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ONSOZ

Isletmeler kiiresellesen rekabet ortaminda degisen sartlara ayak uydurmak ve
giiniimiizde etkisini ciddi bir sekilde gosteren ekonomik zorluklara karsi tedbirler almak
amaciyla inovasyona yonelmek zorunda kalmislardir. Bankacilik sektoriinde {iriin ve hizmet

inovasyon faaliyetlerinin miisteriler tarafindan nasil algilandigi analiz edilmeye c¢aligilmistir.

Bu vesile ile yiiksek lisans 6grenimim boyunca bana emegi gegen biitiin hocalarima,
tez konusunun belirlenmesinden, hazirlanmasima kadar gecen siiregte engin bilgisini ve
destegini higbir zaman esirgemeyen tez danismanim Sayin Prof. Dr. Osman CEVIK hocama,
ozellikle tezimde uyguladigim anketin son seklinin verilmesinde katki saglayan Sayin Yrd.
Dog. Dr. Oguzhan AYTAR hocama ve hayatimin her aninda bana destek olan ¢ok kiymetli

aileme ve vakit ayirip anket formlarini dolduran katilimcilara tesekkiirlerimi sunarim.

Karaman, 2017



OZET

Inovasyon kavrami, son yillarda basta bankacilik olmak iizere en ¢ok ilgi gdren
konularin basinda gelmektedir. Glinlimiiz rekabet kosullarinda bankalar, karliliklarini
arttrmak ve devamliliklarini saglamak igin yeni iiriin ve yontemler bulmak zorundadir.
Bankalardaki iiriin yeniligine paralel olarak, bankalarin sunduklari hizmet cesitleri de
artmaktadir. Bugiin bircok banka danigmanlik hizmetleri, birebir bankacilik, kurumsal ve
bireysel bankacilik veya internet bankaciligi gibi unsurlara agirlik vermeye baglamistir.
Buradan hareketle yapilan bu calismanin amaci, son yillarda gozlemlenen bankacilik
faaliyetlerinde biiyiik gelismeler sayesinde miisteri memnuniyeti saglamada {irlin ve hizmet
yeniliginin etkisini 6lgmektir.

Calismanin uygulamasi Karaman il merkezi smirlari dahilinde faaliyet gésteren ve
inovasyon konusunda o6n planda oldugu diisliniilen bir 6zel ve bir kamu bankasi
misterilerinden tesadiifi yontemle segilen 800 kisi ile yapilmistir. Segilen bu kisilere
hazirlanan bir anket uygulanarak bankacilik sektoriinde miisteri memnuniyeti agisindan iiriin
ve hizmet inovasyon faaliyetleri degerlendirilmistir. Elde edilen veriler frekans ve yiizde

tablolar1, Ki-Kare ve t testleri yardimiyla analiz edilmistir.

Yapilan analizler sonucunda; her iki banka miisterileri de bankalarmin yapmis
olduklar iiriin ve hizmet yeniliklerini mevcut iiriinlerde ufak degisikliklerle olusturulan yeni
trtinler olarak gordiigii, 6zel bankanin kamu bankasina gore daha fazla yenilik¢i oldugu ve
her iki banka miisterilerinin c¢aligtiklar1 bankadan genel anlamda memnun olduklar tespit

edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Inovasyon, Bankacilik ve Inovasyon, Miisteri Memnuniyeti.



ABSTRACT

The concept of innovation is one of the most popular topics in the banking sector,
which has been highly researched in recent years. In today's competitive environment, banks
must find new products and methods to increase and sustain their profitability. Parallel to
product innovation in the banks, the range of services offered by the banks is also increasing.
Many banks today; starts to give weight to their new offers such as consulting services,
individual banking, corporate and retail banking, or internet banking. The aim of this study is
to measure the impact of product and service innovation in ensuring customer satisfaction in
the banking sector through the major developments observed in banking activities in recent

years.

In this study, 800 customer were surveyed from one private and one public bank
selected by simple random method within the limits of Karaman province; and accordingly
product and service innovation activities in terms of customer satisfaction in the banking
sector were evaluated. The obtained data are analyzed by frequency and percentage tables,

Chi-Square, t-Test analyzes.

As a result of the analyzes; both bank customers were found to see that their products
and services innovations were new products created by small changes in existing products and
that the private bank was more innovative than the public bank and that both bank customers

were generally satisfied with the bank they were working with.

Keywords: Innovation, Innovation and Banking, Customer Satisfaction.
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GIRIS

Gliniimiiz  kosullarinda isletmeler varliklarim1 = siirdiirebilmek, cagin gerisinde
kalmamak ve karliliklarini artirabilmek i¢in, miisteri memnuniyeti konusuna her gegen giin
daha fazla 6nem vermeye baslamislardir. Artan rekabet ve ileri teknoloji kullanimi nedeni ile
azalan maliyetler bankalar1 miisterilerine daha da yakilagtirmistir. Bu durum sektorde
miisteri memnuniyetine verilen Onemin her gecen giin artmasina neden olmustur. Tiirk
bankacilik sektoriinde teknoloji kullanimi ile birlikte yeni iiriinler ve dagitim kanallar1 da
kullanilmaya baglanmistir. Yasanan tiim bu degisimler ve ilerlemeler; bankalardaki bankacilik
hizmetlerini gelistirmis ve bu c¢ergevede bankalarin yeni kararlar almalarini hizlandirmistir.
Giliniimiiz rekabet kosullarinda bankalar, karliliklarini arttirmak ve devam ettirmek i¢in yeni
iiriin ve yontemler bulmak zorundadir. Bankalardaki {iriin ve hizmet yeniligine paralel olarak,
bankalarin sunduklar1 hizmet ¢esitleri de artmaktadir. Bu ¢alismada, bankacilik hizmetlerinde
son yillarda gozlenen biiyiikk gelismeler ¢ergevesinde; bu sektorde miisteri memnuniyeti
saglanmasinda {irlin ve hizmet yeniliginin etkisi dl¢lilmeye caligilmastir.

Calismanin birinci boliimiinde; inovasyonun tanimi, inovasyonu ile ilgili kavramlar,
cesitleri ve inovasyonu yapma nedenleri iizerinde durulmustur. Ikinci bliimde ise; bankacilik
sektorli, diinyada ve Tiirkiye’de bankacilik sektorii, bankacilik sektoriinde inovasyon
ornekleri konularina yer verilmistir.

Calismanin iiclincli boliimiinde; miisteri ve miisteri ile ilgili kavramlar, miisteri
iligkileri yonetimi konular1 agiklanmustir.

Calismanin son boliimiinde ise; bankacilik sektoriinde miisteri memnuniyeti agisindan
lirlin ve hizmet inovasyon faaliyetlerinin degerlendirilmesine iligkin iki banka uygulamasina

yer verilmistir.



BOLUM I

INOVASYON VE INOVASYON CESITLERI

L. 1. INOVASYON

Inovasyon, Latince kokenli “Innovare” fiilinden veya “innovatus” sozciigiinden
tiretilmis olup; yenilemek, yeni yapmak veya degistirmek anlamlarini tasimaktadir.
Inovasyonun tanimi konusunda uluslararas: diizeyde kabul géren kaynaklarin basinda gelen
OECD ile Eurostat’in birlikte yaymladigi Oslo Manual Kilavuzu’nda (2005) inovasyon;
“Isletme i¢i uygulamalarda, isyeri organizasyonunda veya dis iliskilerde yeni veya onemli
derecede iyilestirilmis bir {iriin (mal veya hizmet) veya siire¢, yeni bir pazarlama yontemi ya
da yeni bir organizasyonel yontemin gergeklestirilmesidir” seklinde tanimlanmistir (OECD,
2005:50).

Kaynaklarda inovasyonun Tiirkce karsiligi konusunda tam bir kavram birligine
vartlamamigtir. Tirk Dil Kurumu’nun bu konuda yapmis oldugu calismalar sonucunda
inovasyon sozclginiin karsiligi olarak “yenilesim” so6zciigiiniin  kullanilmas1 uygun
bulunmustur (www.tdk.gov.tr).

Yenilesim kavrami ise “degisen kosullara uyabilmek icin toplumsal, kiiltiirel ve
yonetimsel ortamlarda yeni yontemlerin kullanilmaya baglanmasi” olarak tanimlanmaktadir
(www.tdKk.gov.tr).

Yenilik, siirekliligi olan diisiincelerden ¢ikmali ve pazar ortamina uygun hale
getirilmelidir. Isletmeler sadece yenilik yapmakla yetinmemelidirler. Yapilan yenilikleri
gelistirip hayata gecirmeli boylelikle ¢ok c¢ekismeli gecen rekabet ortaminda One
cikabilmelidirler. Kurumlar veya isletmeler yaptiklar yenilikler sonucunda hem kazanglarim
hem de miisteri portfoyiinii biiyiitmektedirler. Kazanglar1 artan oOrgiitler sadece kendi

gelirlerini artirmakla kalmayip bir¢ok insana da is kapisi agmakta ve bulunduklari iilkenin


http://www.tdk.gov.tr/
http://www.tdk.gov.tr/

ekonomisine de katki saglamaktadirlar. Bunun sonucu olarak da sadece ¢ekisme iginde

olduklar1 pazardaki firmalarla degil de daha biiyiik ¢apta pazar kosullarina katki saglamisg

olurlar (Kasimoglu ve Akkaya, 2012:15).

Bir bagka deyisle, giiclii ve ¢ekismeli bir ¢evrenin baskist altindaki orgiitlerin 6zellikle

giiniimiiziin yiiksek dinamik pazar kosullarinda, rekabet avantaji elde etmek ve verimliligini

yiikseltmek i¢in ¢alisma siireclerini, hizmetlerini ve iirlinlerini degistirmeleri inovasyonu ifade

etmektedir (Elgi, 2006:2).

Inovasyonla ilgili ge¢misten giiniimiize kadar gecen siirede bircok tamimlama

yapilmistir. Bu tanimlamalar asagidaki tabloda kisaca 6zetlenmistir.

Tablo I.1: Ge¢misten Giiniimiize Inovasyon Tamimlamalar

TARIH | YAZAR/YAZARLAR INOVASYON
1911 | SCHUMPETER Inovasyon, ekonomik gelismenin itici giiciidiir.
1966 | SCHMOOKLER Fn:malarlr} pazarlar.ya da kendileri i¢in ortaya ¢ikarmis olduklar yeni
iiriin ve yontemlerdir.
1967 | KNIGHT Orgiitlerin kendileri ve cevreleri icin yapmis olduklari degisikliklerdir.
1967 | BECKER VE WHISLER | Benzer firmalarin bir fikri ilk olarak uygulamasidir.
1976 | DOWNS/MOHR Isletmelerdeki degisik olan faaliyetlerdir.
1980 | GOLDHAR Diisiincelerin ¢ikist ile ekonomik olarak bir anlam ifade etmesine kadar
gecen zamandir.
Yeni ya da gelistirilmis {irlinlerin piyasaya ¢ikarilmasi veya ekonomik
1982 | FREEMAN olarak iirlin ve sireglerin tasarlanmasi, iiretilmesi, yonetilmesi gibi
faaliyetlerin biitliniidiir.
1982 | MOORE VE TUSHMAN Plyasalardaklu 11.1t1yag:'1ar1n ortaya c¢ikarilmast ve bu ihtiyaglan
karsilayacak liretimlerin yapilmasidir.
1983 | ROGERS Yeni olarak anlasilan diisiince, faaliyet ve {irlinlerdir.
1985 | DRUCKER Fark"h 1s%er1n ya da hizmetlerin ortaya c¢ikarilmasin1 saglayan
faktorlerdir.
ROTHWELL VE Yenilik sadece tve.kn'olopk anlar'r'nda g§11§menm ekor}o'rnlk 'ac;lda'n dnem
1985 . arz etmesi degildir; teknolojik bilgilerde de iyilestirmeyi ifade
GARDINER -
etmektedir.
1985 | RICKARDS Yem. dusunce}erm ortaya konulmas: ve ihtiyaglarin yeni yollarla
iistesinden gelinmesidir.
Inovasyon = icat + kullanim. Yeni diisiincelerin ortaya ¢ikarilmasi ve
1987 | ROBERTS ortaya cikarilan yeniliklerin uygulanabilir hale gelmesi i¢in yapilan
tiim faaliyetlerdir.
1990 | PORTER Inovasyon faaliyetleri, yeni iglerin sekillerini ve is yapis teknolojilerini
kapsamaktadir.
1990 | WEST VE FARR K'1$11er.11.1, gruplarin ve organizasyonlarin lehine yeni {irlin ve siireclerin
yine kisilere, kuruluslara veya gruplara uygulanmasidir.
_ _ Organizasyonlar tarafindan fikirlerin, sistemlerin, politikalarin,
2004 | GULES VE BULBUL programlarin, {rlinlerin, hizmetlerin, siireclerin ilk kez ortaya
cikarilmasi ve uygulanmasidir.
2005 | OSLO MANUAL Yeni ya da biiyilk Ol¢lide degisime ugramus iriinlerin, siireglerin




degisik yeni sekillerde piyasaya sunulmasi, firmalarda uygulanmasi ig
ve dis iligkilerde yeni yollarin ve yontemlerin kullanilmasidir.

ELCI Yenilik, bilginin ticari ve toplumsal olarak faydaya doniistiiriilmiis
2006 halidir.

Kaynak: El¢i,2006,27-29;Mcadam ve Armstrong,2001:395-396.

Yukaridaki Tablo I.1°de 6zetlenen tanimlamalardan hareketle ge¢misten giiniimiize
genel bir inovasyon tanimi yapmak gerekirse; inovasyon, kokten diisiinceler sonucu daha
once yapilmamig ve iyilestirilmemis iiriin-hizmet, yol, yapi, diisiince, siire¢, teknoloji ve
pazarin ortaya ¢ikarildigi biiyiik girisimlerden olusan ve birbirini takip eden adimlardan
olusan  gelistirme  ve/veya  iyilestirme  faaliyetlerini  olusturan  ¢alismalardir

(www.akademikbakis.org).



http://www.akademikbakis.org/

I. 2. INOVASYON ILE ILGILI KAVRAMLAR
Inovasyon, igerisinde bircok kavram ve ¢esitli siirecleri barindirmaktadir. Bu béliimde
inovasyona (yenilesim) yakin kavramlar olan icat, teknoloji, degisim, arastirma ve gelistirme,

rekabet, yaraticilik, girigsimcilik, patent kavramlari incelenmistir.

I. 2. 1. icat (Bulus)

fcat veya bulus, yenilik ile ¢cok fazla karistirilan kavramlardir. Icat, tamamen yeni bir
{iriin veya iiretim sistemleri i¢in yeni bir fikrin olusturulmasidir. Inovasyon ise, olusturulan bu
yeni fikrin ilk kez ticarilestirilmesidir. Bu kavramlar birbiri ile ¢ok yakindan iligkili
olduklarindan ikisinin arasindaki farki bulmak zorlasabilmektedir (Isik ve Kiling, 2011:14).

Icat ve inovasyon arasindaki iliski, yenilikler yapilirken icatlarin ortaya konulmasi ve
onlarin ticarilestirilmesi seklindedir. Inovasyonun faydasi icatlarm uygulanip kullanilmasini

ve ticari olarak bir anlam ifade etmesini kapsamaktadir (Uzkurt, 2008:29).

© SINGER

Resim 1.1: inovasyon ve Icat Arasindaki iliskiye Bir Ornek

Ornegin; Isaac SINGER, dikis makinasini icat eden ve ona admi veren kisi degildir.
Dikis makinasini 1846 yilinda Bostonlu bir mucit olan Elias Howe icat etmistir. Ama icadini
inovasyona doniistiirmeyi basaramayan Howe, hem icat ettigi makinaya adin1 verme de hem
de bu makinadan milyarlarca dolar kazanma sansin1 kaybetmistir. Isaac Singer ise diinyanin
her tarafinda dikis makinast denince akla gelen ilk isim ve marka olmayr basarmistir

(www.pazarlamasyon.com).


http://www.pazarlamasyon.com)./

I. 2. 2. Teknoloji

Teknoloji, genel anlamda orgiitlerde {irlin ve hizmet tasarimlari siireglerini faaliyete
gegiren fiziksel ve zihinsel donanimlar1 ifade etmektedir. Teknoloji ile inovasyon kavramini
birbirinden ayr1 diisiinmek neredeyse imkansizdir. Teknoloji olmadan inovasyonun basariya

ulasmas1 miimkiin degildir (Ogiit, 2001:170).

I. 2. 3. Degisim

Degisim, isletmelerdeki faaliyetlerin planli ya da plansiz olarak mevcut durumlarindan
farkli bir duruma doniismesidir. Degisim, oOrgiitlerin yapi, siireg, girdi veya ¢iktisindaki tiim
degisiklikleri kapsamaktadir (Caglar, 2005:4). Degisim bir siirecten olusmakta olup bir uyum
araci, faydali veya faydasiz, kisa veya uzun vadeli, hizli veya agamali, tahmin edilen veya
tahmin edilmeyen sekilde olusan zorunlu bir durumdur (Taner ve Ozkan, 2013:217). Son
yillarda isletmeleri de8isim yapmaya iten etkenler cogaldigi i¢in degisim yapmak artik
isletmeler igin hayati bir énem tasimaktadir. Isletmeler bilerek veya bilmeyerek, isteyerek
veya istemeyerek kendilerini degisimin i¢inde bulmaktadirlar. Amaclar kar elde etmek olan
isletmeler, olumlu sonucglara ulagsmak ve rakiplerine karsi lstiinlik saglamak i¢in yenilik

yapma, uygulama ve siirekli iyilestirip gelistirmek zorundadirlar (Tunger, 2011:78).

l. 2. 4. Arastirma ve Gelistirme

Arastirma ve gelistirme, egitim, bilim ve teknolojinin gelisip ilerlemesini saglamak,
yeni bilgiler elde etmek ve bu bilgilerle yeni iiriin ve hizmetler tiretmek amaciyla yapilan
cabalarin timiidiir (TOBB, 2004:10).

Isletmelerin arastirma gelistirme faaliyetleri, miisterilerin talep ve ihtiyaglarini
karsilamak adina en son teknolojilerin bulunmasini, gelistirilmesini ve uygulanmasini

kapsamaktadir. Teknolojik enformasyon isletmelere arastirma gelistirme faaliyetlerinin



sonucunda ekonomik olarak biiyiime, karlilik ve acimasiz rekabet kosullarinda 6ne ¢ikma
olanaklarini saglamaktadir (Bakan, Killi ve Dogan, 2013:4).

Insanoglu eskiden tesadiifi calismalar sonucunda giiniimiiz medeniyet diizeyine
ulasmigtir. Glinlimiizde ise higbir ekonomi ve organizasyon ¢alismalarini tesadiiflere
birakacak durumda degildir. Bu yiizden inovasyonu bir siire¢ olarak ele alan, degisen diinya
kosullarina ayak uydurmak isteyen ekonomiler ve organizasyonlar biitgeleri dogrultusunda
arastirma gelistirme faaliyetlerine gereken onemi vermek zorunda kalmislardir (Ertugrul,

2004:85).

I. 2. 5. Rekabet

Ekonomi agisindan rekabet, “bir piyasada saticilarin, birbirleri aleyhine daha fazla
miisteri ¢ekerek mal ve hizmet satiglarini, dolayisiyla karlarini artirmak igin, aralarinda
giristikleri yarig” olarak ifade edilmektedir (Seyidoglu, 1999:500).

Yenilik, piyasa kosullarinda rekabet dstlinliigii saglamak amaciyla yapilan
etkinliklerin temel kaynaklarindan biri oldugundan (Akgemci, 2008:341) rekabet, orgiitler

arasi inovasyon faaliyetlerinin derecesini etkilemektedir (Lukach-Plasmans, 2002:3).

I. 2. 6. Yaraticihk

Clark ve James’e gore yaraticilik: "Alisilmisin disinda, yeni ve yararh fikirleri iiretmek
ve detaylandirmak" olarak tanimlamistir (Clark ve James, 1999:311-315).

Yaraticilik, is hayatinda yalnizca yenilik amach bir yaklasim degildir. Uriinleri,
hizmetleri, siirecleri rakiplerden degisik bir bicimde ge¢misten giiniimiize devam eden
problemleri ¢c6zmeye ¢alisan bir aragtir (Birch ve Clegg, 1997:7).

Inovasyon, yeni diisiinceleri tiiketicinin ihtiyaclarma cevap verecek, orgiitler igin

diisik maliyet ve yeni kazang kapilari olusturacak bir siirectir. Inovasyon tiim insanlar



arasinda meydana gelen bir durum iken yaraticilik, bireyin bizzat i¢inde oldugu ve bireye ait

olan bir siiregtir (Durna, 2002:8-9).

L. 2. 7. Girisimcilik

Girisimci, bir iirlin ya da hizmeti tiretmek ve tiikketiciye sunmak i¢in kendinden, baska
kisilerden veya kurumlardan bir araya getirdigi sermaye ile diger liretim faktorleri i¢in her
turli riski goze alan, topluma fayda saglayan kisidir (Dinger ve Fidan, 2015:32). Girisimcilik,
ihtiyag ve firsatlart goriip, sorunlara ¢oziim yolu bularak iirlin ve hizmet iiretilmesi amaciyla
bliylik risk almak, yenilik yapmak ve liretim siirecindeki tiim faktorleri ortaya c¢ikarmaktir
(Ercan, 2017:23). Girisimcilik, firsatlardan yararlanma veya yeni firsatlar ortaya ¢ikarmayi
hedefler. Bu yilizden girisimcilik, firsatlarin ortaya ¢ikarilmasi ve takip edilmesine yonelik bir

stiregtir (Mungan, 2013:4).

l. 2. 8. Patent

Tirk Patent Enstitiisi patenti, “Sinirli bir yer ve siire i¢in ii¢lincii kisiler tarafindan
bulusun izinsiz olarak {iretilmesini, kullanilmasin1 veya satilmasini engelleme yoluyla
sahibine taninan tekel hakkidir” seklinde tanimlamaktadir (www.tpe.gov.tr).

Miisterilerin isletmelerden beklentileri bulus degil yenilik yapmalar1 oldugundan
patentler sirlar1 iginde barindirmaktadirlar. Boylece patentler aracilifiyla isletmeler piyasadaki

diger isletmeleri takip etme ve gézlemleme olanagini yakalarlar (Korkmaz, 2004:32).


http://www.tpe.gov.tr/

I. 3. INOVASYON KAYNAKLARI
Yenilik faaliyetlerini ortaya ¢ikarmak ig¢in tiiketilen kaynaklarmn biitiiniine inovasyon
kaynaklar1 denilmektedir. Drucker'a gore inovasyon kaynaklari; dnceden tahmin edilemeyen
basar1 veya basarisizliklar, olmasi gereken ile olan arasindaki uyumsuzluk, siireglerin
kotiilesmesi, piyasada degisen sartlar ve giinden giine degisen ve gelisen bilgilerin ortaya
¢ikmasi seklindedir (Durna, 2002:41-53).
Inovasyon kaynaklar1 ikiye ayrilmaktadir (serkankaraduman.blogspot.com.tr);
* [sletme I¢i Kaynaklar.
* [sletme Dis1 Kaynaklar.

Asagida bu kaynaklar kisaca agiklanmistir.

I. 3. 1. isletme i¢ci Kaynaklar
Isletmelerin yenilik yapabilmesi igin iyi bir goriise, karlilig1 artirma hedefine ve
inovasyona agik bir diisiince yapisindan olusan insalarin bulundugu ortama sahip olmasi
gerekmektedir (Barker, 2001:24).
Isletme i¢i kaynaklar su sekildedir (serkankaraduman.blogspot.com.tr);
* Beklenmedik basar1 ve basarisizliklar.
* Uyumsuzluklar (Ekonomik olarak uyumsuzluklar, sektoriin gercekligi ile ona
iliskin varsayimlar arasindaki uyumsuzluklar, sektoriin faaliyetleri ile miisteri de8eri ve
beklentileri arasindaki uyumsuzluklar, siirecin ana diisiincesinin igerdigi uyumsuzluklar).

* Sektoriin ya da piyasanin yap1 taglarindaki degisiklikler.
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I. 3. 2. isletme Dis1 Kaynaklar
Isletmelerin inovasyon yapmalar1 igin isletme dist kaynaklar su sekilde
siralanmaktadir (serkankaraduman.blogspot.com.tr);
* Niifustaki degisiklikler.
*  Anlam ve algilamadaki degisiklikler.

* Yeni bilimsel ve bilim dis1 bilgiler.
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I. 4. INOVASYON CESITLERI
Inovasyon cesitleri konusunda pek ¢ok gériis bulunmakla birlikte OECD ile Avrupa
Komisyonu’nun birlikte yayinladigi Oslo Kilavuzu’nda inovasyon su dort baslik altinda
toplanmistir (Maxwell, 2009:9);
*  Uriin inovasyonu.
* Siire¢ inovasyonu.
* Pazarlama inovasyonu.

* Qrganizasyonel inovasyon.

I. 4. 1. Uriin inovasyonu

Uriin inovasyonu, yeni ve cesitli iiriinlerin iyilestirilmesi veya mevcut iiriinlerde
degisiklik, farklilik ve yenilik yapilmasi ve bunlarin piyasaya sunulmasidir (El¢i, 2006:3). Bir
orgiitiin Urettigi mal veya hizmetlerde yenilik olarak isimlendirilebilecek degisimlere {iriin
yeniligi denilmektedir. Yani iirliniin yeni bir {irlin olmas1 veya mevcut bir iirlinliin yasam
stirecini uzatmak icin yapilan kalite, icerik, imaj, fiyat, ambalaj, hacimsel ve goriiniim olarak
degisime ugramasidir (Tekin, Giiles ve Ogiit, 2003:140).

Piyasaya yeni iiriin ¢ikaran isletmeler uzun bir siire rekabetle karsilasmaz. Ciinkii
rakipler iirlinii fark edip taklidini yapincaya kadar pazarda tek basinadir. Bu sirada isletme kar
elde edebilir. Uriin yenilikleri, daha ¢ok yeni iiriin ve hizmet iiretmeyi hedeflemektedir.
Uretilen yeni iiriinler, yeni pazar ve yeni tiiketicilerin kazanilmasmi ve iginde bulunulan
durumlardan farkli degisiklikler yapilarak miisteri memnuniyet diizeyinin de artirilmasini
hedeflemektedir (Wan, Ong ve Lee, 2005:262).

Uriin yeniliklerine drnekler su sekilde verilmektedir (OECD, 2005:153);

*

Hava gecirebilen tekstil iiriinleri, hafif fakat gliclii kompozitler, dogaya zarar

vermeyen plastikler.



*

*

*
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Ulastirma ekipmanlarinda evrensel konumlandirmalar.
Cep telefonlarinda kullanilmaya baslanilan kamera ve diger uygulamalar.

Ekmegi tost yapip kendi kendine kapanan tost makineleri ve diger kiiciik ev

aletleri.

* Ekonomik muameleleri algilayan yazilimlar.

*

Bilgisayarlarda kablosuz ag kurma sistemleri.

Farkl1 bakteri kiiltiirleri iceren yogurt ve kolestrol oranini artirmayan margarin.
A+ Ozelligi sayesinde enerji tiikketimini azaltan ¢evre dostu beyaz esyalar.
Isinma sistemlerinde ayarlanabilen radyator ya da termostatlar.

Akilli telefonlar.

Gelistirilmis yan etkisi azaltilmis ilaglar.



