.19.: Banka Tiirii ve Sunulan Hizmet Siiresi Arasindaki Iliskiyi Gosteren

Capraz Tablo:
Ozel Banka Kamu Bankasi Toplam
f % f %0 f %
5 dk.az 17 54,8 14 45,2 31 100
5-15 dk. 50 48,1 54 51,9 104 100
16-30 dk. 57 50,4 56 49,6 113 100
31-45 dk. 26 43,3 34 56,7 60 100
46 dk. ve tizeri 25 59,5 17 40,5 42 100

Ozel bankalar ve kamu bankalarindaki hizmet farkliliklarim belirlemek igin yapilan bu
ankette; ©6zel ve kamu bankalarinda sunulan hizmet siiresinin farki ve miisteri
algilamalarin1 belirlemek i¢in yapilan bu ¢apraz tablo analizinde goriiyoruz ki bekleme
stireleri her iki bankada da siiresine gore degisiklik gostermektedir. En uzun hizmet
sliresini baz alacak olursak 46 dk. ve ilizerinde hizmet aldigini belirten 42 kisinin %

59,5’1 6zel bankalarla caligmaktadir.(Bk. Tablo 4.19.)
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8-Sunulan Hizmetin Tavsiye Edilmesi

Tablo 4.20.: Banka Tiirii ve Sunulan Hizmetin Tavsiye Edilmesi Arasindaki

iliskiyi Gosteren Capraz Tablo:

Ozel Banka Kamu Bankasi Toplam

f % f % f %
Tavsiye ederim 103 42,7 138 57,3 241 100
Tavsiye etmem. 72 66,1 37 33,9 109 100

Memnuniyet duygusunun ortaya konmasinda onemli bir davranis olan tavsiye etme
davranigini degerlendirdigimizde aldigi hizmeti tavsiye edecegini soyleyen 241 Kisinin
9% 42,7 si 0zel banka hizmetinden memnuniyet duymaktadir. % 57,3’t ise kamu

bankalarindan aldig1 hizmeti tavsiye edecegini belirtmistir.

Tavsiye etmeyecegini belirten 109 kisinin % 66,1 gibi bir oranla cogunlugu ozel
bankadan aldig1 hizmeti begenmemekte, % 33,9’u ise kamu bankasindan almis oldugu

hizmetten memnunluk duymamaktadir.(Bk. Tablo 4.20.)

9- Sunulan Hizmetten Duyulan Memnunluk Diizeyi

Tablo 4.21.: Banka Tiirii ve Sunulan Hizmetten Duyulan Memnunluk Diizeyi

Arasindaki Iliskiyi Gosteren Capraz Tablo:

Ozel Banka Kamu Bankasi Toplam

f % f %0 f %0
Cok memnunum 32 78,0 9 22 41 100
Memnunum 35 67,3 17 32,7 52 100
Kararsizim 20 50,0 20 50,0 40 100
Memnun degilim 60 41,4 85 58,6 145 100
Hi¢ memnun degilim 28 38,9 44 61,1 72 100

Ozel bankalar ve kamu bankalarindaki hizmet farkliliklarini belirlemek icin yapilan bu
ankette 0zel ve kamu bankalarinda sunulan hizmetten memnunluk derecesini

degerlendirdigimizde; cok memnun olan 41 kisinin % 78 gibi biiyiik bir oran1 6zel
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bankalarla, % 22 ise kamu bankalariyla calismaktadir. Memnun olan 52 kisiden %
67,3’t 0zel banka hizmetinden memnun, % 32,7 ise kamu bankalarinda verilen
hizmetten memnundur. Iki bankadan da hizmet alan kisilerin memnuniyet derecelerini
belirtmekte kullandiklar: kararsizlik esit seviyededir. Memnun olamayan 145 kisinin %
58,6 ‘st kamu bankalarmin hizmetinden memnun degil, % 41,4’ti de 6zel banka
hizmetinden memnun degildir. Yine hi¢ memnun olamayan 72 kisinin biiyiik cogunlugu
kamu bankasi hizmetinden memnun degildir. Toplamda ise memnuniyetsizlik orani

daha yiiksek ¢ikmistir.(Bk. Tablo 4.21.)