13

Asagida diinyada ve Tiirkiye'de bulunduklari/iiretildikleri zamana goére yeni sayilan
inovatif liriin 6rnekleri verilmistir.

Diinyadan Uriin Inovasyonu Ornekleri

Resim 1.3: 1982 Yilinda Ortaya Cikan ve Tiim Zamanlarin En Cok Satan Kisisel
Bilgisayar1 Commadore 64

Resim 1.4: 2009 Yilinda Japonya’dan Masunaga Isimli Bir Firma, Gozlerini Kirpmadan
Uzun Siire Video Oyunlar1 Oynayanlarin ve Cok Kitap Okuyanlarin Karsilastigr Goz
Kuruluguna Karsi Uretilmis Olan Yiiksek Teknoloji Uriinii “Go6z Kirpma Gozligi”



Resim 1.5: Giiniimiiziin Bilgisayar Inovasyon Ornekleri

14
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Tiirkiye 'den Uriin Inovasyonu Ornekleri

AR AHWECI]
MMEHRMMET EFEMEI

Resim 1.6: 1871 Yilinda Mehmet Efendi Yemen’den Gelen Cig Kahveyi Kavurup
Dibeklerde Ogiiterek Satmay1 Akil Etmistir

N

VESTEL

Resim 1.7: 2007 Yihnda Vestel’in On Plana Cikan inovatif Uriin ve Hizmetleri
Arasinda Goriintii Kalitesini Yiikselten Vestel Patentli “Pixelllence LCD TV?” Serisi

. 4. 2. Hizmet inovasyonu

Hizmet sektoriinde yapilan yenilikler itiretim sektoriinde yapilan yeniliklerden
farklidir. Yenilik yapilmis veya ciddi anlamda degistirilmis hizmetler, hizmet yontemleri,
sunumlari, dagitim seklindeki yenilikler, hizmetin aktarilmasinda yeni teknolojilerin
kullanilmas1 hizmet inovasyonunu ortaya ¢ikarmaktadir. Hizmet sektoriindeki teknolojik ve
organizasyonel becerilere ek olarak insan kaynaklar1 yeteneklerinin de gelisip yeniden

sekillenmesi gerekmektedir (Elgi, 2006:7).
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Hizmet yeniliklerine 6rnekler su sekilde verilmektedir (OECD, 2005:153);

* Kiralik araglar icin eve teslim evden iade sistemi gibi, miisterilerin mal ve
hizmetlere erisimini 6nemli derecede iyilestiren yeni hizmetler.

* Belli bir aylik iicret karsihiginda miisterilerin onceden belirlenmis sayida
DVD’yi internet iizerinde siparis edebildikleri, posta yoluyla eve teslim ve onceden
adreslenmis bir zarf ile iade seklinde isleyen DVD abonelik hizmeti.

* Genisbant internet yoluyla video siparisi.

* Bankacilik veya fatura 6deme sistemleri gibi internet hizmetleri.

* Yeni veya kullanilmig mallar iizerinde genigletilmis garanti gibi yeni garanti
formlar1 ya da garantilerin, kredi kartlari, banka hesaplart ya da miisteri abonelik
kartlar1 gibi diger hizmetlerle birlikte paketlenmesi.

* Sabit bir oran tavani olan degisken faizli krediler gibi yeni kredi tiirleri.

* Internet iizerinde, iiriin bilgileri ve cesitli destek islevleri gibi yeni hizmetlerin
ticretsiz olarak miisterilere sunulabildigi web sitelerinin yaratilmasi.

*  Akalli kartlar ve ¢ok amagh plastik kartlarin tanitimai.

* Yeni bir self-servis banka subesi.

* Miisterilerin, miiteahhitlerinden yapilan teslimatlarin gerekli sartlar1 saglayip
saglamadigint kontrol etmelerini miimkiin kilan yeni bir “arz kontrol sistemi’nin

miisterilere sunumu.
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Asagida diinyada ve Tiirkiye'de uygulanmaya/sunulmaya bagsladiklari zamana gore

yeni sayilan inovatif hizmet 6rnekleri verilmistir.

Diinyadan Hizmet Inovasyonu Ornekleri

Resim 1.8: Burg¢ El Arap Oteli —Dubai

Resim 1.10: 2013 Yilinda Google ve Amazon Sirketlerinin Projesi Olan ilk insansiz
Teslimat Hava Araci “Parcelcopter”
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Tiirkiye 'den Hizmet Inovasyonu Ornekleri

Resim 1.11: 1867 Hiiseyin Haki Efendi Tarafindan Yapilan Arabali Vapurlarin Atasi
Sayilan Bir Tekne

Resim 1.12: 1929 Yilinda Cagaloglu’nda Lokanta i§leten As¢1 Halit Kriz Doneminde
Aym Yone Giden Dort Miisteriye Saatin Yazdig1 Ucreti Paylastirmay1 Onerdi. Bu
Onerinin Kabul Edilmesiyle Nisantasi—-Eminonii Dolmus Seferleri de Baslamis Oldu

. 4. 3. Siirec Inovasyonu
Siire¢ inovasyonu, yeni bir yol, yontem ya da aracin kullanilmasi olabilecegi gibi
mevcut teknolojilere yeni bir teknolojinin biitiinlestirilmesiyle yapilmaktadir. Yani siire¢
inovasyonunda sadece iirlin bir biitiin olarak degil de iiriiniin gelistirilmesi ve iyilestirilmesi
icin gerekli olan adimlarin timiidiir (Yavuz, 2010:42).
Siire¢ inovasyonu ornekleri su sekilde siralanabilir (OECD, 2005:154-155);
* QOtomasyon techizat veya siiregleri ayarlayabilen ger¢ek zamanli sensdrler gibi

yeni veya iyilestirilmis imalat teknolojisi tesisati.
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* Yeni veya iyilestirilmis iiriinler i¢in gereken yeni techizat.
* Lazer kesim araglari.

* Otomatik ambalajlama makinalari.

* Bilgisayar destekli {irlin gelistirme.

* Baski siireglerinin dijitallestirilmesi.

* Uretim kalite kontrolii igin bilgisayarl1 teghizat.

* Uretim izleme igin iyilestirilmis test etme techizati.

* Mal ve envanter kaydi i¢in taginabilir tarayicilar/bilgisayarlar.

*

Malzemeleri arz zinciri boyunca izlemek amaciyla barkodlama veya pasif radyo
frekans teshis ciplerinin tanitimi.

* Ulastirma teghizat i¢in GPS(Kiiresel Konumlandirma Sistemi) izleme sistemleri.

* Optimal teslimat gilizergahlarini teshis etmek amagli yazilim tanitimu.

* Satinalma, muhasebe veya bakim sistemleri i¢in yeni veya iyilestirilmis yazilim
veya rutinler.

* Elektronik takas sistemlerinin tanitimi.

* Otomatik sesli yanit sisteminin tanitimi.

* FElektronik bilet kesme sisteminin tanitimi.

* Arz akislarini iyilestirmek iizere tasarlanmis yeni yazilim araglari.

* Yeni veya 6nemli derecede iyilestirilmis bilgisayar aglari.



20

Asagida diinyada ve Tiirkiye'de uygulanmaya bagladiklar1 zamana gore yeni sayilan

inovatif siire¢ 6rnekleri verilmistir.

Diinyadan Siirec Inovasyonu Ornekleri

Resim 1.13: Henry Ford Montaj Bandi

Resim 1.14: Giiniimiizde Montaj Band1
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Tiirkive ’den Siirec Inovasyonu Ornekleri

AT\?RRLfrstg e DONYA DAHA BOYOK. KESFET.

Resim 1.15: internet Uzerinden Ucak Biletinin Satin Alinmasi

genomize

SEQ ile verilerinizi analiz ve organize edin, sonug
raporlarina ve detayli biyoenformatik analizlere,
internet baglantist olan her cihazdan ulasin

Resim 1.16: Genomize Bilisim ve Biyoteknoloji A.S. 8500°den Fazla Kisiye Genetik Tani
Konulmasim Saglayan Biyoenformatik Analiz Platformu SEQ Sayesinde 2016 Yilinda
Inovasyon Odiilii Ald:

. 4. 4. Orgiitsel inovasyon

Orgiitsel inovasyon, orgiitlerin is yapislarinda yeni ydntemleri gelistirmeleri veya
diger orgiitlerle iligkilerde yeni bir organizasyonel yol ve yontemlerin bulunup
uygulanmasidir. Isletmelerin ydnetim anlayisi, finansal sistemleri, personele ddenecek maas
sistemleri, kurumsal yonetim tarzlari 6rgiitsel inovasyon kapsaminda diisiiniilebilir (Toraman,
Abdioglu ve Isgiiden, 2009:103).

Ornegin Toyota firmasinmn Japonlar tarafindan 1990'larda gelistirilen "siirekli
tyilestirme” (kaizen) yontemini kullanmaya baslamasi bir organizasyonel inovasyondur. Buna
gore, tiim calisanlar firmada yaptiklari isle ilgili siirecleri iyilestirme konusunda s6z sahibidir
ve siirekli olarak bu iyilestirme fikirleri igin ¢alisirlar. Iyilestirme igin ortaya konan fikirler

yoneticiler tarafindan degerlendirilir ve uygun bulunanlar uygulamaya konulur. Bu yontem
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sayesinde basta Japon firmalar1 olmak iizere, diinya genelinde sektoriinde lider pek ¢ok firma
en diisiik maliyet ve en yiiksek kaliteyle iiretim yapip rakiplerinin 6niine gegmeyi basarmis ve
stirekli bliyliylip istihdam saglayarak iilke ekonomilerine ve diger toplumlarin ekonomilerine
de 6nemli dlgiide yararlar saglamaktadirlar (www.guvencetin.com).

Tiirkiye’de TCDD isletmesinin demiryolu haricinde yat limani, ticaret, kongre ve
aligveris merkezleri isletmelerine yonelmeleri, PTT nin kendi faaliyeti disinda bankacilik

hizmetlerine yonelmeleri de orgiitsel inovasyona ornektir (Telli, Parmaksiz ve Tiirk, 2010:76).

. 4. 5. Pazarlama Inovasyonu
Pazarlama inovasyonu, iriin ve hizmetler igin iriin tasarimi, ambalajlanmasi,
konumlandirilmasi, tanitimi veya fiyatlandirilmasinda 6nemli degisiklikleri kapsayan yeni bir
pazarlama yontemidir (Coskun ve digerleri, 2013:107). Pazarlama yenilikleri, firmanin
satiglarin1 artirmak amaciyla, miisteri ihtiyaclarina daha basarili sekilde cevap vermeyi, yeni
pazarlar agmayr veya bir firma {riinlinli pazarda yeni bir sekilde konumlandirmayi
hedeflemektedir. Boylelikle isletmelerin pazar paylarinin ve mevcut durumlarinin korunmast,
karlilik diizeylerinin disiiriilmemesi ve rekabet istiinliiklerinin kaybedilmemesi saglanmaya
calisilmaktadir (Kinik, 2010:39).
Pazarlama inovasyonu su sebeplerden dolay: son derece 6nemlidir (danismend.com);
* Daha once akla gelmemis, yapilmasina cesaret edilememis ve taklit edilmesi
miimkiin olmayan ¢esitli pazarlama yol ve yontemlerini 6grenmek igin.
*  “Onlar yapmis, neden benim aklima gelmedi?” ya da “Boyle yapilmamasi
gerektigini bilseydim, bosuna ugrasmazdim” dememek igin.
* Firmalarin i¢inde bulundugu pazar kosullarinda rekabet edebilmek icin tim

Onyargilardan uzak cok genis bir bakis acisina sahip olmak igin.
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* Faaliyette bulunulan isleri ve miisteri portfOyiinii yeniden belirleyerek
umulmadik firsatlar elde edebilmek igin.
* Pazarlama faaliyetinde bulunurken disiplinli bir sekilde ve bir proje yaptyormus
gibi davranmak igin.
*

Boliimlendirme, nig pazarlar, butik miisteriler, proje terziligi vb. daha ¢ok

sayida 6zel pazarlama faaliyetlerini yerine getirmedeki giicii ortaya ¢ikarmak igin.
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Asagida diinyada ve Tiirkiye'de uygulanmaya bagladiklar1 zamana gore yeni sayilan
inovatif pazarlama 6rnekleri verilmistir.

Diinyadan Pazarlama Inovasyonu Ornekleri

Resim 1.17: 2013 Yilinda Uretilen Nano-Teknoloji Tabanlh Kumaslar ile Kendi
Kendini Temizleyen Tisortler

Resim 1.18: Apple Tarafindan Uretilen Kablosuz Sarz Ozelligi Olan Telefon

Resim 1.19: Agirh@1 Azaltan Zero-G Sirt Cantasi
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Tiirkive ’den Pazarlama Inovasyonu Ornekleri

Resim 1.20: 2007 Yilinda Garanti Bankasi Kredi Kartim Kol Saati, Anahtarhk Seklinde
Sunarken, “Cep Subesi” Fikriyle de Begeni Topladi. Temassiz Kredi Kart1 “Bonus
Trink” de Begeni Kazanan Bir Uriin Oldu

Resim 1.21: 2000 Yilinda Kurulan “Yemeksepeti.com” Tiirkiye’nin Ik Online Yemek
Siparis Sitesidir

Resim 1.22: 2008 Yilinda Sina Afra, Ahmet Sar1 ve Tolga Tatari Tarafindan Kurulan
Markafoni 5 Milyonu Askin Uyesi ile En Cok Tercih Edilen Web Tabanh Ahsveris
Sitelerinden Biri Olmustur



Resim 1.23: Penti, Cream 20 Denye Isimli Serinletici Etkili ve 3D Yapiya Sahip Bir
Corap Ureterek 2016 Yilinda Inovasyon Odiilii Aldx

TURKCELL

Resim 1.24: Turkcell Hayal Ortagim Sayesinde Gorme Engelliler Artik istedigi
Hizmetlerden Rahatca Faydalanabiliyor

26
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I.5. INOVASYON YAPMA NEDENLERI

Hizla degisen zaman basarili olmay1 saglayacak olan rekabet yontemlerini de hizla
degistirmekte ve Oncekileri modasi geg¢mis hale getirmektedir. Bugiin basarili olmay1
saglayacak olan ve birbiriyle beraber yapilmasi gereken yontemler inovasyon ve
pazarlamadir. Bu nedenle isletmeler, her seyi bir tarafa birakip bir an Once ‘inovasyon
yeteneklerimizi nasil arttirabiliriz’ sorusuna odaklanmalidirlar (Kirim, 2006:6).

Avusturyali iktisat¢1 ve siyaset bilimci Joseph Alois Schumpeter’in yapmis oldugu
ayrima gore inovasyonun 5 temel islevi vardir. Bunlar (Er, 2013:78);

* Yeni iiriinlerin gelistirilmesi.
Yeni liretim metotlari.
* Yeni pazarlar.
* Yeni hammadde kaynaklari.
Yeni endiistriyel orgiitlenme metotlar1 olarak siralanmaktadir.

Yenilik ve teknolojik degisimler ekonomilerde 6nemli bir yere sahiptirler. Bilgi ve
iletisim teknolojilerinde yapilan yatirimlar verimliligi artirmakta olup, yeniligi ekonomik
faaliyetlerin temeli haline getirmektedir. Bu yiizden ekonomik agidan tiim sektorlerdeki
isletmeler ticari talepler ile miisteri ihtiyacini karsilamak ve rekabet edebilmek icin yenilik
yapmak zorundadirlar (Kaplan, 2010:37).

Isletmelerin yenilik yapmalarinda sosyo-kiiltiirel degisikliklerde 6nemli bir yere
sahiptir. Toplumda yasanan kiiltiirel, yapisal ve davranmigsal degismeler zaman igerisinde
isletmelerin yenilik yapmasina neden olmustur. Toplumlar degismelere hicbir zaman engel
olamamuslardir. Ozellikle smirlarin ortadan kaldirildig: kiiresellesme ile toplumlarin istek ve
ihtiyaclari birbirlerine benzer hale gelmis, toplumlar arasinda ticari yakinlagsma ve toplumlarin

birbirlerinden etkilenmeleri hizlanmistir. Giinlimiiz diinyasinda bireyler her seyin daha iyisini,
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daha geligmisini, daha yenisini istemektedirler. Bu da isletmeleri yenilik yapmaya itmektedir
(Tung, 2008:12).

OECD-Eurostat (2005) isletmelerin inovasyon yapma sebeplerini su sekilde
aciklamistir: Nihai sebep, “talebi artirmak veya maliyetleri diisiirmek suretiyle isletme
performansini iyilestirmektir”. Ortaya ¢ikarilan yeni {iriin, siire¢ veya hizmetler, piyasada
rekabet avantaji yaratabilmektedir. Uretkenligi tetikleyen yenilikler, isletmeye rakipleri
karsisinda bir maliyet avantaji vermekte, pazardaki fiyatlarin {izerinden ¢ok daha fazla kazang
elde etmekte veya talebin esnekligine bagli olarak, pazarda paymi korumak ve kazanci
artirmak amaciyla rakiplerine kiyasla daha diisiik fiyat/daha yiiksek satis saglamaktadir. Uriin
inovasyonu durumunda ise, isletme pazara yeni bir {irlin sunmak yoluyla rekabet avantaji
kazanabilmekte ve bu sayede talebi ve fiyatlandirma esnekligini artirabilmektedir. Isletmeler
ayn1 zamanda, Uriin farklilastirmasi yoluyla, yeni pazarlar1 hedefleyerek ve mevcut iiriinlere
yonelik talebi etkileyerek de talebi artirabilirler. Orgiitsel ydntemlerdeki degisiklikler,
isletmelerin verimliligini ve kalitesini iyilestirebilmekte ve dolayisiyla talebin artmasini veya
maliyetlerin  diismesini saglayabilmektedir. Inovasyon, isletmenin inovasyon yapma
kapasitesini arttirmak suretiyle de performans: gelistirebilmektedir. Ornegin, iiretim
stireclerinin kapasitelerini iyilestirmek, yeni {irtinler gelistirmeyi miimkiin kilabilir ve yeni
orgiitsel uygulamalar, isletmenin diger inovasyonlar1 gelistirilmesinde kullanilabilecek yeni

bilgiler kazanma ve yaratma yetenegini gelistirebilmektedir (OECD-Eurostat, 2005).
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BOLUM I1

BANKACILIK SEKTORU VE INOVASYON

II. 1. BANKACILIGIN TANIMI

Bankaciligin tanimi1 konusunda bir¢ok kisi olduk¢a zorlanmistir. Ciinkii bankalar
kendiliginden olusan kuruluslar degildirler. Bankalarin olugmasi i¢in bazi sosyal ve ekonomik
iligskilerin olugmasi gerekmektedir (Artun, 1980:11). Bankalar ve bankacilik, ekonomik
gelismelerle birlikte siirekli bir degisim ve gelisim iginde oldugundan yapilan tamimlar uzun
stire gecerli olmamaktadir. Bu ylizden yiiriirliikte bulunan 3182 sayili “Tiirk Bankalar
Kanunu”nda bile tam bir tanim yapilmaktan kaginilmistir (Tunay, Uzuner ve Yigit, 1997:6).
Baz1 yazarlara gore bankalar, para kazanmak i¢in para satan kurumlarken bazilarina gore para
ve kredi faaliyetleri yapan kuruluslar olarak tanimlamaktadirlar (Durer, 1988:15).

Banka kelimesi, Tiirkge karsilif1 sira, masa veya tezgah manasma gelen Italyanca
“banco” kelimesinden gelmektedir. Yillardir degisim ve gelismelere ugrayan bankalar,
degisik sekillerde tanimlanmistir (Altug, 2000:1). Ayrica giiniimiiz bankacilik sektoriinde gok
cesitli konularda faaliyetler siirdiiriildiigii icin genel bir tanim yapmakta oldukca gii¢
olmaktadir (Eyiipgiller, 2000:22).

Hukuki acidan banka, “Halktan topladigi ya da kendi sahip oldugu paralar1 kredi
olarak kullandiran ve para akisina aracilik eden iktisadi isletme ve bu isletmenin sahibi
durumunda olan anonim sirketin adidir” seklinde ifade edilmektedir (Battal, 2004:15).

Genis anlamiyla bankalar, ¢esitli finans ve ekonomik ¢evrelerden toplanan atil fonlarin
ekonomiye tekrardan girmesini ve ekonomik hayatin siirekliligini saglamada vazgegilmez
nitelikteki kuruluslardir (Atay, 2003:1). Bankalar para, kredi ve sermaye konularina giren her
cesit islemleri yapan ve bu alandaki her tirli gereksinimlerini karsilayan ekonomik

birimlerdir (Sendogdu, 2006:3).
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Bankacilik ansiklopedisinde banka; sermaye, para ve kredi alanlarindaki her tiirlii
islemleri diizenleyip gerceklestiren, devlet, 6zel ve tlizel kisilerin bu alandaki her tiirli
ihtiyaglarin1 gidermek amaciyla olusan ekonomik bir kurum ve kurulus olarak tanimlanmistir
(Kocaimamoglu, 1980:62). "Bankalar, dinamik yapida para ve kredi ticareti yapan, g¢esitli
mali ve sosyal hizmetleri yerine getiren kuruluslardir” (Altug, Unkaya ve Ersoy, 1995:13).

“Tasarruf sahiplerinden mevduat ad1 altinda topladiklar1 fonlar1 ihtiya¢ duyan kisi ya
da kuruluslara kredi olarak kullandiran yani fon fazlasi bulunan kisi ya da kuruluslar ile fon
ihtiyaci olan kisi ya da kuruluslar arasinda finansal aracilik islevi goren kuruluslar banka
olarak tanimlanmaktadir” (Delikanli, 2012:25).

Bankalar geleneksel anlamda kredi, yatirim ve para 6deme faaliyetleri siirdiiren kurum
ve kuruluslardir. Diger ekonomik ¢evrelerin iiretimle veya farkli yollarla elde ettikleri alim
giiclerinin disinda kalan kismini basgkalarina kullandirarak faiz geliri elde eden ekonomik

birimlerdir (Akgii¢, 1992:7).
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I1. 2. BANKACILIK SEKTORUNUN TARIHSEL GELIiSiMi

IL. 2. 1. Bankacilik Sektoriiniin Diinyadaki Gelisimi

Banka kelimesi Italyanca “Banco” sdzciigiinden tiim diinyaya yayilan ve yillardir
degisik sekillerde kullanilan masa sira veya tezgah anlamina gelmektedir. Bu “banco”lar ilk
bankerler sayilan Lombardiyali Yahudiler tarafindan bankacilik islemlerini yapmak iizere
pazarlarda kullanilmistir (Parasiz, 1994:109).

Eski Misir, Yunan ve Roma’da da bankacilik faaliyetlerini siirdiiren kuruluslarin
oldugu bilinmekte olup bankacilikla en ¢ok ugrasanlar Romalilar ve Yunanhlardir (Ocal ve
Colak, 1999:14-15).

Kokeni ilk¢aga dayanan bankacilik faaliyetleri Eski Misir’da Firavunlar zamaninda,
Siimer ve Babil Imparatorluklarinda ticaret ile bir biitiin olarak goriilmiistiir. ilkcagda
bankacilik hizmetleri daha c¢ok dini yapilar, tapinaklarin etrafinda yapildigindan ilk
bankacilarda rahipler olmustur. Mezopotamya’daki Kizil Tapinak rahipleri giivenilir kimseler
oldugundan insanlar rahiplere servetlerini emanet etmislerdir. M.O. 2000°li yillarda ¢ikarilan
meshur Hammurabi Kanunlari’nin tapinaklarda yapilacak bor¢ verme islemleri, borcun tahsil
yontemleri, alinacak faiz oranlart ile rehin, ipotek ve kefalet usullerinin diizenledigi
bildirilmektedir (Tarlan, 1986:7).

Stimerler doneminde kurulan “Maket” adi verilen bankalarda rahipler tarafindan
bor¢lar verilmekteydi. Bu borglar, hasat zamani1 6denmek {izere ihtiyaci olanlara onceleri
tohum, hammadde gibi ayni sonralar1 ise parasal borglar seklindedir (Parasiz, 1994:109).
Stimerlerin gelistirdikleri bankacilik faaliyetleri, Eski Yunan’da “Trapezites” adi verilen
bankerler tarafindan gergeklestirilmistir. Ilk devlet bankalar1 da Eski Yunan’da kurulmustur

(Tutcuoglu, 2010:3).
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Ortacag’da Italya ile Yunanistan arasinda olusan ticari iliskiler paranin degistirilme
ihtiyacin1 meydana getirmis ve Italya’da sarraflik baglamistir. Sonralari da soévalyelerle bazi
meslek gruplar1 da para ve kredi islerine baglamislardir. Hristiyanlarin bu islerle ugrasmasi
kilise tarafindan iyi karsilanmadigi icin daha ¢ok Yahudiler bankacilik faaliyetlerini
stirdiirmtiglerdir (Urganci, 1982:8-9).

Ortacag’da kamu kurulusu olarak Barselona’da kurulan sehir bankalarindan ilki
Tauladi Cambi’dir. Ardindan Casa Di San Giorgio-Cenova, Banco Della Piazza Di Rialto-
Venedik, Banco Di Ambrogio-Milano, Amsterdam Bankasi-Amsterdam ve Hamburg Bank-
Hamburg bankalar1 kurulmustur (Tarlan, 1986:18-22).

Yenicaga gelindiginde ise ¢ift yonli muhasebe yOnteminin gelisimi, kiymetli
evraklarin bulunmasi, kagit paranin 60deme araci olarak kullanilmast modern bankacilik
acisindan dnemli bir gelisme gostermistir.

Ingiltere’de krallarin Londra kulesine saklanan ve tiiccarlara ait olan altinlara el
koymasi1 sonucu krallara olan giiven sarsilmistir. Bu yiizden insanlar altinlarin1 “goldsmith”
ad1 verilen tiiccarlara emanet etmislerdir. Daha sonralar1 kasalarda saklamak tiizere altina
dayali bor¢ vermeye baslamislar ve “goldsmithnotes” adi verilen senetleri vermislerdir.
Ekonomide dolasan bu senetler ilk banknot sistemini ortaya ¢ikarmistir. Ingiltere’nin Fransa
ile yapmis oldugu savaslar sonucunda devlet bankasi kurulmasi karar1 alinmis ve ilk merkez
bankasi olan Ingiltere Bankasi daha sonralari ise Fransiz Emisyon Bankasi kurulmustur
(Parasiz, 1994:110).

19.yy’da ticari hayatin gelisip ilerlemesi ve Sanayi Devrimi ile bankacilik sektorii
bliylime gostermis bankalar maddi konularin odak noktasi haline gelmistir. Bu donemde
merkez bankaciligmmin ortaya ¢ikisi ile Avrupa’da bir¢ok merkez bankasi kurulmustur

(Tutcuoglu, 2010:25).
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IL. 2. 2. Bankacilik Sektoriiniin Tiirkiye’deki Gelisimi
Tiirkiye’de bankacilik sektdrii genel olarak Cumhuriyet Oncesi(Osmanli Dénemi) ve

Cumhuriyet Donemi veya Cumhuriyet Sonrasi olmak tizere iki doneme ayrilmaktadir.

II. 2. 2. 1. Cumhuriyet Oncesi Tiirk Bankacihig

Osmanli’da modern anlamda bankacilik faaliyetleri 19. yy’da baslamis olmasina
ragmen daha oOnceleri kredi veren olusumlar ortaya ¢ikmigtir. Bu olusumlar soyledir (Tekeli
ve Ilkin, 1997:28-32);

* Sarraflik; 1850’li yillarda Osmanli’da sarraflarin devlete bor¢ vermeleri ve
vergilere kars1 kredi agmalar1 Galata Bankerlerinin birlikler kurmalarina yol agmistir (Ulutan,
1957:137-139).

*  Mudaraba; Islami bankaciliktan gelen bu ydntem emek-sermaye ortakligina
dayanan bir uygulamadir (www.islamic-banking.com).

* Para Vakiflari; Para vakiflarimin kuruluslarinda sermayelerinin tamami veya
biiyiik kismi nakitten olugmaktadir. Bu vakiflarda sermaye korunmakla birlikte paralar
isletilmektedir. Egitim, saglik, baymndirlik, dini ve hayir isleri bu vakiflar tarafindan yerine
getirilmektedir (Tirkoglu, 2013:189).

* Orta Sandiklari; Cesitli esnaflarin olusturduklar1 kredi ve sigorta kuruluslaridir.
Her esnafa ait bir yardimlagsma sandigi bulunmaktadir. Bu yardim sandiklarinda koétii durumda
olan esnafa borg para ve kredi verilmektedir (Erdem, 2010:291).

Osmanli déneminde ilk banka 1847 yilinda sarraflar tarafindan kurulan Istanbul
Bankasidir (Saglam, 1976:247). Ticaret ve kredi bankasi olarak Ingiliz sermayesi ile 1856
yilinda kurulan ilk banka ise Osmanli Bankasidir (Artun, 1980:23). Osmanli Bankasinin
degisiklige ugramasi sonucu Fransiz sermayesi ile devlet bankasi olarak 1863 yilinda Bank-1

Osman-i Sahane kurulmustur (Erdem, 2010:292). 1888’li yillara gelindiginde Mithat Pasa’nin
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kurmus oldugu tarim kredi kooperatifleri Ziraat Bankasina doniistiiriilmiistiir (Kepenek ve
Yentiirk, 2005:21). Yabanci sermayeli bankalarla rekabet etmek oldukca zor olmasina ragmen
ulusal bankaciliga 6nem verilmistir. Ikinci Mesrutiyetten Cumhuriyetin kurulus yillarmna
kadar (1908-1923) istanbul ve Anadolu’da toplamda 24 yerli banka kurulmustur (TBB,

2012:4).

IL. 2. 2. 2. Cumhuriyet Donemi Tiirk Bankacihig:
Cumbhuriyet Donemi Tiirk Bankacilik Tarihi 6 boliimde incelenmektedir;
* 1923-1932 Milli Bankacilik Donemi.
* 1933-1944 Biiyiik Devlet Bankalarinin Kuruldugu Dénem.
* 1945-1960 Ozel Bankalarin Gelisme Dénemi.
* 1960-1979 Planli Dénem.
* 1980-2001 Serbestlesme, Disa Agilma Dénemi.

* 2000’11 Yillar Yeniden Yapilanma Donemi.

11.2.2.2.1.1923-1932 Milli Bankacilik Dénemi

1923 yilinda yapilan Izmir Iktisat Kongresi’nde iilke ekonomisinin gelismesi adina
milli bankalarin 6nemi tlizerinde durulmustur. 1925 yilinda ilk kalkinma bankasi olarak
Tiirkiye Sanayi ve Maadin Bankasi kurulmus olup 1932 yilinda Tiirkiye Sanayi ve Kredi
bankas1 olarak adi degistirilmis ve 1933 yilinda da Siimerbank’a devredilmistir. Konut
ithtiyacin1 gidermek amaciyla 1927°de Emlak ve Eytam Bankasi kurulmus ve 1946 yilinda
Emlak ve Kredi Bankasi adin1 almistir. Bu donemde milli bankacilik adina en 6nemli olay

1930 yilinda TCMB nin kurulmasidir (Incekara, 2011:83-84).
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11. 2. 2. 2. 2. 1933-1944 Biiyiik Devlet Bankalarinin Kuruldugu Dénem
1929°da tiim diinyada yasanan ekonomik bunalim birgok iilkeyi etkilemis Tiirkiye’de
ise tek subeli yerel bankalarin kapanmasina neden olmustur. 1933 yilinda uygulanmaya
baslayan birinci beg yillik kalkinma plani ile fabrikalarin a¢ilmasi amaglanmis ve devletgilik
politikalarina yer verilmistir. Bu politikalar sayesinde biiyilk sermayeli devlet bankalari
acilmistir. Ozel kanunlarla kurulan bu bankalar soyledir (Erdem, 2010:297-298);
* Stimerbank; 1933 yilinda kurulan banka, imalat sanayisine ekonomik kolayliklar
saglamak i¢in kurulmustur.
* fller Bankasi; 1933 yilinda kurulan banka, elektrik, su, kanalizasyon gibi
altyapilarin yapilmasi igin belediyelere ekonomik destek vermek amaciyla kurulmustur.
* Denizbank; 1938 yilinda denizcilik sektoriine ekonomik kolayliklar saglamak
amaciyla kurulmustur.
* Halk Bankas1 ve Halk Sandiklari; 1938 yilinda esnafa ekonomik kolayliklar

saglamak amaciyla kurulmustur.

I1. 2. 2. 2. 3. 1945-1960 Ozel Bankalarin Gelisme Donemi

Bu donemde ekonomide devlet¢ilikten daha ¢ok 6zel sektér ve 6zel bankacilik one
cikmistir. Cok partili hayata gecilmesi, ekonominin disariya agilmasi, milli gelir ve niifusun
artmast, kente goglerin artmasi liretimin biiyiimesi sonucunda 6zel sermayeli birikimler 6nem

kazanmis ve ekonomik agidan para ve kredi gereksinimlerine neden olmustur (Coskun ve

digerleri, 2012:9).

Bankacilik islemlerinden ve faiz oranlarindan alinacak komisyon miktarlarini

hiikiimetin belirlemesi ve doviz islemlerinin sadece Merkez Bankasi tarafindan yapilmasindan
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dolay1 sube bankaciligi ve mevduat toplayarak rekabet etmek hizla 6nem kazanmistir. Bu
donemde kurulmus olan 6zel bankalar sdyledir (journals.istanbul.edu.tr.);

* Yap1 ve Kredi Bankasi (1944)

* Tirkiye Garanti Bankasi (1946)

* Akbank (1948)

* Tirkiye Smai Kalkinma Bankas1 (1950)

* Demirbank (1953)

* Sekerbank (1954)

* Pamukbank (1955)

Daha 6nceki yillarda denizciligi gelistirmek amaciyla kurulan Denizbank 1952 yilinda
Denizcilik Bankas1 adin1 almistir. Tiirkiye Vakiflar Bankasi (1954), Turizm Bankasi (1955)
ve Tiirkiye Ogretmenler Bankas1 (1959) yine o yillarda &zel kanunlarla kurulmus bankalardir
(Artun, 1980:46).

1958 yilinda bankacilik mesleginin gelismesi, bankalar arasinda dayanigmanin
saglanmast ve haksiz rekabetin Onlenmesi amaciyla tiizel kisiligi olan Tirkiye Bankalar
Birligi kurulmustur. Ayni yil 7129 sayili yeni Bankalar Kanunu ¢ikarilmistir. 1960 yilinda
mevduat sahiplerini korumak amaciyla Bankalar Tasfiye Fonu kurulmustur (Erdem,

2010:299).

11.2.2.2.4.1960-1979 Planh Dénem

1950’11 yillarin sonlarmma dogru ekonomideki istikrarsizlik liberal ekonomiden
uzaklagma ve devletin ekonomiye miidahale etmesi sonucunda karma ekonomi uygulamasina
gecilmistir. Bu donemde bankacilik sektoriinde kamu kontroliiniin etkisi ¢ok olmustur.
Tasarruf ve kredi faizleri, kredi sinirlar1, komisyon oranlari ithal ikamesi stratejilerine uygun

sekilde hazirlanmistir. Yeni yabanci ve bazi 6zel durumlar haricinde ticaret bankalarinin
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kurulmasina sinirlama getirilmistir. Planlt donemde kurulan 5 adet kalkinma ve 2 adet ticaret
bankas1 kurulmustur (TBB, 2008:12). Bu bankalar su sekildedir;

* T.C. Turizm Bankasi (1962)

* Sinai Yatirnm ve Kredi Bankas1 (1963)

* Devlet Yatinm Bankasi (1964)

* Tiirkiye Maden Bankasi (1968)

* Devlet Sanayi ve Is¢i Yatirim Bankas1 (1976)

*  Amerikan Tiirk Dis Ticaret Bankasi (1964)

* Arap Tiirk Bankas1 (1977)

11.2.2.2.5.1980-2001 Serbestlesme, Disa A¢ilma Donemi

Gegmiste uygulanan ithal ikamesi stratejileri birakilarak 24 Ocak 1980 yilinda pazar
ekonomisine dayali, disa acik bir ekonomik strateji uygulamaya konulmustur. Bu strateji
sayesinde tasarruf ve kredi faiz oranlar1 serbest birakilmis, piyasalara giris kolaylastirilmigtir
(Karacaoglan, 2011:23).

1980-1990’lh yillarda iilkemizde yabanci banka sayilarinda artis yasanmig, Tiirk
bankalar1 da yurt disinda sube ve temsilcilikler agmistir. 1983 yilinda Hisarbank, Istanbul
Bankas: ve Ortadogu iktisat Bankasi Ziraat Bankasi’na devredilmis, Is¢i Kredi Bankasi
kapatilmistir. 1984°te Istanbul Emniyet Sandi81 Ziraat Bankasi ile birlestirilmistir (Tutcuoglu,
2010:10).

Ekonomideki gelismeler bankalarin yapilarinda da baz1 degisikliklere ve gelismelere
yol agmustir. Bankalar iletisim alaninda yatirinmlara yonelmis, ATM aglar1 kurmuslar ve
dealing roomlar (d6viz ve mevduat aligverisi yapilan boliim) olusturmuslardir (Giinal, 1995:8-

15).
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11.2.2.2.6.20001i Yillar Yeniden Yapilanma Donemi

2000’11 yillarda i¢ bor¢lanma ihtiyacit ve doviz kurlarinda yasanan endise ekonomik
krizin ¢ikmasina neden olmustur. IMF yardimlar1 ve Merkez Bankasinin miidahaleleri ile
krizle basa c¢ikma cabalari yapilirken 2001°de tekrardan kriz yasanmistir. Bu donemde
yabanci sermayeler milli bankalarin paylarini satin almis ve bankalarda 6nemli paylara sahip

olmuslardir (journal.mufad.org.tr).
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I1. 3. BANKACILIK TURLERI

Hukuki alanda, toplumun yapisinda ve ekonomik alanlardaki gelisme ve degisimler,
bankacilik sektoriiniin de bu degisim ve gelismelere uyum saglamasina neden olmustur. Bu
yiizden bankacilik faaliyet ve orgiit yapilarinda zamanla degisikliler kaginilmaz hale gelmistir.
Tam olarak bankacilik tiirlerini ayirmak zor olsa da belirli Olgiilerde siniflandirma
yapilabilmektedir (Basar ve Coskun, 2006:55). Bankalar kapsamina, kaynaklarina ve

kuruluslaria gore li¢ grupta siniflandirilmaktadirlar.

Tablo 11.1;: Bankacilik Tirleri

KAPSAMINA GORE KAYNAKLARINA KURULUSLARINA

BANKACILIK

GORE BANKACILIK

GORE BANKACILIK

* Uluslararast Bankacilik
* Toptanct Bankacilik

* Perakende Bankacilik

* Ozel Bankacilik

* Evrensel Bankacilik

* Kiy1 Bankaciligi

* Holding Bankacilig:

* Ticaret (Mevduat)
Bankalan

* Kalkinma ve Yatirim
Bankalan

* Katilim Bankalar

* Kamu Sermayeli Bankalar
* Ozel Sermayeli Bankalar

* Merkez Bankalari




40

I1. 3. 1. KAPSAMINA GORE BANKACILIK
Kapsamlarina gore bankacilik 7 sekilde siniflandirilmaktadir.

* Uluslararas1 Bankacilik.

* Toptanci Bankacilik.

* Perakende Bankacilik.

*  (Ozel Bankacilik.

* Evrensel Bankacilik.

* Kiy1 Bankacilig.

* Holding Bankaciligr.

I1. 3. 1. 1. Uluslararasi1 Bankacilik

“Merkezlerinin bulundugu iilke disinda temsilcilik, sube, istirak ya da bagl ortaklik
gibi bir orgilitlenmesi olan, bu tlirden orgiitlenmelerin bulundugu iilkede yerlesik gercek ve
tiizel kisilere de hizmet sunan, merkezinin bulundugu iilkenin diizenlemelerinin yan sira
temsilcilik, sube, istirak ya da bagl ortakligin bulundugu iilkenin diizenlemelerine de tabi
olarak faaliyet gosteren bankalar uluslararasi banka olarak adlandirilmaktadir” (Delikanli ve

digerleri, 2012:37).

II. 3. 1. 2. Toptanc1 Bankacilik

Toptanct bankacilik, bankalar veya finansal kuruluslar arasindaki karsilikli iligkileri
gerceklestirir. Uluslararast bankalarin nakit akiskanligini saglar ve bu bankalarin tiim
ekonomik iglemlerini kontrol eder (Cabral vd, 2002:11). Toptanci bankacilik sisteminde
finansal kurum 6zelligi tasiyan islemlerin yani sira banka dis1 finansal kurum niteliginde olan

factoring, leasing ve forfaiting kuruluslar1 da yer almaktadir (Ceylan, 2003:343-344).
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I1. 3. 1. 3. Perakende Bankacilik

Perakende bankacilik sisteminde daha c¢ok bireysel miisteriler ile iletisim
kurulmaktadir. Subelerinin fazla olmas1 ve kuvvetli bir bilgi isleminin olmasi gerektiginden
daha ¢ok sube bankaciligi olarak anilmaktadir. Bu subelerde genellikle vadeli vadesiz
mevduat temin etme, ¢ek islemleri, kredi kart1 islemleri, havale, akreditif, kambiyo islemleri,
cesitli kredi islemleri gibi daha ¢ok az miktarli bireysel islemler gerceklestirilir (Delikanli ve

digerleri, 2012:35).

II. 3. 1. 4. Ozel Bankacihk

Ozel bankacilik, genellikle 250 bin TL ve yukarisi1 varliga sahip olan miisterilere hitap
eden ve tasarruf sahiplerinin profiline, onlarin ihtiya¢ ve 0zel yatirim isteklerine gore
yonetilmesidir. Bu hizmetler i¢in 6zel hazirlanmig banka subeleri agilmaktadir. Tasarruf
sahipleri i¢in alaninda uzman temsilciler, gelir ve gider diizeylerine gore en dogru yatirimi
yapmaya calismaktadir. Ozel bankacilik islemlerinde normal bankacilik islemlerinin yani sira
kiralik kasa, repo, hisse senetleri alim satimi, kisilere 6zel hazirlanmis kredi islemleri, 6zel
fonlar, miisteri ihtiyacina ve istegine 6zel mevduat iriinleri gibi islemler yapilmaktadir

(www.tuketicifinansman.net).

II. 3. 1. 5. Evrensel Bankacilik

Evrensel bankalar yillar igerisinde kurum yapilar1 ve izledikleri politikalar ile
ekonomik piyasalar icerisinde fazla {iriin ortaya ¢ikarmislardir. Kendi iilkelerinde bulunan
bircok tasarruf sahiplerini potansiyel miisteri olarak degerlendirmekte, bir¢cok alanda {iriin ve
hizmet sunmaktadirlar. Ulkelerinin disinda ¢ok az perakende bankacilik faaliyetinde
bulunmakla birlikte daha ¢ok uluslararas1 bankacilik, toptanci bankacilik ve menkul kiymet

islemleri yaparak smirli faaliyette bulunurlar. Evrensel bankacilik isletme finansmanini,


http://www.tuketicifinansman.net/
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sermaye piyasasi ve yabanci para araglari gibi faaliyetleri kapsar. Faaliyetlerini faiz
gelirlerinden ¢ok yapmis olduklar1 hizmetlerden aldiklart komisyon sayesinde

gerceklestirmektedirler (Yagcilar, 2011:11).

I1. 3. 1. 6. Kiy1 Bankacihg:

Kiy1 bankacilig1 baska bir deyisle “off-shorebanking”, iilke diginda saglanan fonlarin
tekrardan iilke disinda kullanilmasi i¢in gergeklestirilen bankacilik faaliyetleridir
(ekodialog.com). Uluslararasi bankalar, iilkelerinde yerine getirmeleri gereken vergi, harg gibi
zorunluluklardan uzaklagsmak, uluslararas: faaliyetlerini gelistirmek, yabanci sermaye ile bir
araya gelmek ve farkli iilkelerde sube agmak icin kiyr bankaciliina yonelmektedirler. Kiy1
bankaciligini diger bankaciliklardan ayiran 6zellikler soyledir (okanacar.com);

* Kiy1 bankalar1 faaliyet gosterdikleri iilkelerin bankacilik mevzuatlarina gore
daha esnek, denetimden uzak ve liberal mesai hiikiimlerine tabi olmaktadirlar.

* Islemlerini genellikle iilke disindan sagladiklar1 fonlarla tekrar iilke disinda
kullandirmak i¢in yaparlar.

* slemlerini yerli para yerine daha ¢ok uluslararas1 piyasalarda kullanilan ve
kolayca gevrilebilen Euro, Dolar, Yen, Isvigre Franki gibi para birimleri araciligiyla
yapmaktadirlar.

* Kiy1 bankaciliginda ikametgahi belirsiz olan paralar1 yine ikametgahi belirsiz
olanlara kredi vermek i¢in kullanilir.

* Merkezlerinde bulunan finans kurumlari, yerlesik olamayan tasarruf sahiplerine
ve Ozel olarak kambiyo hiikiimleri unsurlarina gore yerlesik sayilan tasarruf

sahiplerine dovize bagl islemlerle ilgili faaliyette bulunmaktadir.


http://www.ekodialog.com/
http://www.okanacar.com/
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* Kiy1 bankaciligi hesaplart kanuni olarak karsiligi vergiye tabi olmadigindan
biliyliik miktarlarda faiz getirisi bulunmaktadir. Fakat iilke disinda kurulmus banka

olduklarindan mevduat giivenceleri bulunmamaktadir.

II. 3. 1. 7. Holding Bankacihigi

Cesitli konularda faaliyette bulunan sirketler grubuna sahip olan holdinglerin, ticari bir
bankanin hisse senetlerini satin alip denetimde s6z sahibi olmasidir. Boylece sirketlerin
faaliyetlerini  gerceklestirmek icin sirketlere finans kaynagi saglamis olmaktadir

(holdingbankaciligi.nedir.com).
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II. 3. 2. KAYNAKLARINA GORE BANKACILIK
Kaynaklarina gore bankalar 3 sekilde siniflandirilmaktadir;
* Ticaret (Mevduat) Bankalar:.
* Kalkinma ve Yatirinm Bankalari.

*  Katilim Bankalari.

IL. 3. 2. 1. Ticaret (Mevduat) Bankalari

Ticari bankalar, likidite ve sermaye ihtiyaglarint baz alarak yiiksek kar etmeyi
amaglayan, mevduat ile fon toplayan ve bunlar1 kisilere, sirketlere ve kamuya kredi olarak
veren ekonomik kuruluslardir (Tunay, Uzuner ve Yigit, 1997:6-7). Asil faaliyet alanlari
normal bankacilik islemleri olan ticaret bankalari mevduat toplama ve kredi verme
islemleriyle ugragmaktadirlar. Ana fon kaynaklari, mevduat, krediler ve Ozkaynaklardir
(Akbulak vd., 2004:82).

Ticaret bankalar1 bor¢ verdikleri kaynak ozellikleri bakimindan mevduat bankasi
olarak tanimmmasinin yani sira bor¢ verirken kullanmis olduklar1 yollar agisindan iskonto
bankasi olarak da taninmaktadirlar (Ogal vd., 1997:37).

Ticari bankalarin baslica fonksiyonlar1 su sekildedir (Tunay, Uzuner ve Yigit,
1997:13);

* (Odeme araglarinin yonetim ve yatirimu.
* Portfoy yonetimi.

* Fon transferi.

* Bilgi saglamak.

* Riskin dagilimin1 yapmak.

* Ticarete ekonomik yardim saglamak.

* Kaynaklarin toplanmasini ve dagitilmasini1 gergeklestirmek.
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>(.

Maliyetleri azaltmak ve etkinlik saglamak.

>(.

Finansal planlama hizmetleri sunmak.

>(.

Finansal piyasalarin derinlesmesini saglamak.

Para ve sermaye piyasasi arasinda koprii gorevi yapmak.

I1. 3. 2. 2. Kalkinma ve Yatirim Bankalari

“Yatirim bankalari, biiyiik hacimli islemler yapan baska is alanlarini endiistriyel
kuruluslara tek basina ya da bir sendikasyonun iiyesi olarak uzun vadeli sabit sermaye temini
ve menkul kiymet ihraci olan mali kuruluslardir” (Parasiz, 1994:127).

Yatirim bankalar1 misterilerden mevduat toplama hakkina sahip degildirler. Tahvil
ihra¢ ederek ve kredi alarak temin ettikleri kaynaklar1 kendi adina ve hesaplarina menkul
kiymet alma yoluyla kullanabilmektedirler. Bu bankalara almis olduklart menkul kiymetleri
halka sattiklar i¢in piyasalarda menkul kiymet taciri denilmektedir (Akbulak ve digerleri,
2004:82).

Kalkinma bankalari, daha ¢ok sermaye piyasalarinin az gelismis oldugu girisimcilere
yeterli sekilde kaynak saglamada etkin olmadigi iilkelerde orta ve uzun vadede kaynak
saglama amaciyla kurulmaktadirlar. Bu kurumlar kendi alanlarindaki sorunlari ¢6zme,
sikintilart giderme ve iilke ekonomisinin refahi1 ve iilkenin kalkinmasi i¢in faaliyette
bulunmaktadirlar (Conkar, 1988:52-53). Yatirnm sermayesinde olusan agig1 kapatmak ve
girisimcilerin yapacaklar1 yatirimla ilgili olumsuz diisiincelerini gidermek icin teknik destek
saglayip sanayilesme siirecine hiz vermektedirler. Kalkinma bankalarinin mevduat toplama
yetkileri bulunmamaktadir. Kaynaklarini uluslararas1 kuruluslardan almis olduklar1 krediler,
devletin yapmis oldugu yardimlar ve piyasaya tahvil cikarip bor¢lanma ile temin

etmektedirler (Zeren, 2007:6-7).
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I1. 3. 2. 3. Katihm Bankalari
Katilim bankalari, aligilagelmis temeli faize dayanan bankalarin tersine borg alip
verme faaliyetleri basta olmak tlizere diger bankacilik iglemlerini gergeklestiren kuruluslardir.
Tiim diinyada faizsiz banka veya Islam Bankalar1 olarak taninmaktadirlar. Bu bankalar1 diger
bankalardan ayiran en Onemli Ozellik fon toplayp karsiiginda kar payr Oderken
kullandirdiklar1 fonlara karsilik da kar payr geliri elde etmeleridir. Katilim bankalarinin
ozellikleri su sekildedir (Karaayhan, 2008:12);
* @Gliven odakl ¢calismaktadirlar.
* Uretimi desteklemektedirler.
* Hesap sahiplerinin paralari iizerinde tasarruf sahibidirler.
* Yenilikgidirler.
Mart 2017 tarihi itibariyle Tiirk Bankacilik Sektoriinde kaynaklarina goére banka

sayilar1 su sekildedir (BDDK, 2017:1);

Mart 2017 itibariyle; 34 adet mevduat, 13 adet kalkinma ve yatirim, 5 adet katilim

bankasi olmak iizere toplam 52 banka faaliyet gostermektedir.
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Kaynak: (www.tbb.org.tr).BDDK, Mart 2017 raporu.

Sekil I1.1: 2017 Mart Itibariyle Banka Sayilari



Mart 2017 itibariyle banka sube sayis1 10.781 adettir.
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Kaynak: (www.thb.org.tr).BDDK, Mart 2017 raporu.

Sekil I1.2: Mart 2017 Itibariyle Banka Sube Sayilari

Mart 2017 itibariyle bankalardaki personel sayis1t 196.699 adettir
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Kaynak: (www.tbb.org.tr).BDDK, Mart 2017 raporu.

Sekil I1.3: Mart 2017 Bankalardaki Personel Sayilar
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I1. 3. 3. KURULUSLARINA GORE BANKACILIK

I1. 3. 3. 1. Kamu Sermayeli Bankalar

Kamu sermayeli bankalar piyasalarda bizzat rol alir ve ekonomik kriz ortamlarinda
0zel sermayeli bankaciliga azalan giiven karsisinda mevduat sahipleri tarafindan gilivenli
liman olarak gériilmektedir. Ozellikle 2000’1 yillarm basinda yurdumuzda yasanan krizde
kamu bankalar1 miisteriler i¢in sigorta gorevi iistlenmislerdir. Kamu bankalarina olan giiven
tim diinyada gecerlidir. Mevduat sahipleri yatirim yaparken kamu giivencesi aramaktadirlar

(Sik, 2013:55).

I1. 3. 3. 2. Ozel Sermayeli Bankalar

“Sermayesinin % 50’sinden fazlas1 bankanin merkezinin bulundugu iilkede yerlesik
gercek kisilere veya hiikiimetlere ait kuruluslar ile bu kuruluslarin yonetim ve denetimini
kontrol ettigi kuruluslar disindaki tiizel kisilere ait olan, yonetim ve denetimi bu kisiler ya da
temsilcileri  tarafindan  kontrol edilen bankalar 06zel sermayeli banka olarak

adlandirilmaktadir” (Delikanl ve digerleri, 2012:41).

1. 3. 3. 3. Merkez Bankalari

Merkez bankalar1 ilk olarak 1800’lii yillarda Avrupa’da ortaya ¢ikmasina ragmen
giiniimiizdeki yapisma 20. yiizyllda kavusmaya baslamistir. Ozellikle 1. ve 2. Diinya
savaglarindan sonra iilkelerin refah seviyelerini ylikseltmek, savas masraflarin1 azaltmak,
igsizligi diisiirmek i¢in kurulmuslardir. Bankalarin goérevleri bulunduklar {ilkelerde finansal
durumlara gore farklilik gostermektedir. Genel manada gorevleri su sekilde

smiflandirilmaktadir (www.istestrateji.com);
* Ekonomik piyasalarda istikrar saglamak.

* Bankalarin bankasi olmalari.
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*  Devletin bankaciligini yapmalari.

* Likiditelerin en son kaynaklar1 olmalari.

Merkez bankalar1 Onceleri sadece para ihra¢ etmekte iken zaman iginde bir¢ok
degisiklik olmustur. Tiirkiye’de Merkez Bankasi 11 Haziran 1930 tarihinde bir anonim sirket
olarak kurulmustur. Idari Merkezi, Banknot Matbaas1 ve subelerinden olusmaktadir. 14 Ocak
1970 yilinda kabul edilen 1211 sayili Tiirkiye Cumbhuriyeti Merkez Bankasi Kanunu ile
faaliyet alaninda ve organizasyon yapisinda degisiklikler olmustur. Para politikalarinin
dogrudan ve dolayli olarak yiiriitiilmesi biiylik 6l¢lide bankanin eline ge¢mistir. Kredi ve para
politikalari, kalkinma planlar1 ve yillik programlar1 gore yiiriitiilmektedir. Bankaya para arzini
ve likiditeyi diizenlemek i¢in acik piyasalarda islem yapabilme yetkisi verilmistir. Sonraki
yillarda ise bu banka hazine ile birlikte diger kamu kuruluslarina avans vermeye baslamus,

kredi agmis ve kamuya kaynak saglar hale gelmistir (TCMB, 2006:1-3).