6.3. Arastirma Sonuclarna iliskin Degerlendirmeler

Aragtirmanin sonucunda caligmanin amacina uygun olarak Kayseri’deki bireysel
bankacilik miisterilerinin banka se¢iminde etkili olan faktorler, miisterilerin banka
tercihlerini etkileyen algilamalar1 tespit edilmistir. Ayrica banka tercihlerini etkileyen

faktorler karsilastirilarak benzer ve farkli yonler ortaya konmustur.

Arastirma i¢in hazirlanan anket formu 6zel ve kamu bankalarinda bulunan miisteri
potansiyeline uygulanmistir. Ozel bankalarda ve kamu bankalarinda uygulanan anket

sayis1 ayn sayidadir.

Uygulanan anket sonuclar1 demografik oOzelliklere gore incelendiginde arastirmaya
katilan miisteriler icersinde erkek sayisi bayanlara gore daha fazladir. Arastirmaya
katilan miisterilerin yaridan fazlasi1 25 yas ve iizeridir. Yine anket uygulamasina katilan
miisterilerin yarisindan fazlasi iiniversite mezunudur. Katilanlarin biiyiik cogunlugunun

gelir seviyesi iyidir ve ¢caligma durumlari incelendigine ¢cogu kamu kesimi caliganidir.

Bireysel bankacilik hizmetlerinden yararlanan miisterilere uygulanan ankette biiyiik bir
oranda miisterinin bankayr daha ¢ok kredi kart1 ve taksit 6demesi icin ziyaret ettigi
sonucu elde edilmektedir. Bu siray1 daha sonra kredi islemleri, havale ve para yatirma

islemleri takip etmektedir.

Arastirmaya katilan miisterilerin biiyiik bir kismi ¢aligtiklar1 bankay: yakinlarina tavsiye
etmekte, yaklasik iicte biri oraninda kisi de subede verilen hizmetten memnun
kalmadiklarindan otiirii  yakinlarina tavsiye etmemektedir. Diger bir soruda ise
arastirmaya katilan miisterilerin biiyiik bir kismi subede aldiklar1 hizmetten memnun

kalmamistir. Elde edilen sonuclara gore tavsiye etme yiizdesi yiiksek ¢ikmus fakat
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memnuniyetsizlik seviyesi de yiiksek bir oranda ¢ikmustir. Bu Olclimlerin birbiriyle
uyumlu gelismesi beklenirken, arastirmamizda bu sorular1 degerlendirmemizde net bir

sonug elde edemiyoruz.

Ozel ve kamu bankalarinda sunulan hizmet kalitesinin miisteriler tarafindan nasil
algilandig iizerine gelistirdigimiz ifadeler lizerinde yapilan Manova analizi sonucunda
elde ettigimiz verilere gore, kamu bankasi miisterilerinin “Hizmetteki Kolaylik ve
Kurumsal Imaj Faktorii” ve “Calisanlarin Niteligi ve Teknoloji Kullanimina” iliskin
sorulara katilim orani yiiksektir. Kamu bankalarmin miisterileri kamu bankalarinda
sunulan hizmetlerin islemlerini kolaylastirdigini diisiinliyor ve kamu bankalarmin
olusturdugu kurumsal imaj1 destekliyor. Calisanlarin niteliginden memnun ve teknolojik

hizmetlerden de yararlaniyor.

Kamu bankalarinin eskiye oranla kurum biinyesinde iyilestirmelere gittikleri sonucu
ortaya c¢ikmaktadir. Bu iyilestirmelerin miisteri tarafindan algilaniyor olmasi kamu
bankalarinin degistirdikleri imajin da fark edildigini bize gosteriyor. Degisen kurum
kimligi, calisan niteligi ve teknolojik altyapiyla beraber hareket etmeye calisan kamu

bankalar1 bu degisiminde basarili bir yol izliyor.

Yas gruplar1 itibariyle yapilan Manova testiyle beraber goriiyoruz ki “Hizmetteki
Kolaylik ve Kurumsal imaj Faktorii” en ¢ok 18 yas alti ve orta yas grubu olarak
adlandirabilecegimiz 38-49 yas arasi miisteri potansiyeli icin onem kazanmaktadir.
“Calisanlarin Niteligi ve Teknoloji Kullanim1™ isimli faktor ise biiyiik oranla 18 yas alt1
ve 18-25 yas arasi gen¢ miisteri potansiyeli icin onem kazanmaktadir. Bu da teknoloji
ile aras1 daha iyi olan genc tiiketiciler icin teknoloji kullaniminin onemli oldugunu ve

calisanlarin niteliginin de hizmet tercihlerinde bir etken oldugunu bize gosteriyor.