Tablo 11.2: Cesitlerine Gore Tiirkiye’de Kurulmus Bankalar

Tiirkiye’de Kurulan Yabanci
Sermayeli Bankalar

* Alternatif Bank A.S.

* Arap Tiirk Bankas1 A.S.
* Bank of Tokyo-Mitsubishi UFJ Turkey A.S.
* Burgan Bank A.S.

* Citibank A.S.

* Denizbank A.S.

* Deutsche Bank A.S.

* Finans Bank A.S.

* HSBC A.S.

* ING Bank A.S.

* Odeabank A.S.

* Rabobank A.S.

* T-Bank A.S.

Tiirkiye’de Subesini Agan
Yabanci Sermayeli Bankalar

* Bank Mellat.

* Habib Bank Limited.

* Intesa Sanpaolo S.P.A.

* JP Morgan Chase Bank N.A.

* Societe Generale S. A.

* The Royal Bank of Scotland PLC.

Tiirkiye’deki Ozel Sermayeli
Mevduat Bankalar

* Adabank A.S.

* Akbank T.A.S.

* Aktif Bank.

* Anadolu Bank A,S.

* Fiba Banka A.S.

* Birlesik Fon Bankas1 A.S.

* Sekerbank T.A.S.

* Tekstilbank A.S.

* Turkish Bank A.S.

* Tirk Ekonomi Bankas1 A.S.
* Tirkiye Garanti Bankast A.S.
* Tiirkiye Is Bankas1 A.S.

* Yap1 ve Kredi Bankasi1 A.S.

Tiirkiye’deki Faizsiz Katilim
Bankalar1

* Albaraka Tiirk Katilim Bankas1 A.S.
* Kuveyt Tiirk Katilim Bankas1 A.S.
* Tiirkiye Finans Katilim Bankasi A.S.

Tiirkiye’deki Kamu Sermayeli
Bankalar

* Tirkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankast A.S.
* Tiirkiye Halk Bankasi A.S.
* Tiirkiye Vakiflar Bankas1 T.A.O.

Yabanci Sermayeli Kalkinma
ve Yatirim Bankalari

* Bank Pozitif Kredi ve Kalkinma Bankas1 A.S.
* Merrill Lynch Yatirim Bank A.S.
* Standard Chartered Yatirim Bankasi Tiirk A.S.

Ozel Sermayeli Kalkinma ve
Yatirim Bankalari

* Aktif Yatirim Bankas1 A.S.

* Diler Yatinm Bankas1 A.S.

* GSD Yatirim Bankas1 A.S.

* [stanbul Takas ve Saklama Bankas1 A.S.
* Nurol Yatirim Bankas1 A.S.

* Taib Yatirim Bank A.S.

* Tlrkiye Sinai Kalkinma Bankas1 A.S.

Tiirkiye’deki Kamu Sermayeli

* {ller Bankas1 A.S.

50



Kalkinma ve Yatirim
Bankalan

* Tiirk Eximbank A.S.

* Tiirkiye Kalkinma Bankas1 A.S.

Tiirkiye’de Kapatilan Bankalar

* Bank Ekspres.
* Bank Kapital.
* Bayimdirbank.
* Demirbank.

* Disbank.

* Egebank.

* EGS Bank.

* Esbank.

* Etibank.

* {ktisat Bankast.
* imar Bankasi.
* Impexbank.

* Interbank.

* Kentbank.

* Kogbank.

* Marmarabank.
* Osmanli Bankasi.
* Oyakbank.

* Pamukbank.

* Sitebank.

* Stimerbank.

* Tarigbank.

* Toprakbank.

* Turk Ticaret Bankasi.

* Thtiinbank.
*TYT Bank.
* Ulusalbank.
* Yasarbank.
* Yurtbank.
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I1. 4. BANKACILIK SEKTORUNDE INOVASYON YONETIMI

Tiim diinyada oldugu gibi iilkemizde de yeniliklerin Onciisii olan ve yeniliklere en kisa
stirede uyum saglayan sektorlerin basinda bankacilik gelmektedir. Sinirlarin ortadan kalktig
rekabet ortaminin hizla biiyiidii piyasalarda rekabet edebilmenin en biiylik anahtar1 inovasyon
olarak goriilmektedir.

Bankacilik sektoriinde yenilik kavrami; iirlin-hizmet, silireg¢ ve organizasyonel
yenilikler olarak siiflandiriimaktadir. Uriin-hizmet yeniligi; tasarruf sahiplerinin ihtiyaglarini
kargilamak ve kar elde etme amaciyla, 6deme sekillerini belirleyen, iyilestiren her tiirlii arag,
yontem ve yenilik calismalaridir.  Siire¢ yeniligi; finansal yeni {iriinlerin iiretim asamalarini
ya da mevcut iiriin ve hizmetlerin agamalarimi kapsamaktadir. Organizasyonel anlamda
yeniliklerden ise bankalarin ve piyasalarin yapilarina iliskin yapmis olduklart yenilikler akla
gelmektedir. Finansal yeniliklerin islevleri su sekilde siralanmaktadir (Oncii ve digerleri,
2013:120);

* Finansal piyasalardaki eksiklikleri gidermektedirler.

* Piyasalar lizerinde bulunan yasal miidahale ve vergi gibi zorunluluklarin
etkilerini azaltmaktadirlar.

* Ar-Ge ve pazarlama maliyetlerinin diigmesine katki saglamaktadirlar.

* Finansal piyasalarda verimliligin artmasina yardimci oldugundan ekonomik
dengenin saglanmasina yardimei1 olmaktadirlar.

* Yenilikler finansal varliklarin likiditesini artirdigi i¢in bu varliklarin uluslararasi
varliklar arasinda yer almasina katkida bulunmaktadirlar.

* Finansal yenilikler girisimcilerin, kurumlarin, kamunun ulusal ve uluslararasi
piyasalarda karsilagabilecekleri risk ve tehditlerin engellenmesi ve azaltilmasina neden

olmaktadirlar.
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Bankacilik sektoriinde yapilan finansal yeniliklerin ve gelismelerin ekonomik agidan
deger yaratmasi gerekmektedir. Bu degeri yaratacak olan finansal yeniliklerin temel
dinamikleri su sekilde siniflandirilmaktadir (Aslan, 2008:32);

* Yasal diizenlemeler.

>(.

Belirsizlikten kag¢inma.

>(.

Finansal kurum ve mali arag gesitliligi.

* Teknolojik gelisme.

*

Finansal derinlik.
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I1. 5. BANKACILIK SEKTORUNDE INOVASYON ORNEKLERI
Bankacilik sektoriinde mal ve hizmetlere yonelik yenilik ornekleri su sekildedir
(metehantolon.com);
* Vadesiz- vadeli mevduat hesaplari.
* Yatirim iirtinleri (TL-D6viz, repo, hazine bonosu, yatirim fonlari).
* Krediler (tliketici kredisi, otomobil kredisi, konut kredisi).
* Sigortalar (ev-igyeri sigortasi, kasko, zorunlu trafik sigortasi, hayat sigortast,
saglik sigortast).
* Cekler.
* Diger Hizmetler (havale, EFT, otomatik fatura 6demeleri, maas 6demeleri, SSK
prim 6demeleri, vergi 6demeleri).
* Bireysel bankacilik.
* Elektronik bankacilik (banka kartlari, kredi kartlari, akilli kartlar, ayn1 zamanda
dagitim kanallar1 olarak ATM, POS, ¢agr1 merkezi, akilli telefonlar, telefon bankaciligi, ev ve

ofis bankacilig1, internet bankaciligi, kiosk bankaciligi ve mobil bankaciliklar).
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Asagida diinyada ve Tiirkiye'de uygulanmaya/sunulmaya bagladiklar1 zamana gore

yeni sayilan inovatif bankacilik 6rnekleri verilmistir.

Diinyadan Bankacilik Inovasyon Ornekleri

Resim I1.1: Tk Para Cekme Makinesi — Barclays Bank

Resim 11.2: Amerika’daki Coastal Federal Credit Union subelerine
kurdugu kiosklar ile uzaktaki bir gise personeline ulasiliyor ve video konferansi
ile islemlerini kiosk iizerinden geceklestirebiliyor
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Resim 11.3: GE Money Bank sube konseptini degistirerek sube icerisine dokunmatik
LCD ekranlar ve rahat oturma gruplar: koyarak miisterilerin islemlerini self servis
cihazlar ile yapmalarina olanak saglamaktadir

Resim 11.4: Liibnan merkezli Bank Audi “NOVO” konseptini fuarlarda tanitarak
miisterilerinin biometrik cihazlarla donatilms kiosklar iizerinden bankacilik islemlerini
rahathkla yapabildiklerini belirtiliyor
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Tiirkive den Bankacilik Inovasyon Ornekleri

¢ JMaxirum'dan {oriHe Gececek bir yenilii

i Maximum Kart ayni amanc

Resim 11.5: Is Bankasinin miizelere iicretsiz giris saglayan Miize Kart o6zelligi saglayan
kredi kartlan

N\,

Resim 11.6: Is Bankasimin market ahsverislerinde hem makro hem de maxipuan
kazandiran kredi karti

, )

Resim 11.7: Maximiles ile bolge ve yolcu kotalar1 olmadan, uc¢ak biletini mille 6deme
imkani



Resim 11.8: Temassiz kredi kartlar:

Resim 11.9: Ziraat Bankasi internetten giivenli alisveris hizmetleri

Resim 11.10: Ziraat Bankasi engelliler i¢in tasarlannms ATM
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Resim 11.11: Denizbank fastpay sayesinde cep telefonuna hizh para gonderme, kartsiz
ATM’den para ¢cekme, faturasiz hatlara TL yiikleme, 7/24 iicretsiz para gonderme,
internetten kart bilgilerini girmeden hizli 6deme yapma kolayhgi

" Facebook’ta
dinyanin ilk
banka subesi

acild:.

Resim 11.12: Bankacilik islemlerini gerceklestirmek icin Denizbank Facebook
Bankacihig:
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.

Kuveyt Tiirk ATM'lerinde Diinya'da

birilk: ATM'den Gram Altin

Resim 11.13: Kuveyt Tiirk’iin yapmis oldugu ATM’lerden gram ve ¢eyrek altin alabilme
ozelligi

Resim 11.14: PayPal nakit kart banka hesabi gerektirmeyen 6n 6demeli bir karttir

Resim 11.15: Tiirkiye Ekonomi Bankas1 (TEB) ve Master Card isbirligi ile hayata gecen,

yeni nesil ekranl banka kart1 diilnyada ilk kez Tiirkiye'de kullanima sunulmustur
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+ No bank account needed.

+ No employment required.
« Easy 10 get via email with no documentation.
« 24-72 hours card order delivery.

Resim 11.16: Online alisveris ortaminda kullanilan sanal kredi kartlari

Avrupa'da bir k!
Sizi goziiniizden
taniyan teknoloji
Yapi Kredi Mobil'de!

Resim I1.17: Goz-1D, goz yapimz sisteme tanimlatarak, sifre kullanmadan Yapi Kredi
Mobil’e giivenli bir sekilde giris imkam saglayan kullanici tanima sistemidir

Resim I1.18: Cep imza ile, sms beklemeden, sifre iiretmeden islem giivenligi sunan
Vakifbank Internet Bankacihig1 ve Mobil Bankacilik kanallarinin kullanilmasimi
saglayan giivenlik uygulamasidir
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ATM'lerimiz Sizi

c

Avuc Icinizden Tanir

Resim I1.19: Ziraat Bankasina ait bankamatiklerde Bankkart veya kredi karti olmadan
biyometrik kimlik tespiti ile tiim bankacilik islemleri yapilmaktadir

Resim 11.20: Odeabank Apple Watch uygulamasi ile saatinizle sira alabilir, mobil
uygulamalarla cesitli bankacilik islemlerinizi yapabilirsiniz
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BOLUM Il

MUSTERI VE MUSTERI ILISKILERI YONETIMI

I11. 1. MUSTERI KAVRAMI

Miisteri denilince ilk olarak iirlin veya hizmetlerin son kullanicist akla gelmektedir.
Miisteri kavrami 1920’ler ve 1930’larda iirlinleri satin alan, 6deme yapan dagiticilar icin
kullanilmaktayken 1950’lere gelindiginde dagiticilardan cok iiriinlerin son tiiketicisi olan
kisiler i¢in kullanilmaya baslanilmigtir (Odabasi, 2009:10).

Bir isletmenin miisterileri genellikle asagida sayilan kisi/kisilerdir (Akin Acuner,
2003:27);

* Miisteri iiriin veya hizmetleri son olarak kullanan kisidir.

*  Miisteri igletme agisindan en 6nemli kisidir.

* Miisteri cesitli beklentileri ve ihtiyaglar1 olan kisidir. Burada 6nemli olan hem
miisterilere hem de isletmelere fayda saglayacak bi¢imde hizmet etmektir.

* Miisteri sayisal olarak elde bulunan bilgi olmamakla birlikte hisleri olan ve
kendisine saygiyla hareket edilmesini hak eden kisidir.

*  Miisteri isletmenin yapmis oldugu isler icin ara¢ degil amag olmalidir. Uriin ya
da hizmeti verdigi icin isletme degil, o iirlin veya hizmeti aldig1 i¢in miisteri isletmeye iyilikte
bulunmaktadir.

Miisteri bir {iriinii ya da hizmeti satin alan (kabul eden) kurulus veya kisilerdir.
Miisteriler, bilancoda yer almasa da bir isletmenin sahip oldugu en 6nemli varliklaridir
(Berry, 1991:6).

Miisteri, tiim insanlarin birbirine baghi ve muhtag oldugu stirekli degisen istek ve
ihtiyaclarinin karsilanmasi adina bir deger miibadelesinde bulunan herkestir. Sadece ticari

kuruluglar miisteriye ihtiya¢ duymazlar. Kar amaci olmayan vakiflar, dernekler, kamu
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kuruluslari, siyasi partiler gibi toplumun diger orgiitleri de miisteriye ihtiyag duymaktadirlar.
Toplumda degisik isimlerle anilmig olsalar da doktor icin hasta, avukat i¢in miivekkil, kamu
hizmeti i¢in yurttag hizmet bekleyen birer miisteri olmaktadir (Odabasi, 2009:10-11).
Glinlimiizde artan rekabet kosullar1 miisteri kavraminin sinirlarin1 da gelistirmistir.
Miisteri sadece bedel ddeyerek iiriin veya hizmetleri satin alan kisilerin yan1 sira isletmelerden
yararlanan herkes miisteri olarak tanimlanmistir. Toplam kalite ¢caligsmalarinin 6nemli olmaya
baslamasindan sonra miisteri kavrami iki grupta i¢ ve dis miisteri olarak incelenmistir. I¢
Miisteri; mal veya hizmet lretim siirecinde isletme igerisinde tiim evrelerde bulunan
boliimleri ve siire¢ ¢iktilarint girdi olarak kullanan personel ve birimlerdir. Dis Miisteri;
herhangi bir ihtiyacin karsilanmasi ig¢in bir isletmeye basvuran kisi, toplum veya
organizasyondur. Bagka bir deyisle bir isletmede iiretilen mal ve hizmeti satin alan ve o
isletmenin piyasalarda bulunmasini saglayan kisi, toplum veya organizasyonlardir (Ak¢ay ve

Okay, 2009:465).
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I11. 2. MUSTERI DEGERI

Miisteri degeri, miisterilerin istek ve ihtiyaglar1 dogrultusunda bir mal veya hizmeti
kullanma durumlarinda neye sahip olmak istediklerinin anlagilmasidir (Gale ve Wood,
1994:18).

Hizla degisen teknolojik gelismeler, yenilikler ve siirekli istekleri artan miisteriler i¢in
isletmelerin yiiksek derecede miisteri degeri olusturma c¢abalarini artirmigtir. Miisterilerin
aligveris yaparken beklemis olduklar1 degeri karsilayan isletmelerin ayakta kalabilmeleri ve

miisteri tatminini artirmalari sayesinde gerceklesmektedir (Tsai, Tsai, Chang, 2010:731).

N Beklenen g
Yararlar Mal ve Hizmet Kalitesiyle
m— Mgili Algilar
Miisteri Degeri Fiyat, Yasam Dongiisii
Beklenen Maliyetleri ve Risk
Zararlar h

/

Kaynak: Naumann ve Donald,1999:72.

Sekil ITI.1: Miisteri Degerinin Unsurlar

Miisteri degeri, miisterilerin beklemis olduklar1 yararlarin beklenen zararlara orani
olarak tanimlanmaktadir. Beklenen yaralar beklenen zararlardan yiiksek ise miisteri degeri
yiiksek olmaktadir. Aksine beklenen yararlar beklenen zararlardan diislik ise miisteri degeri
diisiik olmaktadir. Beklenen yarar ve zarar oranlari esit ise miisteri alacagi {irlin veya hizmet

karsisinda kararsizlik yasamaktadir (Naumann ve Donald, 1999:72).
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I11. 3. MUSTERI SADAKATI

Sadakat, miisterinin iiriin veya hizmet aldig1 bir marka veya isletme ile olan iliskisini
devam ettirme istegidir (Cyr ve digerleri, 2006:3). Bir bagka tanima gore sadakat, miisterilerin
yiiksek diizeyde c¢ok giiclii baglarla {iriin ve hizmetleri tekrar satin alma bagidir (Baloglu,
2002:48). Kim ve arkadaslarina gore ise miisteri sadakati, bir miisterinin iiriine, hizmete,
markaya veya isletmeye olan tutumu (Kim, Kwang-Jae ve digerleri, 2007:822-831) seklinde

tanimlanmaktadar.

I11. 3. 1. Miisteri Sadakatinin Diizeyleri

Miisterilerin markalara ve isletmelere karst olan sadakat diizeylerinde farkliliklar
goriilmektedir. Bir firmaya veya markaya olan baglilik hemen olusacak bir konu
olmadigindan miisteri sadakati bir siirectir. Miisterilerin bu siirecleri farkli evrelerde
gerceklesmektedir. Oncelikle miisterilerin temel istek ve ihtiyaclari karsilanmali, o iiriinlerin
stirekli satin alinmas1 saglanmali daha sonra ise yeni tirlinlerin tanitim1 yapilmalidir. Miisteri
sadakati bir tutum seklidir ve bunun bir miisteriden bir bagka miisteriye farklilik gosterdigi
unutulmamalhidir (Knox, 1998:732). Dick ve Basu tarafindan hazirlanan sadakat modeli,

sadakatin boyutlarini, tekrar satin alma davranisi ile miisterilerin nispi tutumlar1 arasinda iliskiler
kurarak agiklamistir (Dick ve Basu, 1994:101).

Tablo I11. 1: Dick ve Basu’nun Sadakat Modeli

TEKRAR SATIN ALMA DAVRANISI

Yiiksek Diisiik
NisPi TuTuMm | Yiiksek Sadakat Belirgin Olmayan Sadakat
Diisiik Gergek Olmayan Sadakat Sadakatin Olmamasi

Kaynak: Dick ve Basu,1994:101.
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I11. 3. 1. 1. Sadakat
Miisteri bu diizeyde hem “goreceli tutum” olarak hem de “yeniden satin alma
davranis1” olarak yiiksek seviyededir. Isletmeler en ¢ok bu diizeyi tercih etmektedirler (Dick

ve Basu, 1994:102).

I11. 3. 1. 2. Belirgin Olmayan Sadakat
Bu diizeyde miisterilerin iirlin ve hizmetleri satin alma araliklart diisiik ancak

isletmeye kars1 duygusal baglari oldukga yiiksektir (Baloglu, 2002:48).

I11. 3. 1. 3. Gercek Olmayan Sadakat
Gergek olmayan sadakat diizeyinde miisteriler, siirekli aligveris yapmalarina ragmen

satin aldiklari {irtin ve hizmetlere kars1 duygusal bagliliklar1 yoktur (Baloglu, 2002:48-49).

III. 3. 1. 4. Sadakatin Olmamasi
Sadakatsiz miisteriler, bir {irlin veya hizmete baglilik gostermeyen, o iiriin ve hizmeti
tekrardan alma amaci olmayan miisterileridir. Burada miisterilerin hem nispi tutumlar1 hem de
tekrardan satin alma durumlar disiiktiir (Cat1 ve Kogoglu, 2008:170). Sadakatin olmamasi
farkli nedenlerden olusmaktadir. Bu nedenler asagidaki gibidir (McGoldrick ve Andre,
1997:75-76);
* Akillilik: Miisteriler ayn1 fiyata daha kaliteli ve daha fazla iiriin ve hizmet
alabileceklerini diistinmektedirler.
* Baglilik-Adama: Miisterilerin bir¢ok farkli isletmeden aligveris yapmayi bir
gorev olarak gormeleridir.
* (Coklu Eglence: Miisterilerin ¢ok fazla aligveris tecriibesi yasamayi daha ¢ok

eglenceli ve zevkli bulmalaridir.
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* Para Tasarrufu: Miisterilerin gelirlerinin kisithi olmalart ve bu gelirlerini
harcarken dikkatli olmalaridir.

* Meraklilik: Miisterilerin aligveris yapacagi iirin ve hizmetler konusunda bilgi
sahibi olmalar1 ve bu bilgileri siirekli yenilemek istemeleridir.

* Zaman: Miisterilerin aligveris yaparken zamanin hesap edilmesidir.

* Zaman Oldiirme: Zamani ¢ok fazla olan miisterilerin her giin yeni bir faaliyet

yapmak i¢in aligveris yapmalaridir.
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I11. 4. MUSTERI MEMNUNIYETI

Memnuniyet, ihtiyaglarin ve isteklerin karsilanmasindan dogan tatmin duygusu olarak
tanimlanmaktadir. Miisteri memnuniyeti, miisterinin bir {irlinii veya hizmeti satin almadan
onceki beklentileri ile satin aldiktan sonraki o {riiniin ve hizmetin gostermis oldugu
performans diizeyini yani misteri ihtiyaglarimin karsilanma diizeyleridir. Bir bagka deyisle
miisterilerin tatmin edilme seviyelerini gostermektedir (ITO, 2004:20). Isletmelerin
miisterilerini korumalar1 ve sadik miisteri haline getirmeleri miisterilerin memnun edilmesiyle
gerceklesmektedir. Bu memnuniyet ise ancak miisterilerin istek ve ihtiyaglariin tam
manasiyla karsilanmasiyla olmaktadir (Akgay ve Okay, 2009:465).

Isletmelerin miisterilere sunmus olduklar1 {iriin ve hizmetlerin kalitesi konusunda
cesitli kavramlarin incelenmesi ilk olarak 1960’11 yillarda ortaya ¢ikmis olmasina ragmen son
yillarda yapilan ¢alismalar hizla devam etmekte olup bu da miisteri memnuniyeti konusunun
onemi artirmaktadir. Teknolojik ilerleme sayesinde yiiksek kalitede iiriinlerin sunulmasi daha
az sikayet almaya sebep olurken miisterilerin tavsiye oranini artirmaktadir (Karatepe,
2005:373).

Miisterilerin memnuniyet derecelerinin artmast kulaktan kulaga iletisim sayesinde
daha fazla miisteriye ulasabilme firsatii da yaninda getirmektedir (Tiiziin ve Devrani,
2008:16). Memnun olmayan miisteriler memnuniyetsizliklerini 10 kisiye aktarmaktadir.
Bunlarin %13’ memnuniyetsizliklerini 20 kisiye daha anlatmaktadir. Bu asamadan sonra
firmalar ne kadar reklam yaparsa yapsin kulaktan kulaga dagilan bu problemleri ¢6zmede ise

yaramaz (Gerson, 1997:21).
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Miisteri memnuniyeti ic¢in igletmelerin yapmasit gerekenler sdyle siralanabilir
(Burucuoglu, 2011:15);

*  [sletmeler miisterileri ile birlikte bazi doénemlerde iiriin, hizmet, fiyatlar
hakkinda iletisim halinde olmalar1 gerekir. Firmalar onlarin 6zel giinlerinde yaninda olduklari
hissini vermelidirler.

*  Miisterilerin memnuniyetini anlamak i¢in satilan {iriin veya hizmetin satis
sonrasinda geri doniisler almak gerekmektedir.

*  Miisterilere kendilerini tanitmak ¢ok Onemlidir. Aligveristen sonra isletmeler
kendilerini tekrardan tanitmak zorunda kalmamalidir.

*  Miisterilere tesekkiir etmek gerekmektedir. Miisterilere verilecek ufak
hediyeler onlar1t memnun etmede énemli rol oynamaktadir.

*  Miisterilere karsi duyarli olunmalidir. Miisterilerin satis sonrasi sorunlari
ciddiye alinmali, ¢6ziim yollar1 aranmali ve bu sorunlar ¢6ziime ulastiktan sonra miisterilere
haber verilmelidir.

* Belirli bir yorede bulunan yerel isletmeler, 6zel giinler indirimleri, gesitli
kampanyalar diizenlemelidirler.

Sonug olarak isletmeler miisteri memnuniyetine ¢ok O6nem vermelidirler. Yogun
rekabet ortaminda sunacaklart {iriin ve hizmetlerin kalitesinin yiiksek olmas1 veya maliyetlerin
diisiik olmasi tek bagina yeterli olmamaktadir. Bu yiizden isletmeler satis 6ncesi ve sonrasinda
misteri ile ilgilenmeli, istek ve ihtiyaclari dogrultusunda sorunlari ¢dézmeli ve daima

misterilerin yaninda olmalidirlar.
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I11. 5. MUSTERI ILISKILERI YONETiMIi

Miisteri iliskileri, satis Oncesi ve sonrasi biitiin siirecleri iceren her iki tarafi
ilgilendiren siiregtir. Bu siire¢ sonucunda isletmeler agisindan, miisteri tatmini ve baglilig
saglamanin ilk hedef oldugu anlasilmaktadir. Bu hedef dogrultusunda isletmelerin miisteri
iliskileri yonetimini diizglin bir sekilde yapmalar1 gerekmektedir (Yereli, 2001:10). Miisteri
iligkileri, isletmeler ile miisteriler arasinda olusan tiim satis siireglerinin anlasildig: karsilikl
yarar saglayan ve tatminini kapsayan zamanlardir (Odabasi, 2000:3).

Miisteri iliskileri yonetimi (MIY); “miisteriyi tanimak, miisteri ihtiyacin1 anlamak, ona
uygun hizmetler ve iiriinler gelistirmek ve bu bilginin organizasyon i¢inde paylasiimasidir”
(www.mevzuatdergisi.com). Miisteri iliskileri yonetimi, "MIY" veya “CRM” “Customer
Relationship Management” gibi kavramlar miisteri odakli isletmelerin yonetim yollaridir.
Miisteri iliskileri ydnetimi “miisteri velinimetimiz” soziiniin giiniimiizdeki halidir (ITO,
2004:6).

Miisteri iligkileri yonetimi, misterilerle ilgili tiim bilgileri toplamak, bilgileri toplanan
misterileri ¢ok ince cizgilerle karli olma durumlarmma goére bdliimlere ayirmak, yiiksek
diizeyde kar saglanacak olan miisterilere yatirim yapmak ve miisterilere kisisel pazarlama
yollar1 uygulamaktir (Bircan, Acayip ve Okursoy, 2014:650).

MIY, orgiitlerin miisterileri i¢in kisisel iliskilerine olanak saglamasi, miisteri tatminini
ist seviyeye cikarmasi ve en karli miisterileri tanimlayip onlara en iist diizeyde hizmet
saglamay1 hedefleyen bir yonetim siirecidir (Eichorn, 2004:156).

MIY, organizasyonlar i¢in miisterilere ait bilgilerin tek bir yerde tutulmasini saglama
ve bu bilgileri gerekli durumlarda kullanma, miisteri ile siirekli iletisim halinde olma ve
yiiksek derecede hizmet sunmay1 hedefleyen teknolojik her tiirlii imkanlar1 kullanan miisteri

odakl1 bir yonetim anlayisidir (Taspinar, 2005:17).


http://www.mevzuatdergisi.com/
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Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin ortaya cikmasmin nedenleri (Demir ve Kirdar,

2009:296-297);

* Artan rekabet ortami,

* Kitlesel pazarlamanin zamanla pahali miisteri elde etme haline doniismest,

* Pazar payindan ¢ok miisteri payinin 6ne ¢ikmasi,

* Miisteri memnuniyetinden daha ¢ok miisteri degeri, miisteri sadakati
konularinin 6nemli hale gelmesi,

* Mevcut misterilere deger verilmesi ve onlart elde tutma cabalarina gerek
duyulmast,

* Birebir pazarlama ile tiim miisterilere kisisel ihtiyaclarina gore iriin ve
hizmetlerin sunulmasinin gerekliligi,

* Gelisen iletisim teknolojileri ve veri tabanlarinda ulasilan gelismeler seklinde
Ozetlenebilir.

Miisteri iliskileri yonetiminin temel amaclart da su sekilde siralanabilir (Demirel,

2006:121-122);

* Miisteri istek ve ihtiyaglarini tatmin yoluyla gelir artisini elde etmektir.

* Satig, dagitim gibi faaliyetlerin maliyetini en aza indirmektir.

* Miisterilere sunulan destek hizmet giderlerini azaltmaktir.

* Capraz satis yapabilmektir.

* Miisterilerin siirekli satin almalarini saglamaktir.

* Uriin ve hizmet yonetimlerinden daha gok miisteri iliskilerine agirlik vermektir.
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I11. 5. 1. Miisteri Iliskileri Yonetimi Asamalar

Miisteri iliskileri yonetiminin dért temel asamas1 bulunmaktadir (ITO, 2004:28-29).

ASAMA 1

MUSTERI SECIMI

4

ASAMA 2

MUSTERI EDINME

4

ASAMA 3

MUSTERI KORUMA

4

ASAMA 4

MUSTERI DERINLESTIRME

. Asama 1: Miisteri Se¢cimi, en karli miisteri kimdir? Sorusuna cevap aranan
evredir. Bu asamada;

- Hedef kitle belirlenir.

- Boliimlendirme yapilir.

- Konumlandirma yapilir.

- Kampanya i¢in plan yapilir.

- Marka ve miisteri planlar1 yapilir.

- Yeni {irlinlerin tanitimi i¢in lansman yapilir.
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. Asama 2: Miisteri Edinme, bu asamada 6nemli olan satis yapabilmektir. Bu
asamada;

- Ihtiyag analizleri yapalir.

- Teklif olusturulur.

- Kapanis adimlart gergeklestirilir.

. Asama 3: Miisteri Koruma, bu asamada elde edilen miisterilerin isletme ile
iligkisinin siirekliliginin saglanmasi planlanmaktadir. Bu asamada sunlar yapilir;

- Siparis yonetimi.

- Teslim asamasi.

- Miisteri taleplerinin organize edilmesi.

- Problemleri yonetmek.

° Asama 4: Miisteri Derinlestirme, isletmelerin sahip oldugu mevcut
miisterilerinin bagliliginin ve karliliginin elde tutulmasi, siirekliliginin olmasidir. Bu asamada
sunlar yapilir;

- Miisteri ihtiyac analizleri.

- Capraz satis kampanyalari.

I11. 5. 2. Miisteri Iliskileri Yonetimi Tiirleri
Miisteri iliskileri yonetim tiirleri dort baslik altinda siniflandirilmaktadir. Bunlar Tablo

I11.2°de 6zetlenmistir (Buttle, 2009:4-11);
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Tablo 111.2: Miisteri liskileri Yonetim Tiirleri

Miisteri iliskileri Yonetimi
Tiirleri

Ozellikleri

Stratejik
Miisteri Iliskileri Yonetimi

Stratejik Miisteri Iliskileri Yonetim; kar getiren miisteriyi bulmak ve
miisteriyi elde tutmay1 hedefleyen miisteri merkezli tiirdiir.

Islevsel
Miisteri Iliskileri Yonetimi

Islevsel Miisteri Iliskileri Yonetim; her tiirlii miisteri hizmeti, satis,
pazarlama gibi yiiz ylize yapilan islemler agisindan {izerinde durulan
stratejidir.

Analitik
Miisteri Iliskileri Yonetimi

Analitik Miisteri Iliskileri Yonetim; belirli stratejik hedefler
dogrultusunda miisteri verilerinin, net bir sekilde anlasilmasi icin,
tizerinde durulmasidir.

Isbirlikci
Miisteri Iliskileri Yonetimi

Isbirlik¢i Miisteri Iliskileri Yonetim; isletme, miisteri ve diger tiim
bilesenleri en iyi sekilde kullanmak i¢in orgiitsel sinirlara teknolojinin
uygulanmasidir.

Kaynak: Buttle, 2009: 4-11.

I11. 5. 3. Miisteri iliskileri Yonetiminin Yararlar

Miisteri iliskileri yonetiminin yararlarini, organizasyon iginde miisteri veri paylagimi

yoluyla sagladigi fayda ve yenilikgi teknolojiler tizerindeki olumlu etkisi seklinde iki grupta

toplamam miimkiindiir (Bakirtas, 2013:9);
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Tablo 111.3: Miisteri Iliskileri Yonetiminin Yararlan

Organizasyon I¢inde Miisteri Veri Paylasim
Yoluyla Sagladig1 Yarar

Yenilik¢i Teknolojiler Uzerindeki Olumlu
Etkisi

Miisteri hizmetlerinin en iyi sekilde yapilmasini
saglamaktadir.

Internet uygulamalar1 konusunda miisterilere
bilgi ve beceri kazandirmaktadir.

Capraz satis ve satiglari artirmaktadir.

Mevcut ve yeni miisterileri, gelistirilen hedef
ve kisisellestirilen iletisimler yoluyla ¢eker.

Miisterilerin istek ve ihtiyaclari konusunda bilgi
saglanmasina yardimci olmaktadir.

Miisteri goriislerini birlestirir ve tamamlar.

Miisteriler i¢in hedefleri yenilestirip gelistirmeyi
saglamaktadir.

Miisteri ve isletmeler arasinda iliskileri
birlestirmektedir.

Kaynak: Bakirtas,2013:9.

I11. 5. 4. Miisteri iliskileri Yonetiminde Yenilik Calismalar

Miisteri iligkileri yonetiminde yenilik caligmalari su sekilde siniflandirilmaktadir;

benchmarking (rakip tirlinler ile kiyaslama), miisteri bilgi siireci yonetimi ve lider kullanicilar

ile isbirligi.

o Benchmarking: Kiyaslama yontemi ile isletmelerin var olan performanslari

sistematik ve siirekli bir sekilde incelenmektedir. Bu yontemle sektorde basarili firmalardan

etkili ve verimli stratejiler alinarak modeller hazirlanir kiyaslama yapilarak dogru ve yanlis

uygulamalar belirlenmektedir (Bosso vd., 2010:2). Bu kiyaslamanin sonucunda pazar payi ve

karlilik artmakta, verimlilik yiikselmekte, kaliteli {irlin ve hizmetler sayesinde miisteri

memnuniyeti saglanmaktadir (Carpinetti ve De Melo, 2002:247). Miisteriler, isletmeler
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kiyaslama yaparken yapilmasi gereken yenilik fikirlerinde degerlendirme yaparak katki
saglamaktadirlar. Bu yiizden inovasyon faaliyetleri firmalarin siirekliligi ve siirdiiriilebilir
rekabet avantaji agisindan biiyiik onem tasimaktadir (Ercis ve Can, 2014:23-24).

. Miisteri Bilgi Stireci Yonetimi: Cesitli yontemlerle elde edilip =zihinsel
stiregclerden gegirilen farkli ortamlarda daha sonra paylasilmak iizere saklanan her tiirlii veriye
bilgi denilmektedir (Subramaniam, 2006:543). Isletmeler acisindan bilgi sermaye kadar énem
tasimaktadir. Yenilik yapma siirecinde dnemli olan miisteri bilgi yonetim siirecidir. Bu siire¢
miisteri istek ve ihtiyaglarii karsilamak icin yapilan tim ¢abalart kapsamaktadir (L,
Merenda ve Venkatachalam, 2009:51). Iyi yonetilebilen miisteri bilgi siireci en uygun
zamanda ve kosullarda karar verip verimliligin artmasina yol agmaktadir. Yenilik yaparken en
uygun kaynak kullanimini, pazarda kalict olmayi, firma ¢alisanlarinin bildigi ortaya ¢ikmamis
bilgilerin ortaya ¢ikmasini ve bilgilerin dogru yerlere ulagsmasini saglamaktadir (Van Der Bij
vd., 2003:165).

° Lider Kullamicilarla Isbirligi: Alsilagelmis pazar arastirma ydntemleri ¢ok
biiyiik 6l¢ekli miisterilerin istek ve ihtiyaglarina 6nem vermektedir. Bu yontemlerde hizla
degisen glinlimiiz sartlarinda o6zellikle teknolojik yeniliklerin kullanildig: iiriin ve hizmet
gruplarinda ve piyasaya yeni c¢ikarilan iriinlerde gecerli olmamaktadir (Torkkeli vd.,
2002:20). Yenilik yaparak miisterilerini memnun etmek isteyen firmalar miisterilerini bu
stirecin bir parcasi haline getirmelidirler. Miisterilerin bu siirece katilmasina etkili olacak olan
yol lider kullanicilarla isbirligidir (Lilien vd., 2002:1045). Lider kullanicilarla isbirligi
yonteminin hayata gecirilmesi; lider kullanici 6zelliklerinin tanimlanmasi, lider kullanicilarin
tanimlanmasi, lider kullanicilar ile {iriin kavrami olusturmak ve gelistirilen {riiniin testi

seklinde yapilmaktadir (Mohr vd., 2010:200-203).
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I11. 5. 5. Bankacihk Sektoriinde Miisteri Iliskileri Yonetimi ve inovasyon

Miisteri iliskileri yonetimi, daha az kaynak kullanarak daha fazla etkin olup, iiriin ve
hizmetlerden daha 6nce faydalanmis miisterilerle yararli iliskiler gelistirmekle olusmaktadir
(Kirim, 2001:11-12). Agir rekabet kosullarinin olustugu bankacilik sektoriinde miisterilerin
cok fazla seceneginin olmasi onlarin firmalara baglilik duygusunun azalmasina neden
olmaktadir. Bu yiizden tiim sektorlerde oldugu gibi bankacilik sektorii de yeni miisteri elde
etmekten ¢cok mevcut miisterilerini elde tutmayr amag¢ edinmekte olup miisteri iligkileri
yonetimine agirlik vermektedir. Bankacilik sektoriinde miisteri iliskileri, sadece miisterileri
analiz etmek degil, bankalara en fazla kar getirisi olacak olan miisterileri bulup onlarin
bankaya olan baghiligin1 artirmak amaciyla hesap iliskilerini yaymak i¢in yapilan is
stratejileridir (Bircan, Acayip ve Okursoy, 2014:650).

Mliski yonlii bir pazarlama anlayis1 zaman icerisinde miisteri ile iliskiyi nemli bir hale
getirip miisteri iliskileri odakli bir pazarlama anlayisina dogru getirmistir. Miisteri iliskileri
yonetimi miisterilerle uzun doénemli iliskiler kurup uzun donemde kar elde etmeyi
planlamaktadir. Burada rekabet¢i pazarlama stratejisi olarak gegerli bilgi teknolojileri
hedeflere uygun kullanilmaktadir. Bu pazarlama stratejileri sadece bir boliim olarak degil
bankacilik sektoriiniin tim birimlerinde goriilmekte ve miisteriye ¢ok yakin olmayi
amaglamaktadir (Ersoy, 2002:5).

Miisteri iliskileri yonetimi anlayist ilk olarak 1980°li yillarda Amerika Birlesik
Devletleri’nde ve Ingiltere’de az miktarda dzel ¢oziimler iireten finans kuruluslarmin biiyiik
olgekli bankalarin miisterilerini cekmeyi basarmasiyla ortaya ¢ikmistir (ITO, 2004:7). Miisteri
iliskileri yonetiminin ortaya yeni c¢ikmaya basladigi donemlerde ileriye yatirim yapmayi
planlayan bankalar miisteri iligkileri yonetiminin her tiirlii altyapisini ¢oktan olusturmaya
baslamuslardir. ilk olarak bireysel bankacilik alanlarinda kullanilmaya baslanilmis olmasina

ragmen kurumsal bankacilikta da kullanilmistir. Tiirkiye’de miisteri iliskileri yonetimini en 1yi
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uygulayan 15 firma arasinda 3 banka yer almaktadir. Bu bankalar Garanti Bankasi, Yap1
Kredi Bankasi ve HSBC’dir (www.capital.com.tr). Ilk baslarda miisteri iliskileri satis ve
servis bakimindan ¢agri merkezleri 6n planda tutulmustur. Zamanla bankalar ¢agri merkezleri
altyapisi iizerine telefon, web, mail, chat gibi servis saglayicilar miisteri hizmet kalitesini
genis alana yaymislardir. Teknolojiden yararlanan bankalar internet bankaciligi, ATM’ler,
telefon bankaciligi, otomatik fatura ddemeleri gibi {irlin ve hizmetler sayesinde miisteri
iliskileri yonetimini yukari bir seviyeye ulastirmiglardir (Akbas, 2010:78-80).

Bankacilik sektorii de diger sektorler gibi misteri memnuniyetine Oncelik
vermektedirler. Miisteri memnuniyetini saglamak ilk etapta bankalar i¢in mali bir yiik
getirmis olmasina ragmen sadik miisteriler sayesinde, bankanin tanitim ve reklam giderlerinde
azalma yasanmaktadir (Kinik, 2010:65). Bankacilik sektorii gliven ve deneyim iizerine kurulu
bir sektor oldugundan deneyimli olanlar avantajli duruma gelmektedir. Bu yiizden yenilik
yapmak iizerinde onemle durulmasi gereken konudur. Fark yaratmak isteyen bankalar yeni,
yaratici, diisitk maliyetli yenilik yapmak zorundadirlar (nataliyesilbahar.com).

Tim diinyadaki teknolojik gelismelerin en belirgin sekilde goriilebildigi bankacilik
sektoriinde iirtin ve hizmetlerin alisilagelmis olmayan yollardan miisterilerine sunuldugu
goriilmektedir. 1980°1i yillardan sonra niifustaki degisiklikler, misteri beklentilerindeki
degisiklikler bankacilik alaninda yenilik yapmanin zorunlulugunu O6ne ¢ikarmigtir
(books.google.com.tr).

Ulkemizde 90’11 yillardan itibaren miisteriye yonelik yapilan calismalar sadece ileri
teknolojileri kullanmakla kalmayip gelismis iilke bankaciligi seviyesine gelmistir (Bener,
2002:103). Ciinkii gliniimiiz finans sektoriinde artik bagka sektérden kurumlarin da var olmasi
bankalarin kendi alanlarinda var olan piyasa kosullarinin asir1 rekabet¢i bir ortama
dontismesine neden olmustur. Bu asir1 rekabet¢i ortamda bankalar ayakta kalabilmek ic¢in

politikalarin1 fark yaratma iizerine olusturmustur. Gelecek yararlar ile maliyet arasindaki


http://www.capital.com.tr/
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dengeyi saglayip ekonomik biiyiimeyi ve rekabet edebilmeyi hedeflemislerdir (Yagcilar,
2011:17).

Infosys Technologies Ltd ve European Financial Management & Marketing
Association'in Avrupa c¢apinda yaptigi bankacilik arastirmasina gore, Tiirkiye’deki bankalar
yenilige ¢ok onem vermektedir. 26 iilkeden 89 bankanin {ist diizey yoneticilerinin katilimryla
yapilan bir aragtirmanin Sonuglarma gore, Tiirk bankalarinin tamami, inovasyonun hem
islevsel verimlilik, hem de gelecege yatirim agisindan ¢ok biiyiik 6nem tagimakta oldugunun
farkinda olduklar1 ortaya ¢ikmis olup inovasyonla hep on siralarda yer almiglardir. Yapilan
aragtirmaya gore Avrupa’da %37 olan resmi bir inovasyon stratejisinin Tiirkiye’de %50
oranlarinda oldugu goriilmiistir (www.acikinovasyon.com). Ulkemizde 6zellikle hizmet
inovasyonunun  bankacilik  sektoriinde etkili bir bicimde uygulandigr/yapildig:

anlasilmaktadir.



81

BOLUM IV
KARAMAN ILINDE BANKACILIK SEKTORUNDE MUSTERI
MEMNUNIYETI ACISINDAN URUN VE HIiZMET iINOVASYONUNA YONELIK

BiR UYGULAMA

1V. 1. Literatiir Taramasi

Basak Arikan (2015), Tiirk Bankaciliginda Inovasyon ve Kreatif Bankacilik baslikli
calismasinda, Kreatif bankacilik uygulamalari ile 6ne ¢ikan bazi bankalarin bu kapsamdaki
uygulamalar1 incelenmis ve degerlendirilmistir. Calismadan elde edilen bulgulara gore,
inovatif ¢oztimler bulabilen, inovatif {irlin veya hizmetleri miisterilerine saglayan bankalarin

miisterilerini memnun ettigi ve rakipleri karsisinda avantajli hale geldigi sonucuna varilmistir.

Aysel Ercis ve Polat Can (2014), Miisteri Iliskileri Y®netiminin Inovasyon
Stratejilerine Etkisi Uzerine Bir Arastrma baslhkli calismalarinda, miisteri iliskileri
yonetiminin inovasyon stratejileri iizerindeki etkisini Olgmek ve stratejilerin  firma
performansina etkisini tespit etmek amaciyla ISO 2009 verilerine gore ilk 500 firmadan anket
yoluyla veri toplanmistir. Calismadan elde edilen bulgulara goére, inovasyon kavraminin
giiniimiizdeki firmalarin rekabet edebilmesinde ¢ok Onemli bir yere sahip oldugu,
organizasyon ve pazarlama alanlarinda inovasyon yapabilmek i¢in inovatif orgiit kiiltiiriine
sahip olmanin 6nemi iizerinde durulmus analizler sonucunda miisteri iligkileri yonetiminin

inovasyon stratejileri izerinde etkisinin oldugu belirlenmistir.

Seval Coskun, Muammer Mesci ve izzet Kiling (2013), Stratejik Rekabet Ustiinliigii
Saglama Araci Olarak Inovasyon Stratejileri: Kocaeli Otel Isletmeleri Uzerine Bir Arastirma

baslikl1 ¢alismalarinda, Kocaeli’'nde faaliyet gdsteren Turizm Isletme Belgeli iig, dort ve bes
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yildizl1 otel isletmelerinin uyguladiklari inovasyon stratejilerinin stratejik rekabet istiinliigi
saglamada etkili olup olmadigini belirlemek ve otel isletmelerinin rekabet stratejilerini
uygulamalarinda inovasyon stratejilerinin belirleyici 6zellik tasiyip tasimadigini belirlemek
amaciyla goriisme teknigi ile veri toplanmistir. Caligmadan elde edilen bulgulara gore, otel
isletmeleri inovasyon faaliyetlerini uygulamakta olup, agirlikli olarak artimsal inovasyon
boyutu altinda {iriin, hizmet ve siire¢ inovasyonlar1 uygulandig belirlenmistir. Ayrica, maliyet
liderligi stratejisi, farklilastirma stratejisi ve odaklanma stratejisi ile saldirgan ve firsatlari
izleyen inovasyon stratejisi arasinda olumlu bir iliski oldugu tespit edilmistir. Bununla
birlikte, rekabet stratejileri uygulanacak olan otel isletmelerinde inovasyon stratejilerinin

belirleyici bir 6zellik tagiyabilecegi ifade edilmistir.

Rukiye Ulkii Kimk (2010), Bankalarda Uriin Yeniliginin Miisteri Memnuniyeti
Acisindan Degerlendirilmesi: Bir Ozel Banka Uygulamasi baslikli ¢alismasinda, Konya ilinde
faaliyet gosteren bir bankanin subelerinde, bankacilik hizmetlerinde son yillarda gézlenen
biiyiik gelismeler ¢ergevesinde, bankacilik sektoriinde miisteri memnuniyeti saglanmasinda
irlin yeniliginin etkisini Olgmek amaciyla 330 adet miisteriden anket yoluyla veri
toplanmistir. Calismadan elde edilen bulgulara gore, isletmenin iirlin veya hizmetlerinin
misterilerinin ihtiya¢ ve beklentilerini karsiladigi seklinde yorumlanmistir. Kiiresellesmenin
etkisiyle farklilasan bankacilik sektoriinde miisterilerin beklentilerinin odak noktasi haline

gelindigi sonucuna varilmistir.

Oznur Bozkurt ve Hiimeyra Tascioglu (2007), Kobi’lerde inovasyon Calismalari ve
Ornekleri Uzerine Bir Inceleme baslikli ¢alismalarinda, inovasyonun KOBI’ler igin
vazgecilmez Onemine deginip inovasyonu farkli seviyelerde ele alarak degerlendirmek

amaciyla literatiirlerde inovasyon faaliyetleri lizerine yapilmis olan ¢alismalardan elde edilen
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bulgular ve inovasyon faaliyeti yapan firmalarin bu faaliyetlerinin internet ortaminda
incelenmesi ve yorumlanmasi seklinde veriler toplanmistir. Calismadan elde edilen bulgulara
gore, inovasyonun KOBI’ler icin ne kadar 6nemli olduguna, firmalarm inovasyon
kapasitelerine etki eden unsurlarin neler olduguna ve inovasyon elde etme yoOntemlerine
deginilerek bu dogrultuda yapilan ¢alismalar sirasinda ne tiir giigliiklerle karsilasilabilecegi
ortaya konulmustur. Bu c¢alismada firmalarin yenilige uyum siirecinde zorluklarla basa
¢ikabilmesi igin inovasyon kiiltiiriiniin olusturulmasinin énemi vurgulanmaktadir. Oncelikle
firmalarin yenilikleri kendi biinyelerinde uygulamalarimin ne kadar faydali olabilecegi

gosterilmistir.

IV. 2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bankacilik, giintimiizde kullandig1 teknolojik gelismeler ve yeni pazarlama teknikleri
sayesinde sunmus oldugu yeni iirin ve hizmetler ile ekonomiye giic veren bir sektor haline
gelmigtir. Hizla artan rekabet ve ileri teknoloji kullanimi bankalari miisterilere daha da
yakinlastirmis olup miisteri memnuniyetine verilen Onemin artmasmna neden olmustur.
Giiniimiiz rekabet kosullarinda bankalar, karliliklarini arttirmak ve hayatta kalabilmek icin
yeni lirlin ve ¢esitli yeni yontemler bulmak zorundadir. Bu arastirmada biri 6zel biri kamu
olmak tizere iki bankanin iiriin ve hizmet yenilikleri incelenmis olup bu {iriin ve hizmet

yeniliklerinden faydalanan kisilerin memnuniyetinin analizi yapilmistir.

IV. 3. Arastirmamin Kapsam ve Simirhliklar:

Arastirma Karaman ilinde faaliyet gosteren iriin ve hizmet yeniligini en ¢ok
uyguladiklarini belirten ve halk arasinda en ¢ok yeniligi ile taninan bir adet kamu ve bir adet
0zel banka miisterilerini kapsamaktadir. Arastirmanin en onemli kisiti, zaman ve maddi

kaynak yetersizligi nedeniyle uygulamanin sadece Karaman’da faaliyet gdsteren sube
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miisterilerine yapilmis olmasidir. Dolayisiyla genelleme yapma imkani siirlidir. Ankete
katilan miisterilerin ankette bulunan sorular1 dogru anladigi ve dogru cevapladigi

varsayilmaktadir.

IV. 4. Veri Toplama Yontemi ve Ana Kiitlenin Belirlenmesi

Arastirmada veri toplamak igin anket yontemi kullanilmigtir. Anket sorularinin
hazirlanmasi siirecinde inovasyon, bankacilik ve miisteri memnuniyeti ile ilgili literatiirde
bulunan konular ve yapilan ¢aligmalar dikkate alinmistir.

Arastirmanin ana kiitlesi farkli demografik 6zelliklere sahip olan Karaman’da faaliyet
gosteren iki bankanin miisterilerinden olusmaktadir. Anket sorularinin hazirlanmasindan
sonra tesadiifii olarak segilen 20 kisiye anket sorulart sorulmus ve pilot ¢alisma yapilmistir.
Yapilan bu pilot calismaya katilan miisterilerin cevaplart ve anket formunun sekli, yapisi ve
icerigi ile 1ilgili goriisler degerlendirilmistir. Bu degerlendirmeler sonunda ortaya c¢ikan
sonuglar goz 6niinde bulundurularak ankete son sekli verilmistir. Anket ¢calismasinda 400 adet
kamu 400 adet 6zel banka miisterileri ornek kiitle olarak sec¢ilmis 800 kisiye anket
uygulanmistir. Ancak degerlendirme asamasinda uygun olarak cevaplanmis olan 353 adet
Ozel banka ve 372 adet kamu bankasi misterilerinin doldurdugu anketlerden elde edilen

veriler analiz edilmistir.

IV. 5. Arastirmanin Bulgular1 ve Degerlendirilmesi
Bu boliimde, katilimcilardan toplanan verilerin analizi sonucunda elde edilen bulgular

yer almaktadir. Elde edilen bulgulara dayali olarak agiklama ve yorumlar yapilmistir.
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IV. 6. Ozel Banka Miisterilerine Iliskin Demografik Bilgiler
Arastirma kapsaminda katilimcilara cinsiyet, yas, egitim, meslek, aylik gelir diizeyi
gibi demografik sorular yoneltilmistir ve bu sorulara verilen cevaplarin frekans ve yiizde

dagilimlar1 agagida kisaca aciklanmaistir.