“Hizmetteki Kolaylik ve Kurumsal Imaj Faktorii” gelir seviyesi ile iliskilendirildiginde
goriiyoruz ki en diisiik gelir grubuna sahip miisteriler bankanin sahip oldugu kurumsal
imaja daha cok Onem veriyor ve hizmetteki kolaylik, mesela islemlerin cabuk
sonuclanmasi, mevduat faiz oraninin yiiksek olmasi, hizmet sunumunda miisteri ayrimi
yapilmamas1 veyahut ta islem prosediirlerinin karmasik olmamasi sebebiyle hizmet

sunumunda miisteriye sunulan kolayliklar1 hizmet secerken gz oniinde bulunduruyor.
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“Teknoloji  Kullanimi ve Calisanlarim  Niteligi Faktorii” itibariyle sonuglari
degerlendirdigimizde, diisiikk gelir grubuna sahip miisteriler teknolojinin sundugu
imkanlar1 daha ¢ok kullaniyor ve calisanlarin niteligine, mesela kendilerine yardimci
olmalarmi daha cok degerlendiriyor. Bankalarin subeden sunulan hizmeti teknolojiyle
destekleyerek sube yogunlugunu belli bir seviyeye ¢ekmek istegini, tiiketicileri teknoloji
kullanimina yoneltmek icin masraf ve komisyon tarifesini diisiirdiiklerini, insanlari
internet kullanimina ve diger alternatif dagitim kanallarina yonelttiklerini gorebiliriz.
Buradan da diisiik gelirli miisterilerin teknoloji kullaniminda bu faktérlerin etkili oldugu

sonucunu ¢ikarabiliriz.

Ogrenim diizeyi ile yapilan analizleri degerlendirdigimizde ilkogretim mezunlarmin
daha c¢ok hizmet kolayligi ve bankanin imaji faktoriine deger verdigi sonucunu
cikarabiliriz. Diisiik 6grenim diizeyine sahip kisiler i¢in islemlerinde kolaylik faktorii ve
bankanin giivenilirligi ve bankanin sahip oldugu imaj daha ©Onemli goriiliiyor.
“Calisanlarin Niteligi ve Teknoloji Kullanim1” ise daha ¢ok lise mezunlar tiiketiciler

icin 6nem arz ediyor.

“Kurumsal Imaj ve Hizmetteki Kolaylik Faktorii” itibariyle ev hanimlari, 6grenciler ve

emekliler i¢in hizmet kolaylig1 oncelikli olarak bulunmaktadir.

Ozel ve kamu bankalarinda sunulan hizmet siiresinin farki ve miisteri algilamalar
acisindan yapilan analizinde goriiyoruz ki bekleme siireleri her iki bankada da siiresine
gore degisiklik gostermektedir. Banka tiirii arasinda hizmet sunumu arasinda bir
farklilik olup olmadig1 belirlenmek istenmis; fakat anlamli bir farklilik goriilememistir.
Sadece en uzun siire grubu olan 46 dk. ve iizerinde bekleyen tiiketicilerin sayisinin 6zel

bankada daha cok oldugunu soyleyebiliriz.

Aldig1 hizmeti tavsiye etme konusunda miisterilerin cevaplarini inceledigimizde tavsiye
etme davranig1 orani daha yiiksek ¢ikmaktadir. Fakat banka tiirii bazinda konuyu ele
aldigimizda, kamu bankasi miisterilerinin 6zel banka miisterilerine gore daha c¢ok
tavsiye etme davranisinda bulundugunu sdyleyebiliriz. Buradan elde ettigimiz sonuca
gore kamu bankasi miisterileri aldiklar1 hizmetten 6zel banka miisterilerine gore daha

memnundur.

Anket formunda miisterilere yoneltilen hizmet aldiginiz bankadaki hizmetten memnun

musunuz? sorusuna aldigimiz cevap ise dzel ve kamu banka miisterilerinin her ikisinde
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de olumsuzdur. Her iki banka miisteri profili aldigi hizmetten memnun olmadigni

belirtmistir, yani memnuniyetsizlik diizeyi daha yiiksek ¢cikmustir.