Tablo IV. 1: Ozel Banka Miisterilerinin Cinsiyet Dagilim

Cinsiyet Frekans | Yiizde(%)
Kadin 163 46,2
Erkek 190 53,8
Toplam 353 100,0

O Kadin
M Erkek

Grafik 1V. 1: Ozel Banka Miisterilerinin Cinsiyet Dagilimi

Tablo 1V. 1’de arastirmaya katilan mdsterilerin cinsiyet dagilimi verilmistir. Buna

gore arastirmaya katilan miisterilerin %46,2'si kadin ve %53,8'"i erkeklerden olusmaktadir.
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Tablo 1V. 2: Ozel Banka Miisterilerinin Yas Dagihm

Yas Frekans | Yiizde(%) | Kiimiilatif Yiizde
17-22 24 6,8 6,8
23-28 72 20,4 27,2
29-34 101 28,6 55,8
35-40 74 21,0 76,8
41-46 40 11,3 88,1
47-52 19 54 93,5
53-+ 23 6,5 100
Toplam 353 100,0
%
35
30 78,6
- m17-22
204 ” m 2328
20 = 2934
15 m 3540
11,3 H 41-46
10 . s m47-52
5 _I 5,4 I_ m 53+
0 i
17-22 2328 2934 3540 4146  47-52 53+

Grafik 1V. 2: Ozel Banka Miisterilerinin Yas Dagilimi

Tablo IV. 2 arastirmaya katilanlarin yas dagilimi verilmistir. Buna gore arastirmaya
katilanlarin %6,8'1 17-22 yas arasi, %20,4'0 23-28 yas arasi, %28,6's1 29-34 yas arasi, %21,0"
35-40 yas arasi, %11,3'ii 41-46 yas arasi, %5,41 47-52 yas arasi, %6,5'1 53 yas ve isti
miigterilerden olusmaktadir. Miisterilerin  %76,8’1 17-40 araliginda bulunan geng

miisterilerden olugmaktadir.
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Tablo 1V.3: Ozel Banka Miisterilerinin Egitim Durumu

Egitim Durumu | Frekans | Yiizde(%) | Kiimiilatif Yiizde
Okumamis 1 0,3 0,3
Hkégretim 21 59 6,2
Lise 93 26,3 32,6
Onlisans 48 13,6 46,2
Lisans 116 32,9 79,0
Lisansiistii 74 21,0 100,0
Toplam 353 100
%
35
32,9
30 B Okumamis
25 1 = ilkogretim
20 — .
b Lise
15 — .
m Onlisans
10 —
s 5,9 [ Lisans
0,3 l W Lisanstisti
Okumamus ilkdgretim Lise Onlisans Lisans  Lisanstistii

Grafik 1V.3: Ozel Banka Miisterilerinin Egitim Durumu

Tablo 1V.3’te yer alan 6zel banka miisterilerinin egitim durumu incelendiginde analize
katilan bireylerin %32,9’u lisans, %26,3’1 lise, %21,0’1 lisansiistii, %13,6’s1 6nlisans, %5,9°u

ilkogretim, %0,3 niin okumamis oldugu goriilmiistiir.
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Tablo 1V.4: Ozel Banka Miisterilerinin Meslek Dagilimi

Meslek Frekans | Yiizde(%)
Ogrenci 20 5,7
[sci 30 8,5
Kamu Sektorii Calisani 140 39,7
Ozel Sektor Calisani 84 23,8
Emekli 14 4,0
Serbest Meslek 43 12,2
Issiz 6 1,7
Diger 16 4.5
Toplam 353 100,0
%
45
40 39,7
35 m Ogrenci
30 = isci
25 23.8 ®m Kamu Sektord Calisani
20 m Ozel Sektor Calisani
15 12,2 Emekli
10 8,5
5,7 4,5 W Serbest Meslek
> _I I : I 1,7 W issiz
0 |
Ogrenci  lsci Kamu Ozel Emekli Serbest  Issiz Diger Diger
Sektori  Sektor Meslek
Calisani  Cahsani

Grafik 1V.4: Ozel Banka Miisterilerinin Meslek Dagilim1

Tablo IV.4’te yer alan 6zel banka misterilerinin meslek dagilimi incelendiginde

analize katilan bireylerin, %39,7'si kamu sektorii calisani, %23,8'si 6zel sektor calisani,

%12,2's1 serbest meslek, %8,5'1 is¢i, %5,7's1 6grenci, %4,5'1 diger meslekler, %4,0’1 emekli ve

%1,7’nin issiz oldugu goriilmektedir.




Tablo 1V.5: Ozel Banka Miisterilerinin Gelir Dagilinm

Gelir Frekans | Yiizde(%) | Kiimiilatif Yiizde
1500 TL den az 36 10,2 10,2
1500-2000 TL 56 15,9 26,1
2001-2500 TL 79 22,4 48,4
2501-3000 TL 60 17,0 65,4
3001-3500 TL 21 5,9 71,4
3501-4000 TL 33 9,3 80,7
4001-+ TL 68 19,3 100,0
Toplam 353 100,0
%
25 22,4
20 19,3
15,9 17 m 1500 Tl'den az
15 " m1500-2000TL
10 | 102 9,3 _ m2001-2500TL
5,9 m 2501-3000 TL
> [ [ 3001-3500 TL
0 m 3501-4000 TL
b@(\e"' p @'\\' S < @'\\' s @'\\' S A \;x’\\’ W 4001-+TL
O & N N> N '\;‘)(‘b Y
S & K $ KN <

Grafik 1V.5: Ozel Banka Miisterilerinin Gelir Dagilimi

Tablo IV.5’te yer alan 6zel banka miisterilerinin gelir dagilimima bakildiginda, gelir
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durumu 2001-2500 TL olanlarin oran1 %22,4, 4000 TL'nin tizerinde olanlarin oran1 %19,3,

1500-2000 TL olanlarin oran1 %15,9, 2501-3000 TL olanlarin oran1 %17,0, 1500 TL'den az

olanlarin orani1 %10,2, 3501-4000 TL oran1 %9,3, 3001-3500TL olanlarin orani %5,9 olarak

belirlenmistir. Katilimcilarin %80,7'sinin geliri 4000 TL ve altindadir.



Tablo 1V.6: Ozel Banka Miisterilerinin Banka ile Calisma Siireleri Dagihm

Ba“kgﬁllzl(e;;hsma Frekans | Yiizde(%) K‘;‘;’;’it‘f
1 yildan az 48 13,6 13,6
1-2 yil 165 46,7 60,3
3-4 yil 56 15,9 76,2
5-+ 84 23,8 100,0
Toplam 353 100,0

%

50

45

40

35

30 m 1yildan az

25 m1-2yl

20 m3-4yil

15 m5-+yil

10

5

0

lyildanaz 1-2yil 3-4 yil 5-+ yil

Grafik 1V.6: Ozel Banka Miisterilerinin Banka fle Calisma Siireleri Dagilimi
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Tablo IV.6’da yer alan 6zel banka miisterilerinin banka ile ¢alisma siireleri dagilimina

bakildiginda, miisterilerin %46,7'si 1-2 yil, %23,8'1 5 yil ve iizeri bu banka ile ¢alistiklarini

ifade etmislerdir.



Tablo IV.7: Ozel Banka Miisterilerinin Banka ile Ayhk Ortalama Islem Yapma

Durumu

Ayhk islem Frekans | Yiizde(%) Kiimiilatif

Yapma Sayisi Yiizde

Ayda 1 49 13,9 13,9

Ayda 2-4 140 39,7 53,5

Ayda 5-10 93 26,3 79,9

Ayda 11-15 49 13,9 93,8

Ayda 16-+ 22 6,2 100,0

Toplam 353 100,0
%
45
20 39,7 mAydal
35
30 = Ayda 2-4

26,3
25
m Ayda 5-10
20
15 13,9 13,9
m Ayda 11-15
10 6,2
5
Ayda 16-+
0
Ayda 1 Ayda 2-4 Ayda 5-10 Ayda 11-15 Ayda 16-+

Grafik IV.7: Ozel Banka Miisterilerinin Banka ile Aylik Ortalama islem Yapma

Durumu
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Tablo IV.7°de yer alan 6zel banka miisterilerinin banka ile aylik ortalama iglem yapma

durumuna bakildiginda, ankete katilan miisterilerin %39,7'si ayda 2-4 kez, %26,3"i ayda 5-10

kez, %6,2'si ayda 16 ve iistii islem yaptiklarini belirtmislerdir.
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Tablo 1V.8: Ozel Banka Miisterilerinin Bankadan Hizmet Alirken Bekleme Siireleri

Dagilim

Hizmet Alirken . o Kiimiilatif
Bekleme Siiresi | | oRans | Yizde(%a) |yl e
5 dk dan az 82 23,2 23,2
5-10 dk 128 36,3 59,5
11-15 dk 75 21,2 80,7
16-20 dk 33 9,3 90,1
21-25 dk 12 3,4 93,5
26-+ dk 23 6,5 100,0
Toplam 353 100,0

%

40 m5 dk dan az

35
30 = 5-10 dk
25
m11-15dk
20
15 m 16-20 dk
10 9,3 6,5
I 34 21-25 dk
5 : I—
0

m 26-+ dk
5dkdan 5-10dk 11-15dk 16-20 dk 21-25 dk 26-+ dk
az

Grafik 1V.8: Ozel Banka Miisterilerinin Bankadan Hizmet Alirken Bekleme Siireleri
Dagilimi

Tablo 1V.8’de yer alan 6zel banka miisterilerinin bankadan hizmet alirken bekleme
stireleri dagilimi incelendiginde ankete katilan miisterilerin %36,34i 5-10 dk, %23,2'si 5
dk'dan az, %6,5'1 26 dk ve iizeri oldugu goriilmiistiir. Katilimcilarin %80,7'si hizmet alirken

15 dakika veya daha az bir siire kuyrukta beklediklerini ifade etmislerdir.
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Tablo 1V.9: Ozel Banka Miisterilerinin Bankanin Yeni Uriin ve Hizmetlerinden Bilgi
Sahibi Olduklar1 Kaynaklar

Yeni Uriin ve Hizmetlerden .

Nasil Bilgi Sahibi Olundugu | ' ans | Yiizde(%)
Cagr1 Merkezi 84 23,8
Internet Subesi 147 41,6
Banka Vezneleri 14 4,0
ATM 39 11,0
Brosiir ve ilanlar 9 2,5
Mail ve SMS 195 55,2
Bir Baskasinin Onerisi 34 9,6
TV Reklamlari 100 28,3

Not: Birden fazla se¢enek isaretlendiginden toplamda %100°{ agmaktadir.

%
60 55,2
50
40 e ® Cagr1 Merkezi
30 23,8 — 28,3 m Internet Subesi
20— 11 o W =BankaVezneleri
10 — d L
0 - I % 0 =ATM
: Brosiir ve [lanlar
‘g;\) & . & «é\ &,gs @Xb @ SN RS ’
@\e"\ ‘9‘}0 45\6 ¥ é’\\""‘ S \Sbé\ m Mail ve SMS
N\ 3 SR NP . .
(?Qé & »@ & ° & ,\QQ‘ m Bir Baskasinin Onerisi
.\é' Q;a.(\ Q;‘O !b%l_’b TV Rekl |
& eklamlar
<é>\“

Grafik 1V.9: Ozel Banka Miisterilerinin Bankanin Yeni Uriin ve Hizmetlerinden Bilgi Sahibi
Olduklar1 Kaynaklar

Tablo 1V.9’da arastirmaya katilan 6zel banka miisterilerinin bankanin yeni iiriin ve
hizmetlerinden bilgi sahibi olduklar1 kaynaklara yer verilmistir. Buna gore miisterilerin
%55,2’s1 mail ve SMS, %41,6 internet subesi, %28,3’i TV reklamlar1 ile bilgi sahibi
olduklarin1 belirtmislerdir. Buradan hareketle 6zel banka miisterilerinin 6nemli bir kisminin

internet bankacilig1 kullandigin1 goriilmektedir.
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Tablo 1V.10: Ozel Banka Miisterilerinin Bankadan Aldiklar1 Hizmetlerin Dagilim

Bankacilik Hizmetlerinin .
Hangisinden Yararlamldig: Frekans | Yiizde(%)
Maas Alimi 235 66,6
Kredi Kart1 216 61,2
Odemeler 147 41,6
Yatirim Islemleri 51 14,4
Sigorta Islemleri 26 7,4
Kredi Islemleri 102 28,9
Kambiyo Islemleri 6 1,7
EFT, Havale Islemleri 163 46,2
Diger 19 5,4

Not: Birden fazla se¢enck isaretlendiginden toplamda %100’ agmaktadir.

46,2 mMaas Alimi

m Kredi Kart1

u Odemeler

® Yatirim Islemleri

Sigorta Islemleri

m Kredi Islemleri
m Kambiyo Islemleri
m EFT, Havale Islemleri

mDiger

Grafik 1V.10:0zel Banka Miisterilerinin Bankadan Aldiklar1 Hizmetlerin Dagilimi

Tablo 1V.10°’da arastirmaya katilan misterilerin bu bankadan yararlandiklari
hizmetlere bakildiginda, %66,6'st maas alimi, %61,2’si kredi kart1, %46,2’si EFT- havale
islemleri, %41,6’s1 6demeler seklinde siralanmaktadir. Bu verilerden bankanin kredi kartinin

oldukca yaygin oldugu anlagilmaktadir.
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Tablo 1V.11: Ozel Banka Miisterilerinin Banka ile Cahsmaktan Memnun Olma

Durumu
Banka ile Cahsmaktan . o
Memnun Olma Frekans |Yiizde(%)
Memnunum 289 81,9
Memnun Degilim 64 18,1
Toplam 353 100,0

B Memnunum

Memnun Degilim

Grafik 1V.11: Ozel Banka Miisterilerinin Banka Ile Calismaktan Memnun Olma Durumu

Tablo 1V.11°de arastirmaya katilan miisterilerin memnun olma durumlari verilmistir.
Buna gore arastirmaya katilan miisterilerin %81,9'u bu banka ile g¢alismaktan memnun
olduklarim1 belirtirken, %18,1'1 memnun olmadiklarin1 belirtmislerdir. Burada memnun
olmayan miisterilerin memnun olmama nedenleri tespit edilerek bu memnuniyetsizlik

durumunun ortadan kaldirilmasi1 gerekmektedir.



Tablo 1V.12: Ozel Banka Miisterilerinin Banka Ile Cahismay1 Yakinlarina Tavsiye

Etme Durumu

Bu Banka ile Calismay1
Yakinlarina Tavsiye Etme | Frekans | Yiizde(%)
Dagilim
Kesinlikle Tavsiye Ederim 49 13,9
Tavsiye Ederim 186 52,7
Kararsizim 58 16,4
Tavsiye Etmem 38 10,8
Kesinlikle Tavsiye Etmem 22 6,2
Toplam 353 100,0
%
60
52,7
50
40
30
20 16,4
13,9 10,8
i B BN
0 H =
Kesinlikle  Tavsiye  Kararsizim  Tavsiye Kesinlikle
Tavsiye Ederim Etmem Tavsiye
Ederim Etmem
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Grafik 1V.12: Ozel Banka Miisterilerinin Banka ile Calismay1 Yakinlarina Tavsiye Etme

Tablo IV.12°de arastirmaya katilan 6zel banka miisterilerinin banka ile ¢alismay1
yakinlarina tavsiye etme durumu verilmistir. Buna gore arastirmaya katilan miisterilerin

%66,6’s1 calistiklar1 bu bankay1 yakinlarina tavsiye ederken, %17’si tavsiye etmemektedir.

Durumu

%16,4°1 1se tavsiye edip etmeme konusunda kararsizdirlar. Bir onceki tabloda miisterilerin

%81,9'u bu bankadan memnun oldugunu ifade ederken, aymi miisteriler yakinlarina bu

bankay1 tavsiye etme konusunda o kadar istekli gozilkmemektedirler(tavsiye etme orani

%66,6).



Tablo 1V.13: Ozel Banka Miisterilerinin Bankanin Yenilige Bakis Acisim

Degerlendirme Durumu

Bankanin Yenilige Bakis Acis1  |Frekans|Yiizde(%)
Tamamen yeni lriinler sunmaktadir 104 29,5
[sletme icin yeni fakat diger bankalar
tarafindan 6nceden benzeri sunulmus 110 31,2
irtinler
Mevcut urunlerfi? 1{fak degisikliklerle 139 39 4
olusturulan yeni iiriinler
Toplam 353 100,0

y
Mevecut tirtinlerde
ufak degisikliklerl
olusturulan yeni
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Grafik 1V.13: Ozel Banka Miisterilerinin Bankanin Yenilige Bakis A¢isin1 Degerlendirme

Durumu

Tablo IV.13’te arastirmaya katilan 6zel banka miisterilerinin bankanin yenilige bakis

acisin1 degerlendirme durumu verilmistir. Buna gore ankete katilan miisterilerin %39,4°1i ise

mevcut iriinlerde ufak degisikliklerle olusturulan yeni tiriinler sundugunu, 31,2’si isletme i¢in

yeni fakat diger bankalar tarafindan 6dnceden benzeri sunulmus triinler sundugu, %29,5’1 bu

bankanin tamamen yeni iriinler sundugu disiinmektedir. Miisteriler yeni iirlin sunma

konusunda bankadan ¢ok da memnun goziikmemektedirler.
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IV. 7. Kamu Bankas1 Miisterilerine iliskin Demografik Bilgiler
Arastirma kapsaminda katilimcilara cinsiyet, yas, egitim, meslek, aylik gelir diizeyi
gibi demografik sorular yoneltilmistir ve bu sorulara verilen cevaplarin frekans ve yiizde

dagilimlar1 agagida kisaca aciklanmaistir.

Tablo 1V.14: Kamu Bankasi Miisterilerinin Cinsiyet Dagilim

Cinsiyet | Frekans | Yiizde(%)
Kadin 155 41,7
Erkek 217 58,3
Toplam 372 100,0

%658.3 %41.7 O Kadin

W Erkek

Grafik 1V.14: Kamu Bankasi Miisterilerinin Cinsiyet Dagilimi

Tablo IV.14’te arastirmaya katilan kamu bankasi misterilerinin cinsiyet dagilimi
verilmistir. Buna gore arastirmaya katilan misterilerin %41,7'si kadin ve %58,3’1 erkeklerden

olusmaktadir.
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Tablo 1V.15: Kamu Bankasi Miisterilerinin Yas Dagilimi

Yas Frekans | Yiizde(%) | Kiimiilatif Yiizde

17-22 53 14,2 14,2
23-28 68 18,3 32,5
29-34 93 25,0 57,5
35-40 60 16,1 73,7
41-46 30 8,1 81,7
47-52 23 6,2 87,9
53-+ 45 12,1 100,0
Toplam 372 100,0

%

30
25
m17-22
20
m2328
15 m 2934
10 m 3540
E 4146
5
m 4752
0 w53+

17-22 23-28 29-34 3540 41-46  47-52 53-+
Grafik 1V.15: Kamu Bankas1 Miisterilerinin Yas Dagilim1

Tablo IV.15’te arastirmaya katilanlarin yas dagilimi verilmistir. Buna gore arastirmaya
katilanlarin %25,0’1 29-34 yas arasi, %18,3’1i 23-28 yas arasi, %16,1’1 35-40 yas arasi,
%14,2’s1 17-22 yas arasi, %12,1°1 53 yas ve istii, %8,1°1 41-46 yas arasi, %6,2’si 47-52 yas
arast miisterilerden olusmaktadir. Miisterilerin %73,6 17-40 araliginda bulunan geng

miisterilerden olugmaktadir.



Tablo 1V.16: Kamu Bankasi Miisterilerinin Egitim Durumu

Egitim Durumu | Frekans | Yiizde(%) | Kiimiilatif Yiizde
Okumamis 2 0,5 0,5

[k gretim 37 9,9 10,5

Lise 99 26,6 37,1
Onlisans 54 14,5 51,6
Lisans 131 35,2 86,8
Lisansiistii 49 13,2 100,0
Toplam 372 100,0
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Okumamus ilkdgretim
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Grafik 1V.16: Kamu Bankasi Miisterilerinin Egitim Durumu
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Tablo 1V.16’da yer alan kamu bankasi misterilerinin egitim durumu incelendiginde

analize katilan bireylerin egitim durumu verilmistir. Buna gore aragtirmaya katilanlarin

%35,2’si lisans, %26,6’s1 lise, %14,5’1 onlisans, %13,2’si lisansiistii, %9,9’u ilkdgretim ve

%0,5°1 okumamis oldugu goriilmiistiir.
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Tablo 1V.17: Kamu Bankasi Miisterilerinin Meslek Dagilimi

Meslek Frekans | Yiizde(%)
Ogrenci 52 14,0
[sci 37 9,9
Kamu Sektorii Calisani 117 315
Ozel Sektor Calisani 68 18,3
Emekli 30 8,1
Serbest Meslek 41 11,0
Issiz 1,9 7
Diger 5,4 20
Toplam 372 100,0
% Iy
35 B Ogrenci
31,5
30 | | |§(;I
25 B Kamu Sektord
Calisani
20 m Ozel Sektor
Calisani
5 = Emekii
10
M Serbest
5 Meslek
W issiz
0
Ogrenci  isci  Kamu  Ozel Emekli Serbest issiz  Diger Diger
Sektori Sektor Meslek
Calisani Calisani

Grafik 1V.17: Kamu Bankas1 Miisterilerinin Meslek Dagilimi

Tablo 1V.17°de yer alan 6zel banka miisterilerinin meslek dagilimi incelendiginde
analize katilan bireylerin, %31,5’1 kamu sektorii calisani, %20’si diger meslekler, %18,3’1
ozel sektor calisani, %14,0°1 6grenci, %11,0’1 serbest meslek, %9,9°u is¢i, %8,1°1 emekli ve

%7'sinin igsiz oldugu goriilmektedir.



Tablo 1V.18: Kamu Bankasi Miisterilerinin Gelir Dagilim
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Gelir Frekans | Yiizde(%) | Kiimiilatif Yiizde
1500 TL den az 73 19,6 19,6
1500-2000 TL 81 21,8 41,4
2001-2500 TL 72 19,4 60,8
2501-3000 TL 53 14,2 75,0
3001-3500 TL 8 2,2 17,2
3501-4000 TL 30 8,1 85,2
4001+ TL 55 14,8 100,0
Toplam 372 100,0
%
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21’8 | | en az
20 m 1500-2000 TL
m 2001-2500 TL
15
m 2501-3000 TL
10
= 3001-3500 TL
5 m 3501-4000 TL
0 W 4001+ TL
a NS Qv Qv NN Qv
& < S & ® 59@ N
S & N @'\;0’ & &
\3,@ N S D o

Grafik 1V.18: Kamu Bankasi Miisterilerinin Gelir Dagilimi

Tablo IV.18’de yer alan kamu bankas1 miisterilerinin gelir dagilimima bakildiginda,
gelir durumu 1500-2000 TL olanlarin oran1 %21,8, 1500 TL'den az olanlarin oran1 %19,6,
2001-2500 TL olanlarin oranm1 %19,4, 4000 TL ve iizeri olanlarin oran1 %14,8, 2501-3000 TL
olanlarin oran1 %14,2, 3501-4000 TL oranm1 %38,1, 3001-3500TL olanlarin oran1 %2,2, olarak

belirlenmistir. Katilimcilarin %85,2'si 4000 TL veya daha az bir gelir diizeyine sahiptir.
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Tablo 1V.19: Kamu Bankasi Miisterilerinin Banka Ile Calisma Siireleri Dagilim

Banka il
anxa ¢ | Frekans | Yiizde(%) | Kiimiilatif Yiizde

Calisma Siireleri
1 yildan az 50 13,4 13,4
1-2 yil 93 25,0 38,4
3-4 yil 80 21,5 59,9
5-+ 149 40,1 100,0
Toplam 372 100,0
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30 75 m 1vyildanaz
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20
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Grafik 1V.19: Kamu Bankas1 Miisterilerinin Banka Ile Calisma Siireleri Dagilimi

Tablo 1V.19°da yer alan kamu bankasi miisterilerinin banka ile ¢alisma siireleri
dagilimma bakildiginda, miisterilerin %40,1°’1 5 y1l ve iizeri, %25,0’1 1-2 yil bu banka ile

calistiklarini ifade etmislerdir.



Ayhk Islem . Kiimiilatif

Yazma Sayis1 Frekans | Yiizde(%) Yiizde
Ayda 1 83 22,3 22,3
Ayda 2-4 133 35,8 58,1
Ayda 5-10 79 21,2 79,3
Ayda 11-15 39 10,5 89,8
Ayda 16-+ 38 10,2 100,0
Toplam 372 100,0

Tablo 1V.20: Kamu Bankasi Miisterilerinin Banka ile Ayhk Ortalama Islem
Yapma Durumu
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Grafik 1V.20: Kamu Bankas1 Miisterilerinin Banka ile Aylik Ortalama Islem Yapma Durumu

Tablo 1V.20’de yer alan kamu bankas: miisterilerinin banka ile aylik ortalama islem

yapma durumuna bakildiginda ankete katilan miisterilerin %35,8’i ayda 2-4 kez, %22,3’li bu

banka ile ayda 1 kez ve %10,2’si ayda 16 ve ustii islem yaptiklarini belirtmislerdir.
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Tablo 1V.21: Kamu Bankasi1 Miisterilerinin Bankadan Hizmet Alirken Bekleme Siireleri

Dagilim
Hizmet Alirken Kiimiilatif
. o
Bekleme Siiresi Frekans | Yiizde(%) Yiizde
5 dk dan az 80 215 215
5-10 dk 120 32,3 53,8
11-15 dk 78 21,0 14,7
16-20 dk 35 9,4 84,1
21-25 dk 18 4.8 89,0
26- +dk 41 11,0 100,
Toplam 372 100,0
%
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m5dkdanaz
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Grafik 1V.21: Kamu Bankasi Miisterilerinin Bankadan Hizmet Alirken Bekleme Siireleri
Dagilimi

Tablo 1V.21’de yer alan kamu bankasi misterilerinin bankadan hizmet alirken
bekleme siireleri dagilimi incelendiginde ankete katilan miisterilerin %32,34 5-10 dk,
%21,5’1 5 dk'dan az, %6,5'1 26 dk ve iizeri oldugu goriilmiistiir. Katilimcilarin %74,8°1 hizmet

alirken 15 dakika veya daha az bir siire kuyrukta beklediklerini ifade etmislerdir.
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Tablo 1V.22: Kamu Bankasi Miisterilerinin Bankanin Yeni Uriin ve Hizmetlerinden

Bilgi Sahibi Olduklar1 Kaynaklar

Yeni Uriin ve Hizmetlerden
o . . | Frekans | Yiizde(%
Nasil Bilgi Sahibi Olundugu (%)
Cagr1 Merkezi 86 23,1
Internet Subesi 127 34,1
Banka Vezneleri 34 9,1
ATM 63 16,9
Brosiir ve flanlar 16 4.3
Mail ve SMS 162 43,5
Bir Baskasinin Onerisi 56 15,1
TV Reklamlan 48 12,9
Not: Birden fazla se¢enck isaretlendiginden toplamda %1001 agsmaktadir.
0 m Cagn
% Merkezi
>0 43,5 .
45 B Internet
40 Subesi
34,1
35 = Banka
30 Vezneleri
75 23,1
EATM
20 — 16,9 151
15 |— 12,9
10 — 91 L Brogsiir ve
- I 43 | flanlar
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Grafik 1V.22: Kamu Bankas1 Miisterilerinin Bankanin Yeni Uriin ve Hizmetlerinden Bilgi
Sahibi Olduklar1 Kaynaklar

Tablo IV.22’de arastirmaya katilan kamu bankasi miisterilerinin bankanin yeni iiriin

ve hizmetlerinden bilgi sahibi olduklar1 kaynaklara yer verilmistir. Buna gére miisterilerin

%43,5’1 mail ve SMS, %34,1°1 internet subesi ve %23,1'i ¢agri merkezi ile bilgi sahibi

olduklarini belirtmislerdir.
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Tablo 1V.23: Kamu Bankasi Miisterilerinin Bankadan Aldiklar1 Hizmetlerin Dagilimi

Bankacilik Hizmetlerinin .
.. . Frekans | Yiizde(%)
Hangisinden Yararlamldig:
Maas Alimi 225 60,5
Kredi Kart1 182 48,9
Odemeler 146 39,2
Yatirim Islemleri 77 20,7
Sigorta Islemleri 25 6,7
Kredi Islemleri 110 29,6
Kambiyo Islemleri 7 1,9
EFT, Havale Islemleri 121 32,5
Diger 29 7,8
Not: Birden fazla se¢enck isaretlendiginden toplamda %100’ agmaktadir.
0,
2 ® Maas Al
70
60 _60’5 ® Kredi Karti
50 — 48,9 m Odemeler
40 39,2
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Grafik 1V.23: Kamu Bankasi Miisterilerinin Bankadan Aldiklar1 Hizmetlerin Dagilimi

Tablo 1V.23’te arastirmaya katilan miisterilerin bu bankadan yararlandiklar1 hizmetlere

bakildiginda %60,5°’1 maas alimi, %48,9’u kredi karti, 9%39,2’si 6demeler seklinde

siralanmaktadir.

anlagilmaktadir.