Bu konuda daha énce yapilan benzer calismalardan birinde ''*goriiyoruz ki; personelin
davranisi, gozle goriiliir imkanlar ve hizmet fiyatinin uygunlugu olarak adlandirilan
faktorlere gore tiiketicilerin algilama diizeylerinin kamu bankasinda daha diisiik oldugu
analiz edilmistir. Diger bir calismada ise''’ yine kalite beklentilerinin ve hizmet

sunumunun 6zel bankalarda daha yiiksek oldugu sonucu elde edilmistir.

Gerek yapilan kaynak arastirmalarin da, gerekse uygulanan anket calismalarinda artik
kamu bankalarinin da 6zel bankalar gibi miisteri iligkilerini 6n planda tuttuklar1 sonucu
elde edilmistir. Bire bir goriisiilen miisterilerden alinan tepkiler ve miisterilerin beklenti
diizeylerine iliskin banka ortaminda edinilen izlenime gore de kamu bankalar1 halkin
goziindeki olumsuz imajindan yavas yavas siyrilmaya baslamis ve degisime istekli
altyapisiyla degisim siireci icine girmistir. Devlet sektoriiniin uyandirdigi hantal
biirokrasi ve yavas isleyen islem prosediirleri giiniimiizde hemen hemen tiim kamu
alanlarinda ortadan kalkmaktadir. Kamu bankalar1 eskiden oldugu gibi kar amaci
giitmeyen kurumlar olarak adlandirilmiyor artik. Kamu sektoriindeki isletmeler de 6zel
sektor igletmeleri gibi ayni amaglarla ayakta kalmaya ve degisen kosulara adapte
olmaya calisiyor. Bu baglamda inceledigimizde kamu bankalarinin her gecen giin orgiit
kiiltiiriinii benimsedigini goriiyoruz. Bu anlayis cercevesi banka islem prosediirlerinden
calisan personel niteligi de dahil bir¢ok faktorde degisime neden olmaktadir. Kamu
bankalarinda son birlesmelerle sektore daha cok yerlesme, miisteri portfoyiinii
genisletme ve cesitlendirme, piyasaya daha rekabet¢i fiyatlarla girerek fark olusturma
cabalar1 gozlenmektedir. Giiniimiiz kamu bankalar1 da miisteri odakli hizmet anlayisina

verdigi destek ile halkin goziinde deger kazanmaya baslamis, benimsenmistir.

Kasim 2000 ve Subat 2001 krizleri gostermistir ki, Tiirkiye’de kapsamli bir yeniden
yapilandirma acil olarak tamamlanmalidir. Bu iki krizden ©nce Tiirk bankacilik

tarthinde akademik anlamda bir yeniden yapilandirma gerceklesmemistir. Bankacilik

" inei Varinli; “Tiiketicilerin Hizmet Kalitesi Algilamalarmin Olgiimiine Yo6nelik Bir Aragtirma” 4.

Ulusal Pazarlama Kongresi-21.Yiizyil Esiginde Ulusal Pazarlama, Hatay 1999

19 peter Kangis; Vassilis Voukelatos; “Private and Public Banks: A Comparison of Customer

Expectations and Perceptions”, International Journal of Bank Marketing, vol 15/7,1997, pp.279-287.
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sistemi yeniden yapilandirma programi kapsaminda onemli gelismeler yasamustir.
Bankalarin sermaye yapilarinin giiclendirilmesi amaciyla mali Onlemler alinmigtir.
Bankalarin sisteme girisi, sistemden cikisi, sermaye yeterlilikleri, organizasyonel
yapilar1 yapilan yasal degisiklikler ile yeniden diizenlenmis, risk yonetimi ve i¢ kontrol
konularinda c¢agdas yonetmelikler yaymlanmistir. Banka birlesmeleri bankacilik
sektoriiniin yeniden yapilandirilmasinin en 6nemli adimlarindan biridir, ayrica kamu
bankalarinin Ozellestirilmesi giindeme gelmis ve bu baglamda Ozellestirilmeye

hazirlanmasi ¢alismalar1 uygulamaya konmustur.'

Aynmi1 zamanda kamu kurumlarinda degisimin uzun zaman alacaginin diisiiniilmesi
kamu kurumlarin1 6zellestirme siireci icine sokmustur. Kamu otoritesi 6zellestirme
siireci ile c¢alisma politikasinin degistirilmesi yolunda daha hizli ilerleyecegini
diisiinmektedir. Bu degisim gerekliliginin kamu alanlarinda en ¢ok hizmet sektoriinde
uygulanmak durumunda kaldigini goriiyoruz. Bu nedenle bankalar degisim siirecini

hizl1 gerceklestirmesi gereken oncelikli kurumlardir.

Siirekli gelisen ve degisen bankacilik sektorii giinden giine yeniliklerle karsilagsmaktadir.
Yeniliklerin banka kimligine kazandirilmasi ve yeniliklere uyum siireci 6zel bankalarda

oldugu gibi kamu bankalarinda da artik hizla ger¢eklesmektedir.

120 Aysu Gokge; Tiirkiye'de Bankacilik Krizi http://www.buik.net/
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SONUC VE ONERILER

Calismanm amaci1 6zel ve kamu bankalarmin bireysel bankacilik hizmetlerinden
yararlanan tiiketicilerin hizmet kalitesi algilamalarm belirlemektir. Bu ¢aligmanin 6rnek
kitlesi Kayseri’de bireysel bankacilik hizmetlerinden yararlanan miisterilerden
olugsmaktadir. 350 banka miisterisi ile yiiz ylize anket yontemi ile veriler toplanmistir.
Faktor analizi uygulamasi sonucunda iki faktor ortaya cikmustir. Bunlar Hizmetteki
Kolaylik ve Kurumsal imaj ile Calisanlarin Niteligi ve Teknoloji Kullanimidir. Bu
faktorler 6zel ve kamu banka miisterilerinin hizmet sunumuyla beraber analiz edilmeye

caligilmastir.

Yapilan bu calisma ile giinlimiiz miisterilerinin hizmet satin alirken dikkat ettigi
kriterleri belirlenmeye calisilmig, 6zel ve kamu bankalar1 arasinda eskiden oldugu gibi

bir hizmet farklilig1 olup olmadig: tespit edilmeye ¢alisilmustir.

Yapilan calismalara gore miisteri kaybinin en 6nemli sebebi miisterilerin hizmetten
memnun olmamasidir. Saygi gormemek, karsilagilan ilgisizlik veya giiler yiiz
gorememe en biiyiik sikayetlerden biri olmaktadir. Bu nedenle isletmeler c¢alisanlarin
bu tiir eksikliklerini gidermek icin onlara kurum i¢i egitim vermeli ya da calisan
personel memnuniyetsizliginin Oniine gecebilmek i¢in calisanlarina deger verip
goriiglerini almali ve onlart memnun etme yoluna gitmeli, hatta gerekiyorsa ¢alisma

kosullarini iyilestirme yoluna gitmelidir.

Devletin yapisal degisim siirecine girdigi giiniimiiz kosullarinda kamu bankalarmin da
0zel bankalar gibi etkinlik ve evrimliligini artirma ¢abasinda oldugunu goriiyoruz. Bu
kosullar1 saglamak i¢in kamu sektoriiniin de gerekli teknolojik altyapiyr sagladigini

cesitli kurum kiiltiirlerini benimseme yolunda ilerlediklerini gdzlemliyoruz.

Kamu bankalarinin da artik 6zel bankalar gibi egitimli, {iniversite mezunu bireyleri ise
aldiklarmi goriiyoruz. Kamu bankalarinin halkin géziindeki hantal biirokrasi imajindan
styrilmakta oldugunu, geng¢ ve dinamik calisan profili ile hizmet sunumunda daha istekli
bir degisime hazir oldugunu gozlemliyoruz. Giinlimiiz kosullarmin gerektirdigi cesitli
kampanyalara destek verip halkla iliskiler yOnetimine Onem verdigini, piyasa
kosullarma ayak uydurmak icin gereken reklam ve kampanyalarla adini daha fazla

duyurdugunun farkindayiz.
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Arastirma sonuclarina gore kamu bankalar1 da 6zel bankalar gibi kurum i¢i personel
egitimine, miisteri odakli yonetim siireci igerisindeki siireclere 6nem vermekte ve

stirecleri benimseme yolunda gitmektedir.