Bu verilerden bankanin kredi

kartinin  olduk¢a yaygin

oldugu
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Tablo 1V.24: Kamu Bankasi Miisterilerinin Banka ile Cahsmaktan Memnun Olma
Durumu

Banka ile Cahsmaktan | Frekans | Yiizde(%)

Memnun Olma

Memnunum 310 83,3
Memnun Degilim 62 16,7
Toplam 372 100,0

B Memnunum

Memnun Degilim

Grafik 1V.24: Kamu Bankas1 Miisterilerinin Banka Ile Calismaktan Memnun Olma
Durumu

Tablo IV.24’te arastirmaya katilan miisterilerin memnun olma durumlari verilmistir.
Buna gore aragtirmaya katilan miisterilerin %83,3’i bu banka ile calismaktan memnun
olduklarin1 belirtirken, %16,7’si memnun olmadiklarini belirtmislerdir. Burada memnun
olmayan miisterilerin memnun olmama nedenleri tespit edilerek bu memnuniyetsizlik

durumunun ortadan kaldirilmasi gerekmektedir.
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Tablo 1V.25: Kamu Bankasi1 Miisterilerinin Banka ile Calismay1 Yakinlarina Tavsiye
Etme Durumu

Bu Banka ile Calismay1 Yakinlarna | Frekans | Yiizde(%)
Tavsiye Etme Dagilim
Kesinlikle Tavsiye Ederim 87 23,4
Tavsiye Ederim 182 48,9
Kararsizim 50 13,4
Tavsiye Etmem 37 9,9
Kesinlikle Tavsiye Etmem 16 4,3
Toplam 372 100,0
%
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Grafik 1V.25: Kamu Bankas1 Miisterilerinin Banka ile Calismay1 Yakinlarina Tavsiye

Etme Durumu

Tablo IV.25’te arastirmaya katilan 6zel banka miisterilerinin banka ile calismayi

yakinlarina tavsiye etme durumu verilmistir. Buna gore arastirmaya katilan miisterilerin

%72,3’1 calistiklar1 bu bankay1 yakinlarina tavsiye ederken, %14,2’si tavsiye etmemektedir.

%13,4’1 ise tavsiye edip etmeme konusunda kararsizdirlar. Bir onceki tabloda bankadan

memnun olanlarin oran1 %83,3 iken is bu bankay1 bagkalarina tavsiye etme konusuna gelince

11 puanlik bir diisme goriilmektedir.
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Tablo 1V.26: Kamu Bankasi1 Miisterilerinin Bankanin Yenilige Bakis Acisini
Degerlendirme Durumu

Bankanin Yenilige Bakis Acisi Frekans | Yiizde(%)
Tamamen yeni liriinler sunmaktadir 102 27,4
Isletme icin yeni fakat diger bankalar

R . - 130 34,9
tarafindan 6nceden benzeri sunulmus triinler
Mevcut urunlerg? l,.l.fak degisikliklerle 140 376
olusturulan yeni iirlinler
Toplam 372 100,0

Mevcut tiriinlerde

Grafik 1V.26: Kamu Bankas1 Miisterilerinin Bankanin Yenilige Bakis A¢isin1 Degerlendirme
Durumu

Tablo IV.26’da aragtirmaya katilan 6zel banka miisterilerinin bankanin yenilige bakis

acisini degerlendirme durumu verilmistir. Buna gore ankete katilan miisterilerin %37,6’s1 ise

mevcut trlinlerde ufak degisikliklerle olusturulan yeni {iriinler sundugunu, %39,4’u isletme

i¢in yeni fakat diger bankalar tarafindan 6nceden benzeri sunulmus tirtinler sundugu, %27,4’i

bu bankanin tamamen yeni liriinler sundugunu, diisiinmektedir. Katilimcilarin bankanin yeni

iirlin sunma konusundaki tavrindan ¢ok memnun olmadiklar1 anlagilmaktadir.
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Katilimcilarin  verdikleri cevaplar 6zel ve kamu bankasi olarak karsilagtirmali

degerlendirildiginde asagidaki farkliliklar 6n plana ¢ikmaktadir.

Ozel bankay1 kullanan miisterilerin gelir dagilimina bakildiginda 2500TL ve daha az
gelire sahip olanlarin oram1 %48,5 iken, kamu bankasini kullanan miisterilerin ise %60,8
oldugu goriilmektedir. Miisterilerin aldiklar1 hizmetler agisindan iki bankanin da (%66,6 6zel
banka, %60,5 kamu bankas1) en fazla maas alimi yaptiklar1 gériilmektedir. Ozel bankanin
kredi kartint kullananlarin orani kamu bankasinin kredi kartini kullananlardan daha
fazladir(%61,2 0zel banka, %48,9 kamu bankasi). Yatirinm islemlerinde kamu bankasini
kullananlarin orani 6zel bankaya gore daha fazladir (%20,7 kamu bankasi, %14,4 6zel banka).
EFT, havale islemlerinde 6zel bankay: tercih edenler %46,2 orani ile %32,5 olan kamu
bankasimin oranindan fazladir. Bankalari tavsiye etme durumlarinda kamu bankasini tavsiye
edenlerin oran1 6zel bankayi tavsiye edenler daha fazladir (%72,3 kamu bankasi, %66,6 6zel
banka), ancak her iki bankada da memnuniyet ile baskalarina tavsiye etme oranlar1 farklilik
gostermektedir. Miisterilerin bankalarin yenilige bakis durumlarina bakildiginda her iki banka
miisterileri de calistiklar1 bankalarin yenilige bakisinin mevcut {iriinlerde ufak degisikliklerle

olusturulan yeni tiriinler oldugunu ifade etmektedirler.



IV. 8. Ozel Banka Verilerine Iliskin Ki-Kare Analizleri

112

Bu kisimda bazi degisken arasindaki iliskiler Ki-Kare yardimiyla analiz edilmistir.

Hi: Ozel banka ile ¢alisan miisterilerin cinsiyetleri ile aylik ortalama islem yapma sayilari
arasinda anlaml bir iliski vardir.

Tablo IV.27: Ozel Banka Miisterilerinin Aylik Ortalama Islem Yapma Sayisi ile
Cinsiyetleri Arasindaki Iliski

Ozel Banka ile Aylik Ortalama Yapilan islem Durumu
Ayda 1 Ayda Ayda Ayda Ayda | Toplam
2-4 5-10 11-15 15-+
Katilimei Sayist 23 75 42 19 4 163
Cinsiyet Igerisindeki Pay 14,1% 46,0% 25,8% 11,7% 2,5% | 100,0%
Kadin Ozel Banka ile Aylik Ortalama Islem
C ) 46,9% 53,6% 45,2% 38,8% 18,2% | 46,2%
'Yapanlarin I¢erisindeki Pay
.;>)~ Toplam 6,5% 21,2% 11,9% 5,4% 1,1% 46,2%
'S Katilimei Sayisi 26 65 51 30 18 190
Cinsiyet Igerisindeki Pay 13,7% 34,2% 26,8% 15,8% 9,5% | 100,0%
Erkek Ozel Banka ile Aylik Ortalama
. . . 53,1% 46,4% 54,8% 61,2% 81,8% | 53,8%
Islem Yapanlarin Igerisindeki Pay
Toplam 7,4% 18,4% 14,4% 8,5% 5,1% 53,8%
Katilimer Sayisi 49 140 93 49 22 353
= Cinsiyet igerisindeki Pay 13,9% 39,7% 26,3% 13,9% 6,2% | 100,0%
<
S Ozel Banka ile Aylik Ortalama
[ . . . 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0%
Islem Yapanlarin I¢erisindeki Pay
Toplam 13,9% 39,7% 26,3% 13,9% 6,2% | 100,0%

Katilimeilarin cinsiyetleri ile 6zel bankayla aylik ortalama yapmis olduklart islem

sayist arasinda bir iligkinin olup olmadigina dair yapilan Ki-Kare testi sonuglarma gore,

katilimcilarin aylik ortalama iglem yapma sayisi ile cinsiyeti arasinda anlamli bir iliskiyi

ongoren hipotez 0,05 6nem seviyesinde kabul edilmektedir (P=0,025). Genel olarak erkekler

ortalama olarak aylik daha fazla islem yapmaktadirlar. Ayrica katilimcilarin genellikle ayda

2-4 ile 5-10 kez islem yaptiklar1 belirlenmistir.
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Ozel banka ile ¢alisan miisterilerin cinsiyetleri ile bu bankamn yenilige bakis agis
arasinda anlaml bir iliski vardir.

Tablo IV.28: Ozel Banka Miisterilerinin Cinsiyetleri Ile Bu Bankanin Yenilige Bakis
Acis1 Arasindaki Iligki

Ozel Bankanin Yenilige Bakis Acisin1 Degerlendirme

Durumu

Isletme Igin Yeni

Mevcut Uriinlerde

Tamamen Fakat Diger Ufak
Yeni Uriinler | Bankalar Tarafindan | Degisikliklerle
Sunmaktadir | Onceden Benzeri Olusturulan Yeni Toplam
Sunulmus Uriinler Uriinler
Katilimer Sayisi 30 57 76 163
Cinsiyet Icerisindeki Pay 18,4% 35,0% 46,6% 100,0%
Kadmn | Ozel Bankanin Yenilige Bakis A¢isini
i . ) 28,8% 51,8% 54,7% 46,2%
Degerlendirme Igerisindeki Pay
2 Toplam 8,5% 16,1% 21,5% 46,2%
'S Katilimei Sayisi 74 53 63 190
Cinsiyet R;erisindeki Pay 38,9% 27,9% 33,2% 100,0%
Erkek | Ozel Bankanin Yenilige Bakis Acisint
. . ) 71,2% 48,2% 45,3% 53,8%
Degerlendirme Igerisindeki Pay
Toplam 21,0% 15,0% 17,8% 53,8%
Katilimer Sayisi 104 110 139 353
c Cinsiyet Icerisindeki Pay 29,5% 31,2% 39,4% 100,0%
<
:Q Ozel Bankanin Yenilige Bakis A¢isini
[t ) . i 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Degerlendirme Igerisindeki Pay
Toplam 29,5% 31,2% 39,4% 100,0%

Katilimeilarin cinsiyetleri ile 6zel bankanin yenilige bakis agist arasinda bir iligkinin

olup olmadigina dair yapilan Ki-Kare testi sonuglarina gore, katilimcilarin yenilige bakisi ile

cinsiyet arasinda anlamli bir iliskiyi Ongoéren hipotez 0,05 Onem seviyesinde kabul

edilmektedir (P=0,000). Genel olarak erkekler 6zel bankanin tamamen yeni iiriinler

sundugunu, kadinlar ise mevcut iriinlerde ufak degisiklerle olusturulan yeni iriinler

sundugunu diistinmektedir.




H3: Ozel banka ile ¢alisan miisterilerin yaslart ile bu bankayla ¢alismaktan memnun olma

durumlart arasinda anlamli bir iliski vardir.

Tablo IV.29: Ozel Banka Miisterilerinin Yaslar1 ile Bu Bankayla Cahsmaktan Memnun

Olma Durumu Arasindaki liski
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Ozel Banka ile
Caligmaktan Memnuniyet
Durumu Toplam
Memnunum |  Memnun
Degilim
Katilimer Sayisi 15 9 24
1722 \“(as i(;erisin(.leki Pay . 62,5% 37,5% 100,0%
Ozel Banka Ile Caligmaktan Memnuniyet I¢erisindeki Pay 5,2% 14,1% 6,8%
Toplam 4,2% 2,5% 6,8%
Katilimer Sayisi 54 18 72
2328 \"(as R:erisinc?eki Pay . 75,0% 25,0% 100,0%
Ozel Banka Ile Calismaktan Memnuniyet Icerisindeki Pay 18,7% 28,1% 20,4%
Toplam 15,3% 5,1% 20,4%
Katilimer Sayist 85 16 101
29-34 E(as R:erisinc'leki Pay ' 84,2% 15,8% 100,0%
Ozel Banka Ile Caligmaktan Memnuniyet I¢erisindeki Pay 29,4% 25,0% 28,6%
Toplam 24,1% 4,5% 28,6%
Katilimer Sayist 61 13 74
5 3540 Y;as igerisind'eki Pay . 82,4% 17,6% 100,0%
Ozel Banka Ile Calismaktan Memnuniyet Icerisindeki Pay 21,1% 20,3% 21,0%
Toplam 17,3% 3,7% 21,0%
Katilimer Sayist 38 2 40
4145 Su(as kzerisin('ieki Pay . 95,0% 5,0% 100,0%
Ozel Banka Ile Calismaktan Memnuniyet Icerisindeki Pay 13,1% 3,1% 11,3%
Toplam 10,8% 0,6% 11,3%
Katilime1 Sayisi 17 2 19
4752 Yas kzerisin(’ieki Pay . 89,5% 10,5% 100,0%
Ozel Banka Ile Caligmaktan Memnuniyet I¢erisindeki Pay 5,9% 3,1% 5,4%
Toplam 4,8% 0,6% 5,4%
Katilime1 Sayisi 19 4 23
53+ Yas kzerisindeki Pay 82,6% 17,4% 100,0%
Ozel Banka Ile Caligmaktan Memnuniyet I¢erisindeki Pay 6,6% 6,2% 6,5%
Toplam 5,4% 1,1% 6,5%
Katilimer Sayist 289 64 353
E Yas k;erisindeki Pay 81,9% 18,1% 100,0%
E- Ozel Banka ile Caligmaktan Memnuniyet 1<;erisindeki Pay 100,0% 100,0% 100,0%
Toplam 81,9% 18,1% 100,0%
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Katilimcilarin yaglari ile 6zel bankayla ¢alismaktan memnun olma durumu arasinda
bir iliskinin olup olmadigina dair yapilan Ki-Kare testi sonuglarina gore, katilimcilarin yaslar
ile 6zel bankayla calismaktan memnun olma durumlari arasinda anlamli bir iligskiyi dngoren
hipotez 0,05 6nem seviyesinde kabul edilmektedir (P=0,028). Genel olarak 29-34 ile 35-40

yas araligindaki katilimcilar 6zel banka ile ¢alismaktan daha ¢cok memnundurlar.
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Ha: Ozel bankayla ¢alisan miisterilerin bu bankayla ¢alisma siireleri ile bankamn yenilige
bakus acist arasinda anlamly bir iliski vardtr.

Tablo IV.30: Ozel Banka Miisterilerinin Bankayla Cahsrpa Siireleri ile Bu Bankanin
Yenilige Bakis Acis1 Arasindaki Iliski

Ozel Bankanin Yenilige Bakis Agisini
Degerlendirme Durumu
Isletme Igin
Yeni Fakat
Diger Mevcut
Tamamen Bankalar Uriinlerde Ufak | Toplam
Yeni Uriinler | Tarafindan | Degisikliklerle
Sunmaktadir Onceden Olusturulan
Benzeri Yeni Uriinler
Sunulmusg
Uriinler
Katilimer Sayist 15 18 15 48
L vild Ozel Banka ile Caligma Siiresi 1(;erisindeki Pay 31,2% 37,5% 31,2% 100,0%
tldan [
Ozel Bankanin Yenilige Bakis A¢isini
Az . . . 14,4% 16,4% 10,8% 13,6%
Degerlendirme Igerisindeki Pay
g Toplam 4,2% 5,1% 4,2% 13,6%
_;«3 Katilimer Sayisi 62 48 55 165
m . . .
g Ozel Banka Ile Calisma Siiresi Igerisindeki Pay 37,6% 29,1% 33,3% 100,0%
8 1-2 Y1l | Ozel Bankanin Yenilige Bakis A¢isini
= B . . . 59,6% 43,6% 39,6% 46,7%
% Degerlendirme Igerisindeki Pay
2% Toplam 17,6% 13,6% 15,6% 46,7%
—‘.5 Katilimer Sayist 14 17 25 56
f Ozel Banka Ile Calisma Siiresi Icerisindeki Pay 25,0% 30,4% 44,6% 100,0%
% 3-4 Y11 | Ozel Bankani Yenilige Bakis Acisini
= 5 i C . 13,5% 15,5% 18,0% 15,9%
%3 Degerlendirme I¢erisindeki Pay
R Toplam 4,0% 4,8% 7,1% 15,9%
& Katilime1 Sayisi 13 27 44 84
Ozel Banka ile Caligma Siiresi 1gerisindeki Pay 15,5% 32,1% 52,4% 100,0%
5-+ Ozel Bankanin Yenilige Bakis Acisin
. C . 12,5% 24,5% 31,7% 23,8%
Degerlendirme Igerisindeki Pay
Toplam 3,7% 7,6% 12,5% 23,8%
Katilime1 Sayist 104 110 139 353
e Ozel Banka Ile Calisma Siiresi Icerisindeki Pay 29,5% 31,2% 39,4% 100,0%
%_ Ozel Bankanin Yenilige Bakis A¢isini
2 ) A ) 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Degerlendirme I¢erisindeki Pay
Toplam 29,5% 31,2% 39,4% 100,0%
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Katilimcilarin 6zel bankayla ¢alisma stireleri ile 6zel bankanin yenilige bakis agisi igin
diistinceleri arasinda bir iligkinin olup olmadigina dair yapilan Ki-Kare testi sonuglarina gore,
katilimcilarin 6zel bankayla ¢alisma stireleri ile 6zel bankanin yenilige bakis agisi arasinda
anlamli bir iliskiyi 6ngoéren hipotez 0,05 dnem seviyesinde kabul edilmektedir (P=0,010).
Genel olarak 1-2 yildir 6zel bankayla c¢alisan miisteriler 6zel bankanin tamamen yeni triinler

sundugunu diistinmektedir.
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Hs: Ozel bankayla ¢alisan miisterilerin bankada aylik ortalama islem yapma sayisi ile ozel
bankayla ¢calismaktan memnuniyetleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

Tablo IV.31: Ozel Banka Miisterilerinin Bankada Ayhk Ortalama islem Yapma Sayisi
Ile Bu Bankayla Calismaktan Memnuniyetleri Arasindaki Iliski

Ozel Banka ile
Calismaktan
Memnuniyet Durumu Toplam
Memnunum | Memnun
Degilim
Katilimer Sayist 33 16 49
Ayda | Ozel Banka Ile Aylik Ortalama Islem Yapanlarim Icerisindeki Pay 67,3% 32,7% 100,0%
1 Ozel Banka ile Calismaktan Memnuniyet Icerisindeki Pay 11,4% 25,0% 13,9%
= Toplam 9,3% 4,5% 13,9%
_é) Katilimer Sayist 122 18 140
< . . . .
g Ayda | Ozel Banka lle Aylik Ortalama Islem Yapanlarin I¢erisindeki Pay 87,1% 12,9% 100,0%
><S 2-4 Ozel Banka ile Caligmaktan Memnuniyet igerisindeki Pay 42,2% 28,1% 39,7%
Li Toplam 34,6% 5,1% 39,7%
.?g Katilimer Sayist 76 17 93
ﬁ Ayda | Ozel Banka Ile Aylik Ortalama Islem Yapanlarim Igerisindeki Pay 81,7% 18,3% 100,0%
LE 5-10 Ozel Banka ile Caligmaktan Memnuniyet igerisindeki Pay 26,3% 26,6% 26,3%
5 Toplam 21,5% 4,8% 26,3%
ii Ifatlhmm Sa?IISI . . 40 9 49
o |Ayda |Ozel Banka Ile Aylik Ortalama Islem Yapanlarin I¢erisindeki Pay 81,6% 18,4% 100,0%
Z: 11-15 | Ozel Banka ile Caligmaktan Memnuniyet igerisindeki Pay 13,8% 14,1% 13,9%
3 Toplam 11,3% 2,5% 13,9%
2 Katilimer Sayist 18 4 22
Ayda | Ozel Banka lle Aylik Ortalama Islem Yapanlarin Icerisindeki Pay 81,8% 18,2% 100,0%
15-+ | Ozel Banka ile Caligmaktan Memnuniyet igerisindeki Pay 6,2% 6,2% 6,2%
Toplam 5,1% 1,1% 6,2%
Katilimer Sayisi 289 64 353
f_Ets Ozel Banka ile Aylik Ortalama islem Yapanlarin kzerisindeki Pay 81,9% 18,1% 100,0%
E- Ozel Banka ile Caligmaktan Memnuniyet h;erisindeki Pay 100,0% 100,0% 100,0%
Toplam 81,9% 18,1% 100,0%

Ozel bankayla calisan miisterilerin aylik ortalama islem yapma saysi ile dzel bankayla

caligmaktan memnuniyetleri arasinda bir iligkinin olup olmadigina dair yapilan Ki-Kare testi

sonuglarma gore, aylik ortalama islem yapma sayis1i ile 6zel bankayla g¢alismaktan

memnuniyetleri arasinda anlamli bir iligkiyi ongoren hipotez 0,05 6nem seviyesinde kabul

edilmektedir (P=0,048). Genel olarak aylik ortalama 2-4 ile 5-10 arasinda islem yapan

miisteriler, diger islem yapma gruplarina gore bankadan daha fazla memnundurlar.
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IV. 9. Kamu Bankasi Verilerine Iliskin Ki-Kare Analizleri

Bu kisimda baz1 degisken arasindaki iligkiler Ki-Kare yardimiyla analiz edilmistir.

Hé6: Kamu bankasiyla ¢alisan miisterilerin yaslart ile bu bankayla ¢alisma stireleri arasinda
anlaml bir iliski vardir.
Tablo IV.32: Kamu Bankas1 Miisterilerinin Yaslar: ile Bu Bankayla Calisma Siireleri
Arasindaki iliski

Kamu Bankasi Ile Calisilan Siire Durumu
I Yildan | 1-2 Y1l | 3-4 Y1 5+
Az Toplam
Katilimer Sayisi 14 24 10 5 53
1722 Yasg igerisindek% Pay . 26,4% 45,3% 18,9% 9,4% 100,0%
Kamu Bankasi Ile Caligilan Siire I¢erisindeki Pay 28,0% 25,8% 12,5% 3,4% 14,2%
Toplam 3,8% 6,5% 2,7% 1,3% 14,2%
Katilimer Sayisi 11 24 20 13 68
2328 Yas igerisindek% Pay . 16,2% 353% | 29,4% | 19,1% 100,0%
Kamu Bankasi Ile Caligilan Siire I¢erisindeki Pay 22,0% 25,8% 25,0% 8,7% 18,3%
Toplam 3,0% 6,5% 5,4% 3,5% 18,3%
Katilimer Sayisi 13 19 24 37 93
29-34 Yas igerisindek'i Pay . 14,0% 20,4% | 25,8% | 39,8% 100,0%
Kamu Bankasi Ile Caligilan Siire Igerisindeki Pay 26,0% 20,4% 30,0% 24,8% 25,0%
Toplam 3,5% 51% 6,5% 9,9% 25,0%
Katilimei Sayisi 9 12 9 30 60
g 3540 Yas Igerisindelfi Pay . 15,0% 20,0% | 15,0% | 50,0% 100,0%
Kamu Bankasi Ile Caligilan Siire Igerisindeki Pay 18,0% 12,9% 11,2% 20,1% 16,1%
Toplam 2,4% 3,2% 2,4% 8,1% 16,1%
Katilimei Sayisi 1 6 7 16 30
4146 Yasg igerisindek.i Pay . 3,3% 20,0% 23,3% 53,3% 100,0%
Kamu Bankasi Ile Caligilan Siire Igerisindeki Pay 2,0% 6,5% 8,8% 10,7% 8,1%
Toplam 0,3% 1,6% 1,9% 4,3% 8,1%
Katilimei Sayist 1 3 6 13 23
4752 Yas Igerisindek.i Pay . 4,3% 13,0% 26,1% 56,5% 100,0%
Kamu Bankasi Ile Caligilan Siire Igerisindeki Pay 2,0% 3,2% 7,5% 8,7% 6,2%
Toplam 0,3% 0,8% 1,6% 3,5% 6,2%
Katilimei Sayist 1 5 4 35 45
53+ Yas kzerisindeki Pay 2,2% 11,1% 8,9% 77,8% 100,0%
IKamu Bankasi Ile Caligilan Siire I¢erisindeki Pay 2,0% 5,4% 5,0% 23,5% 12,1%
Toplam 0,3% 1,3% 1,1% 9,4% 12,1%
Katilimer Sayisi 50 93 80 149 372
<_% Yas Icerisindeki Pay 13,4% 25,0% | 21,5% | 40,1% 100,0%
E- Kamu Bankasi ile Caligilan Siire igerisindeki Pay 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%
Toplam 13,4% 25,0% | 21,5% | 40,1% 100,0%
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Katilimcilarin yaslar ile kamu bankasiyla ¢alisma siireleri arasinda bir iliskinin olup
olmadigina dair yapilan Ki-Kare testi sonuglarina gore, katilimcilarin yaslari ile ¢aligilan siire
arasinda anlamli bir iligkiyi ongéren hipotez 0,05 onem seviyesinde kabul edilmektedir
(P=0,000). Genel olarak yaslar1 29-34 ile 35-40 yas grubunda olan katilimcilar, 5 yil veya

daha uzun siiredir bu banka ile calismaktadirlar.
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H7: Kamu bankasi ile ¢alisan miisterilerin yagslart ile bu bankayla ¢alismaktan memnun olma
durumlart arasinda anlamli bir iliski vardir.