Tiim sektorlerde kiyasiya rekabetin yasandigi giiniimiiz kosullarinda bankacilik
sektoriinde hizmetin miisteriler tarafindan nasil algilandiginin belirlenmesi ¢ok 6nem
tasimaktadir. Bankalarin piyasada giinden giine faaliyet sayis1 artan rakipleri arasinda
saglam bir yer edinebilmek ve rakip bankalardan bir adim 6nde olabilmek icin hizmet
farklilastirmas1 yoluna gitmeleri gerekmektedir. Bu da sunulan hizmetlerde miisteri
odakl diisiinmek ve teknolojik gelismeleri sik1 sikiya takip etmekle gerceklesebilir. Bu
nedenle bankalarin miisteri memnuniyetini siirekli 6lcerek memnuniyetsizligin olustugu

hizmetlerde sebep sonug iliskisini degerlendirip iyilestirmelere gitmesi gerekmektedir.

Bankalar miisterinin sube disindan bankaya hizli sekilde erisimini saglayacak
uygulamalar1 gelistirmeye ve hizmete sunmaya devam etmektedir. Hizla artan banka
iiriin ve hizmetleri yaninda bankalar aras1 ge¢isin masrafsiz olmasi nedeniyle miisteriler,
daha iyi iirlin ve hizmet bulduklar1 zaman kolaylikla yeni bir bankaya gecis
yapmaktadirlar. Bankalarin bu nedenle yeni miisteri bulmalar1 ve daha da onemlisi
miisteri potansiyelini elde tutmalar1 giderek zorlagsmaktadir. Internet doneminden 6nce
miisteriler genellikle kendilerine yakin subesi olan bankalarla ¢alismaktaydi. Fakat,
internet bankaciligi, telefon bankaciligi, ATM, simdilerde giindemde olan mobil
bankacilik gibi ileri teknolojinin hizmete sunulmasi miisterilerin tercih nedeni olan
yakinlik faktoriinii ortadan kaldirmistir. Bu yeni durum miisterilerin internet teknolojisi
aracilifiyla oturduklar1 yerden kendi hesaplarini kontrol edebilme imkan1 sagladigi icin
banka iiriinlerine olan ilgilerini artirmis, yani hizmetleri deneme imkani yaratmistir.
Ilerleyen donemlerde miisteriler icin yakin olduklar1 banka subesi ile ¢alismak degil,
kendisine en cazip imkanlar1 sunan banka subesiyle calismak 6nemli olacaktir. Boylece
bankalar sunduklar1 iiriinleri kisisel olarak farklilastirma yoluna gidip miisterileriyle
0zel olarak ilgilenmek durumunda kalacaklardir. Bunu gerceklestirmezlerse miisteri

sadakatini saglayamayacaklar1 i¢cin miisteri kayiplaria ugrayacaklar: bir gergektir.

Her gecen giin miisteri beklentileri hizla degisiyor. Eskiden miisterileri tatmin
edebilmek kolaydi, ¢iinkil arz az ve talep daha fazlaydi. Miisterilerin se¢cme sansi azdi,
clinkii miisteriler bilingsizdi, beklentileri de alt diizeydeydi, elestirmiyorlardi. Bu

sartlarda isletmeler icin miisteriyi elde etmek de daha kolaydi. Giiniimiizde ise
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miisterilerin segme sansi cok fazladir. Artik hicbir miisterinin verilen hizmete razi

olmak gibi durumu bulunmamaktadir.

Miisteriyi memnun etmenin en énemli aracilar1 olan banka personeli hizmet verdikleri
bankalarin en dnemli temsilcileri olduklarini asla unutmamalidir. Banka personeli her
zaman hizmet vermeye hazir ve istekli olmal, miisterilere gereken ilgiyi gostermeli,
gerektiginde yol gosterici her zaman kibar ve saygili, aym1 zamanda yeterli bilgi
donanimina sahip olmaldir. Hizmet sektoriinde basariyr saglayan en Onemli sey
siiphesiz giileryiizdiir. Bu nedenle basarili olmak ve miisteri portfoyiinii genisletmek
isteyen her hizmet isletmesi hizmet sunumunda giileryliz faktoriiniin Snemini
kavramalidir. Samimi ve zamaninda yerine getirilen hizmet sunumu miisteriler

tarafindan mutlaka geri bildirim saglayacaktir.

Gelecekte miisteri odakli yonetim siirecine ge¢cmeyen isletmelerin miisteri kaybina
ugrayacagi da giiniimiiziin bir gercegi olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bundan boyle bankalar,
diizenli tutulan ve siirekli giincellenen miisteri veri tabani ve genisleyen {iriin
yelpazesini birlestirerek kisiye 0zel hizmet sunumunu benimseyecek ve miisteri
potansiyelini artirmak, miisteri sadakatini saglamak i¢in kisiye 0zel promosyonlarla

miisterinin ¢alistigl tek banka olma yoluna gidecektir.

Giinlimiizde bankalar miisteri odakli bankacilik anlayis1 c¢ercevesinde sundugu
hizmetlerin kalitesini artrmak durumundadirlar. Bankalar miisterinin algiladigi
degerlere odaklanmali, kitlesel pazarlama anlayisindan kisiye 6zel pazarlama anlayisina
gecmelidir. Kisiye 0zel hizmet sunmak i¢cin ona 6zgii iiriin gelistirmeleri ve sunmalari,
buna yonelik bir miisteri odakli bir yonetim siireci hedeflemeleri gerekmektedir.
Ilerleyen yillarda hizmet anlayisindaki degisimi miisteriye en tutarh ve siirekli sekilde

yansitabilen kurumlar uzun vadede fark olusturabilecektir.



EKLER
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BANKALARDA MUSTERI MEMNUNIYETi ANKETI
1-Cinsiyetiniz :
[ ]Erkek [ ]Kadin
2- Yasimiz :
[ ]18 den kiiciik [ ]18-25 []26-37 []38-49 [ ] 50 ve iizeri
3-Gelir diizeyiniz:
[]500 YTL’ denaz []500-750 YTL []751-1000 YTL [] 1001 YTL ve iizeri
4-Ogrenim diizeyiniz :
[ ] flkogretim [ ] Lise [ ] Universite [ ] Yiiksek Lisans [ ] Diger
5-Calisma Durumunuz:
[ ] Serbest meslek [ ] Emekli [] Diger
[ ] Kamu sektorii caligant [] Ogrenci
[ ] Ozel sektorii calisani [ ] Ev Hanimu

6-Calistiginiz bankadan en ¢ok yararlandiginiz hizmetler hangileri?

[] Kredi kart1 ve taksit odemesi (] Fatura 6demesi [] Diger
[ ] Nakit Kredi islemleri [] Yatirim hizmetleri

[ ] Para yatirma, havale, EFT [] interaktif bankacilik

[] Para cekmek [] Cek ve senet islemleri

7-Bankaya geldiginizde ne kadar bekliyorsunuz?

[J5dk.danaz []5-15dk.  []16-30dk. []31-45dk. [] 46 dk. ve daha fazla
8-Calistiginiz bankay1 yakinlarmiza tavsiye eder misiniz?

[JEvet [_JHayir

9-Calistiginiz bankada subede verilen hizmetten memnun musunuz?

|:|C0k memnunum. [_|Memnunum.[ | Kararsizim [_|[Memnun degilim |:|Hig memnun
degilim.
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Kesinlikle
Katiliyorum

Katiliyorum

Kararsizim

Katilmiyorum

Kesinlikle
Katilmiyorum

1-Subeye ulasimin kolay olmasi

2-Subenin goriiniimiiniin modern
ve rahat olmasi.

3-Bankanin kurumsal imaj1 ve
Giivenilirligi.

4-Bankada yeterli sayida vezne
bulunmasi.

5-Damismanlik hizmetlerinin
yeterli olmasi.

6-Islemlerinizin cabuk
sonuclanmasi.

7-Masraf ve komisyon tarifesinin
verilen hizmete uygun olmasi.

8-Mevduat faiz oraninin yiiksek
olmasi.

9-Islem prosediirlerinin karmasik
olmamasi.

10-Bankaya ait kredi kartinin
kullanim alaninin genis olmasi.

11-Hizmet sunumunda miisteri
ayrimi yapilmamasi.

12-Teknoloji alanindaki
yeniliklerin uygulaniyor olmasi.

13-Interaktif bankacilik
hizmetleri.

14-Ihtiyaclariniza uygun
¢Oziimler sunmasi.

15-Hizmet cesitliliginin fazla
olmasi.

16-Calisanlarin iiriin ve
hizmetler hakkindaki bilgisi ve
yonlendirmesi.

17-Calisanlarin miisteriye karsi
ilgili ve giiler yiizlii olmasi.

18-Calisanlarin egitimli ve bilgili
olmasi.

19-Calisanlarin dis
goriiniimlerine gereken 6zeni
gostermesi.

20-Calisanlarin miisteri
sorunlarim ¢6zmedeki samimi
tavir ve yaklagimlari.

Anketimize katildiginiz icin tesekkiir ederiz
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