Tablo IV.33: Kamu Bankas1 Miisterilerinin Yaslar: ile Bu Bankadan Memnun Olmalari

Arasindaki Tliski
Kamu Bankas! ile
Calismaktan Memnuniyet
Durumu Toplam
Memnunum |  Memnun
Degilim
Katilimer Sayist 34 19 53
1722 Yas R:erisindek'i Pay . 64,2% 35,8% 100,0%
Kamu Bankasi Ile Caligmaktan Memnuniyet I¢erisindeki Pay 11,0% 30,6% 14,2%
Toplam 9,1% 5,1% 14,2%
Katilimer Sayist 60 8 68
2328 Yas R:erisindek.i Pay . 88,2% 11,8% 100,0%
Kamu Bankasi Ile Caligmaktan Memnuniyet I¢erisindeki Pay 19,4% 12,9% 18,3%
Toplam 16,1% 2,2% 18,3%
Katilimer Sayist 79 14 93
29-34 Yas R:erisindek.i Pay ' 84,9% 15,1% 100,0%
Kamu Bankasi Ile Caligmaktan Memnuniyet I¢erisindeki Pay 25,5% 22,6% 25,0%
Toplam 21,2% 3,8% 25,0%
Katilimer Sayist 51 9 60
P 3540 Yas kzerisindeki Pay 85,0% 15,0% 100,0%
>~ Kamu Bankasi ile Caligmaktan Memnuniyet i(;erisindeki Pay 16,5% 14,5% 16,1%
Toplam 13,7% 2,4% 16,1%
Katilimer Sayist 25 5 30
4146 Yas kzerisindek.i Pay ' 83,3% 16,7% 100,0%
Kamu Bankasi Ile Caligmaktan Memnuniyet I¢erisindeki Pay 8,1% 8,1% 8,1%
Toplam 6,7% 1,3% 8,1%
Katilime1 Sayisi 21 2 23
4752 Yas kzerisindek’i Pay ’ 91,3% 8,7% 100,0%
Kamu Bankasi Ile Caligmaktan Memnuniyet I¢erisindeki Pay 6,8% 3,2% 6,2%
Toplam 5,6% 0,5% 6,2%
Katilimer Sayisi 40 5 45
Yas kzerisindeki Pay 88,9% 11,1% 100,0%
53-+ Kamu Bankasi le Caligmaktan Memnuniyet I(;erisindeki Pay 12,9% 8,1% 12,1%
Toplam 10,8% 1,3% 12,1%
Katilime1 Sayist 310 62 372
£ Yas Icerisindeki Pay 83,3% 16,7% 100,0%
,:% Kamu Bankasi le Calismaktan Memnuniyet Igerisindeki Pay 100,0% 100,0% 100,0%
Toplam 83,3% 16,7% 100,0%




122

Katilimeilarin yaglart ile kamu bankasiyla ¢alismaktan memnun olma durumlar
arasinda bir iligkinin olup olmadigina dair yapilan Ki-Kare testi sonuglarmma gore,
katilimcilarin yaslar1 ile bu banka ile ¢alismaktan memnun olmalar1 arasinda anlamli bir
iliskiyi 6ngdren hipotez 0,05 6nem seviyesinde kabul edilmektedir (P=0,007). Genel olarak
bakildiginda, 23-28, 29-34 ve 35-40 yas grubunda olanlar diger yas gruplarina gore, bu banka

ile calismaktan daha fazla memnundurlar.
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H8: Kamu bankast ile ¢alisan miisterilerin egitim durumlart ile bu bankayla ¢alistiklar siire
arasinda anlaml bir iliski vardir.

Tablo IV.34: Kamu Bankas1 Miisterilerinin Egitim Durumlari Ile Bu Bankayla Calisilan
Siireleri Arasindaki Iliski

Kamu Bankasi ile Calisilan Siire Durumu

1 Yidan | 1-2Y1d | 3-4Yi 5-+ Toplam
Az
Katilime1 Sayisi 2 0 0 0 2
Egitim Icerisindeki Pay 100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Okumamis Kamu Bankas: ile Calisilan Siire
A ) 4,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,5%
Icerisindeki Pay
Toplam 0,5% 0,0% 0,0% 0,0% 0,5%
Katilimer Sayist 5 12 7 13 37
Egitim Igerisindeki Pay 13,5% 32,4% 18,9% 35,1% 100,0%
[Ikogretim Kamu Bankast Ile Calisilan Siire
A ) 10,0% 12,9% 8,8% 8,7% 9,9%
Icerisindeki Pay
Toplam 1,3% 3,2% 1,9% 3,5% 9,9%
Katilimer Sayist 25 18 17 39 99
Egitim Icerisindeki Pay 25,3% 18,2% 17,2% 39,4% | 100,0%
Lise Kamu Bankas: ile Calisilan Siire
L . 50,0% 19,4% 21,2% 26,2% 26,6%
I¢erisindeki Pay
g Toplam 6,7% 4,8% 4,6% 10,5% 26,6%
= Katilimer Sayisi 3 22 13 16 54
Egitim Igerisindeki Pay 5,6% 40,7% 24,1% 29,6% 100,0%
Onlisans Kamu Bankas: Ile Calisilan Siire
. ) 6,0% 23,7% 16,2% 10,7% 14,5%
Icerisindeki Pay
Toplam 0,8% 5,9% 3,5% 4,3% 14,5%
Katilimer Sayist 13 30 32 56 131
Egitim Igerisindeki Pay 9,9% 22,9% 24,4% 42, 7% 100,0%
Lisans Kamu Bankas: ile Caligilan Siire
. . 26,0% 32,3% 40,0% 37,6% 35,2%
Icerisindeki Pay
Toplam 3,5% 8,1% 8,6% 15,1% 35,2%
Katilime1 Sayisi 2 11 11 25 49
Egitim Igerisindeki Pay 4,1% 22,4% 22,4% 51,0% | 100,0%
Lisansiistii Kamu Bankas: ile Caligilan Siire
. ) 4,0% 11,8% 13,8% 16,8% 13,2%
Igerisindeki Pay
Toplam 0,5% 3,0% 3,0% 6,7% 13,2%
Katilimer Sayist 50 93 80 149 372
c Egitim Igerisindeki Pay 13,4% 25,0% 21,5% 40,1% 100,0%
©
= Kamu Bankasi {le Calisilan Siire
[t . ) 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%
Igerisindeki Pay
Toplam 13,4% 25,0% 21,5% 40,1% | 100,0%
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Katilimcilarin egitim durumlar ile kamu bankasiyla c¢alisma siireleri arasinda bir
iliskinin olup olmadigina dair yapilan Ki-Kare testi sonuglarma gore, katilimcilarin egitim
durumlar ile bu banka ile ¢alisilan siire arasinda anlamli bir iligkiyi 6ngdren hipotez 0,05
onem seviyesinde kabul edilmektedir (P=0,000). Lisans, lise ve lisansiistii egitim diizeyine

sahip olanlar bu banka ile 5 yil ve daha uzun stiredir ¢alismaktadirlar.
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H9: Kamu bankasi ile ¢calisan miisterilerin egitim durumlart ile bankanin yenilige bakis agisi
arasinda anlaml bir iliski vardir.

Tablo 1V.35: Kamu Bankasi Miisterilerinin Egitim Durumlari fle Bankanin Yenilige
Bakis Ac¢is1 Arasindaki Iliski

Kamu Bankasinin Yenilige Bakig Ac¢isini

Degerlendirme Durumu

Isletme Igin Yeni

i Mevcut
i Fakat Diger . Toplam
Tamamen Yeni Uriinlerde Ufak
. Bankalar o
Urlinler Degisikliklerle
Tarafindan
Sunmaktadir i . Olusturulan
Onceden Benzeri o
.. Yeni Uriinler
Sunulmus Uriinler
Katilimer Sayist 1 0 1 2
Egitim Icerisindeki Pay 50,0% 0,0% 50,0% 100,0%
Kamu Bankasinin Yenilige Bakis
Okumamis )
Acisini Degerlendirme 1,0% 0,0% 0,7% 0,5%
Icerisindeki Pay
Toplam 0,3% 0,0% 0,3% 0,5%
Katilimer Sayist 10 15 12 37
Egitim Igerisindeki Pay 27,0% 40,5% 32,4% 100,0%
. .| Kamu Bankasinin Yenilige Bakis
I1kogretim )
Acisini Degerlendirme 9,8% 11,5% 8,6% 9,9%
Igerisindeki Pay
Toplam 2,7% 4,0% 3,2% 9,9%
Katilimer Sayisi 39 35 25 99
Egitim Igerisindeki Pay 39,4% 35,4% 25,3% 100,0%
-E Ui Kamu Bankasinin Yenilige Bakis
Ny 1Se
I'E'Jn Acisini Degerlendirme 38,2% 26,9% 17,9% 26,6%
Igerisindeki Pay
Toplam 10,5% 9,4% 6,7% 26,6%
Katilime1 Sayisi 11 23 20 54
Egitim Icerisindeki Pay 20,4% 42,6% 37,0% 100,0%
. Kamu Bankasinin Yenilige Bakis
Onlisans
Agisini Degerlendirme 10,8% 17, 7% 14,3% 14,5%
Igerisindeki Pay
Toplam 3,0% 6,2% 5,4% 14,5%
Katilimer Sayist 32 39 60 131
Egitim Igerisindeki Pay 24, 4% 29,8% 45,8% 100,0%
Li Kamu Bankasinin Yenilige Bakis
1Sans
Agisint Degerlendirme 31,4% 30,0% 42.9% 35,2%
Igerisindeki Pay
Toplam 8,6% 10,5% 16,1% 35,2%
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Katilimer Sayist 9 18 22 49
Egitim Icerisindeki Pay 18,4% 36,7% 44,9% 100,0%
Lisansiistii Kamu Bankasinin Yenilige Bakis
Acisini Degerlendirme 8,8% 13,8% 15,7% 13,2%
Icerisindeki Pay
Toplam 2,4% 4,8% 5,9% 13,2%
Katilimer Sayist 102 130 140 372
Egitim Icerisindeki Pay 27,4% 34,9% 37,6% 100,0%
C_E_ Kamu Bankasinin Yenilige Bakis
ﬁ Acisii Degerlendirme 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Icerisindeki Pay
Toplam 27,4% 34,9% 37,6% 100,0%

Katilimcilarin egitim durumlart ile kamu bankasinin yenilige bakis agisina iliskin
soruya verdikleri cevaplar arasinda bir iligkinin olup olmadigina dair yapilan Ki-Kare testi
sonuglarina gore, katilimcilarin egitim durumlan ile kamu bankasinin yenilige bakis agisi
arasinda anlamli bir iliskiyi 6ngéren hipotez 0,05 O6nem seviyesinde kabul edilmektedir
(P=0,043). Lise mezunlar1 kamu bankasinin tamamen yeni iiriinler sundugunu diisiintirken,
lisans mezunu miisteriler kamu bankasinin mevcut {rlinlerinde ufak degisikliklerle

olusturulan yeni triinler sundugunu diistinmektedirler.
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H10: Kamu bankast ile ¢calisan miisterilerin meslekleri ile bu bankayla ¢calismaktan memnun

olma durumlart arasinda anlamli bir iliski vardir.

Tablo IV.36

Memnuniyetleri Arasindaki fliski

: Kamu Bankasi1 Miisterilerinin Meslekleri ile Bu Bankayla Calismaktan

Kamu Bankasi ile

Caligmaktan Memnuniyet Toplam
Durumu
Memnunum Memnun
Degilim
Katilimcr Sayist 35 17 52
Meslek 1(;erisindeki Pay 67,3% 32, 7% 100,0%
Ogrenci Kamu Bankas: ile Caligmaktan
e ) 11,3% 27,4% 14,0%
Memnuniyet I¢erisindeki Pay
Toplam 9,4% 4,6% 14,0%
Katilimer Sayisi 33 4 37
Meslek igerisindeki Pay 89,2% 10,8% 100,0%
Isci Kamu Bankasi ile Calismaktan
e ) 10,6% 6,5% 9,9%
Memnuniyet I¢erisindeki Pay
Toplam 8,9% 1,1% 9,9%
Katilimer Sayist 103 14 117
Meslek kzerisindeki Pay 88,0% 12,0% 100,0%
Kamu Sektorii .
Kamu Bankasi Ile Caligmaktan
Calisan L ) 33,2% 22,6% 31,5%
Memnuniyet Igerisindeki Pay
i~
= Toplam 27,7% 3,8% 31,5%
[<5]
= Katilime1 Sayisi 53 15 68
. Meslek kzerisindeki Pay 77,9% 22,1% 100,0%
Ozel Sektor ;
Kamu Bankasi Ile Caligmaktan
Calisani o ) 17,1% 24,2% 18,3%
Memnuniyet Igerisindeki Pay
Toplam 14,2% 4,0% 18,3%
Katilime1 Sayist 26 4 30
Meslek Igerisindeki Pay 86,7% 13,3% 100,0%
Emekli Kamu Bankas ile Calismaktan
L ) 8,4% 6,5% 8,1%
Memnuniyet I¢erisindeki Pay
Toplam 7,0% 1,1% 8,1%
Katilimer Sayisi 39 2 41
Meslek Igerisindeki Pay 95,1% 4,9% 100,0%
Serbest Meslek | Kamu Bankas: ile Caligmaktan
e . 12,6% 3,2% 11,0%
Memnuniyet I¢erisindeki Pay
Toplam 10,5% 0,5% 11,0%
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Katilime1 Sayisi 6 1 7
Meslek igerisindeki Pay 85,7% 14,3% 100,0%
Issiz Kamu Bankasi le Calismaktan
e . 1,9% 1,6% 1,9%
Memnuniyet I¢erisindeki Pay
Toplam 1,6% 0,3% 1,9%
Katilimer Sayist 15 5 20
Meslek Igerisindeki Pay 75,0% 25,0% 100,0%
Diger Kamu Bankas: ile Calismaktan
e ) 4,8% 8,1% 5,4%
Memnuniyet I¢erisindeki Pay
Toplam 4,0% 1,3% 5,4%
Katilimer Sayisi 310 62 372
Meslek icerisindeki Pay 83,3% 16,7% 100,0%
Kamu Bankasi {le Calismaktan
e L . 100,0% 100,0% 100,0%
‘—g_ Memnuniyet I¢erisindeki Pay
P Toplam 83,3% 16,7% 100,0%

Katilimcilarin meslekleri ile kamu bankasiyla ¢aligmaktan memnun olma durumlari
arasinda bir iligkinin olup olmadigina dair yapilan Ki-Kare testi sonuglarma gore,
katilimcilarin meslekleri ile kamu bankasiyla ¢aligmaktan memnun olma durumlar1 arasinda
anlamli bir iligkiyi 6ngéren hipotez 0,05 6nem seviyesinde kabul edilmektedir (P=0,008).
Katilimeilarin mesleklerine gére memnuniyetlerine bakildiginda, en ¢ok memnun olanlarin

kamu sektorii calisanlar: oldugu goriilmektedir.
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H11: Kamu bankasi ile ¢alisan miisterilerin aylik yaptiklar: islem sayist ile kamu bankasinin
venilige bakis acisi arasinda anlaml bir iliski vardur.

Tablo IV.37: Kamu Bankasi Misterilerinin Ayhk Yaptiklar Islem Sayisi ile Bankanin
Yenilige Bakis Acis1 Arasindaki Iliski

Kamu Bankasinin Yenilige Bakis Agisint

Degerlendirme Durumu

Isletme igin Mevcut
Tamamen Yeni Fakat | Uriinlerde Ufak
Yeni Uriinler | Diger Bankalar | Degisikliklerle | Toplam
Sunmaktadir Tarafindan Olusturulan
Onceden Yeni Uriinler
Benzeri
Sunulmus
Uriinler
Katilimer Sayisi 21 38 24 83
Kamu Bankas: ile Aylik Ortalama
. . . 25,3% 45,8% 28,9% 100,0%
Yapilan Islem Sayisi I¢erisindeki Pay
Ayda 1 ]
Kamu Bankasinin Yenilige Bakis Agisint
i . . 20,6% 29,2% 17,1% 22,3%
Degerlendirme I¢erisindeki Pay
“ Toplam 5,6% 10,2% 6,5% 22,3%
g Katilimer Sayist 44 47 42 133
< .
% Kamu Bankasi Ile Aylik Ortalama
g . A ) 33,1% 35,3% 31,6% 100,0%
= Ayda | Yapilan Islem Sayisi Icerisindeki Pay
>~ |24 Kamu Bankasinin Yenilige Bakis Agisint
% . C ) 43,1% 36,2% 30,0% 35,8%
ez Degerlendirme Igerisindeki Pay
5 Toplam 11,8% 12,6% 11,3% 35,8%
g Katilimc1 Sayist 17 27 35 79
o Kamu Bankas: ile Aylik Ortalama
5 . . . 21,5% 34,2% 44,3% 100,0%
~ |Ayda Yapilan Islem Sayisi Icerisindeki Pay
> - Kamu Bankasinin Yenilige Bakis Agisint
< | 510 s Tenige Bakls A 16,7% 20,8% 25,0% 21,2%
= Degerlendirme Igerisindeki Pay
<
f% Toplam 4,6% 7,3% 9,4% 21,2%
M
5
a Katilime1 Sayisi 8 8 23 39
Kamu Bankasi Ile Aylik Ortalama Yapilan 20,5% 20,5% 59,0% 100,0%
Ayda |islem Sayis1 igerisindeki Pay
11-15 | Kamu Bankasinin Yenilige Bakis A¢isini 7,8% 6,2% 16,4% 10,5%
Degerlendirme Igerisindeki Pay
Toplam 2,2% 2,2% 6,2% 10,5%
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Katilimer Sayist 12 10 16 38
Kamu Bankas: ile Aylik Ortalama
. L . 31,6% 26,3% 42,1% 100,0%
Ayda | Yapilan Islem Sayisi Igerisindeki Pay
15-+ | Kamu Bankasinin Yenilige Bakis A¢isin
i s . 11,8% 7,7% 11,4% 10,2%
Degerlendirme Igerisindeki Pay
Toplam 3,2% 2,7% 4,3% 10,2%
Katilimer Sayist 102 130 140 372
Kamu Bankas: Ile Aylik Ortalama
= . A . 27,4% 34,9% 37,6% 100,0%
K] Yapilan Islem Sayisi Icerisindeki Pay
[oX
2 Kamu Bankasinin Yenilige Bakis Agisint
) CL ) 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Degerlendirme Igerisindeki Pay
Toplam 27,4% 34,9% 37,6% 100,0%

Katilimecilarin kamu bankasinda yaptiklar1 aylik islem sayisi ile kamu bankasinin

yenilige bakis acgisinin degerlendirilmesi arasinda bir iligkinin olup olmadigina dair yapilan

Ki-Kare testi sonuglarina gore, katilimcilarin aylik islem yapma sayisi ile kamu bankasinin

yenilige bakis agis1 arasinda anlamli bir iligskiyi 6ngoéren hipotez 0,05 dnem seviyesinde kabul

edilmektedir (P=0,019). Ayda 1 ile 2-4 kez islem yapan miisteriler isletme igin yeni fakat

diger bankalar tarafindan 6nceden benzeri sunulmus iiriinler sundugunu diisiintirken, ayda 5-

10, 11-15 ve 15’ten fazla islem yapan miisteriler ise mevcut {iriinlerde ufak degisikliklerle

olusturulan yeni triinler sundugunu diistinmektedir.




IV. 10. Ozel Banka Verilerine Iliskin ifadelerin Ortalamalar:

Tablo IV.38: Katihmcilarin Ozel Bankanin Imajina Iliskin Goriisleri
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Ortalama | Std.
Sapma
Glivenilirlik konusundaki goriis 3,72 ,994
Gizlilik konusundaki goriis 3,73 ,895
Hizmetlere ulasabilme konusundaki goriis 3,70 954
Hatirlanmak konusundaki goriis (Dogum giinii vb. 6zel giinlerde) 3,36 1,117
Bankadan talep edilen bilgilerin dogru, anlasilir ve zamaninda
C 3,63 ,899
sunumu konusundaki goriis
Calisanlarin ilgisi hakkindaki goriis 3,64 1,047
Calisanlarin saygili ve kibar olmasi konusundaki goriis 3,73 ,978
Calisanlarin bakimli ve giyimlerinin diizgiin olmas1 konusundaki 383 886
gorus
Calisanlarin yapmis olduklart islemler hakkinda yeterli bilgiye
. C 3,61 972
sahip olmalar1 konusundaki goriis
(Calisanlarin sizde olusturdugu giiven konusundaki goriis 3,66 ,982
Subelerde verilen bankacilik hizmetleri konusundaki goriis 3,59 ,875
Sirada bekleme siiresi konusundaki goriis 2,83 1,193
Online yapilan islemlerde hizli ve yeterli cevap verebilme
C 3,47 974
konusundaki goriis
Cagr1 merkezlerinin kullanimi konusundaki goriis 3,17 1,133
Ihtiya¢ duydugunuz bilgilerin sanal ortamda ulasilabilirligi
C 3,42 ,950
konusundaki goriis
Bankanin anlagilabilir talimatnamelere ve bilgilendirme kanallarina
. C 3,21 1,059
sahip olma konusundaki goriis
Kredi kartinin iglevselligi ve yayginligi konusundaki goriis 3,50 911
Kredi kart1 puanlar1 kazanimi ve kullanimi konusundaki goriis 3,33 1,019
Islemlerin sonuglanma hiz1 konusundaki goriis 3,53 ,901
Yapilan sanal islemlerin izlenmesi ve kontrol edilmesi konusundaki 350 876
gorus
Sanal islem yapma kolaylig1 konusundaki goriis 3,57 874
Sorunlarin kisa siirede ¢oziimlenmesi konusundaki goriis 3,50 927
Bazi bankacilik iiriinlerine online bagvurabilme konusundaki goriis 3,38 ,949
Cep subesi uygulamalar1 konusundaki goriis 3,56 ,940
Maas 6demeleri konusundaki goriis 3,61 ,829
Sanal bankacilik hizmetlerine (internet bankaciligi, telefon 356 1067
bankaciligi, ATM, kiosk) ulasabilme goriis ’ ’
Internet bankaciligi hizmetleri konusundaki goriis 3,73 ,952
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ATM’lerde verilen hizmetler konusundaki goriis 3,67 ,981

Telefon bankacilig1 hizmetleri konusundaki goriis 3,32 1,010

Dogru {iriinii, dogru zamanda, dogru miisteriye sunarak miisteri

. o 3,43 927
memnuniyeti saglanmasi konusundaki goriis

Ozel bankayla calisan ve arastirmaya katilan miisterilerin bankanin imaj1 hakkindaki
diisiincelerini belirlemek amaciyla bazi faktorler besli likert Olgegi seklinde sorulmustur.
Olgekte 1 kesinlikle memnun degilim ve 5 kesinlikle memnunum anlamindadir. Katilimcilarin
banka imajina yonelik olarak en 6nemli gordiikleri konu 3,83 ortalama ile galisanlarin bakimli
ve giyimlerinin diizgiin olmasidir. Bankalarin imajina yonelik olan calisanlarin bakimli ve
giyimlerinin diizgiin olmasi glinlimiiz bankacilik sektoriinde miisterileri karsilama da 6nemli
bir faktor haline gelmistir. 3,73 ortalama ile 6zel bankanin imajina iligskin gizlilik, ¢calisanlarin
saygilt ve kibar olmasi ile internet bankaciligi hizmetleri miisteri memnuniyeti agisindan
onemli birer faktor olarak goriilmektedir. 3,72 ortalama ile giivenilirlik miisterilerin 6nem
verdikleri diger bir faktordiir. Bankacilik sektoriinde bilgi gizliligi ve miisterilerin giiven
duymasi ¢ok 6nemli bir konudur. Miister1 hakkindaki bilgilerin muhafaza edilmesi ve diger
sahislarla paylasilmamasi miisterilerin galisilan bankayi tercih ederken onem verdikleri bir
faktordiir. 3,17 ortalama ile cagri merkezlerini kullanan miisterilerin bu hizmetten pek de
memnun olmadig1 goriilmektedir. En diisiik ortalama olan 2,83 ile miisterilerin bu bankada

sirada beklemekten sikayet¢i olduklart memnun olmadigi anlagilmaktadir.
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Tablo 1V.39: Katiimcilarin Ozel Bankanin Fiziksel Yapisina Iliskin Goriisleri

Ortalama Std.
Sapma
Sube sayilarini yeterli bulma konusundaki goriis 3,22 1,166
Subelerdeki vezne sayilarini yeterli bulma konusundaki goriis 3,01 1,070
Veznelerin hepsinin ¢alismasi konusundaki goriis 3,08 1,102
Subelerin i¢ ve dis mekanlarinin fiziksel olarak uygunlugu
C 3,50 911
konusundaki goriis
Subelere fiziksel agidan ulagim konusundaki goriis 3,51 ,948
Subelerde bekleme yerlerinin yeterliligi konusundaki goriis 3,25 1,103
ATM’lerin yaygiligi konusundaki goriis 3,05 1,192

Ozel bankayla calisan ve arastirmaya katilan miisterilerin bankanin fiziksel yapisina
iligkin gorislerini belirlemek amaciyla bazi faktorler besli likert dlgegi seklinde sorulmustur.
Olcekte 1 kesinlikle memnun degilim ve 5 kesinlikle memnunum anlamindadir. 3,51 ortalama
ile ilk sirada misterilerin 6zel banka subelerine fiziksel agidan ulasim konusundaki
memnuniyeti gelmektedir. 3,50 ortalama ile subelerin i¢ ve dis mekanlariin fiziksel olarak
uygunlugu konusundaki memnuniyetleri ikinci sirada yer almaktadir. Miisterilerin memnun
olmadiklar1 konular; 3,05 ortalama ile ATM’lerin yaygm olmadigini diistinmeleri ve 3,01

ortalama ile subelerdeki vezne sayilarinin yetersiz oldugunu diistinmeleridir.



Tablo 1V.40: Katihmeilarin Ozel Bankanin Uriinlerine Iliskin Goriisleri

Ortalama Std.
Sapma

Bireysel krediler konusundaki goriis 3,13 ,826
Ticari krediler konusundaki goriis 3,03 ,493
Konut kedileri konusundaki goriis 3,08 ,650
Tasit kredileri konusundaki goriis 3,10 ,602
Sig?na ve bireysel emeklilik iiriinleri konusundaki 315 635
gorus
Kiralik kasa kullanimi1 konusundaki goriis 3,03 461
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Arastirmaya katilan ve 6zel bankayla ¢alisan miisterilerin bankanin {iriinlerine iliskin

goriislerini belirlemek amaciyla bazi faktorler besli likert dlgegi seklinde sorulmustur. Olgekte

1 kesinlikle memnun degilim ve 5 kesinlikle memnunum anlamindadir. 3,15 ortalama ile

bankanin en ¢ok memnun kalinan tiriini sigorta ve bireysel emekliliktir. Bireysel kredilerden

duyulan memnuniyet ise 3,13 ortalama ile ikinci sirada yer almaktadir. 3,03 ortalama ile

kiralik kasa kullanim1 ve ticari krediler en son sirada yer almaktadir. Miisteriler bankanin

iirtinlerinden pek memnun goziikkmemektedir.
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Tablo 1V.41: Katihmeilarin Ozel Bankanin Uriin ve Hizmet Yeniligi ile Tlgili

Degerlendirmeleri
Ortalama Std.
Sapma
Urii hizmet yeniliklerinin siirekli ol k daki
run ve hizmet yeniliklerinin siirekli olmas1 konusundaki 350 886
gorus
& .. h- t -tl.l.v- . t 1- 1 k k.
Urun ve hizmet ¢esitliliginin yeterli olmasi konusundaki 342 942
gorus
Yeni iirti hizmetlerinin k da tanitil
eni firlin ve 'I.ZI}IC erinin kisa zamanda tanitilmasi 345 938
konusundaki goriis
Yeni iirii hi lerin kull kolaylig k ki
“er.1.1 tirtin ve hizmetlerin kullanim kolaylig1 konusundaki 344 909
gorus
Yeni iirlin ve hizmetlerin ihtiya¢lariniza cevap verebilmesi
o 3,44 ,919
konusundaki goriis
Mevcut tiriinlerin daha iyi hale getirilmesi ve yeni iiriin
gelistirilmesi ile ilgili miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerine 3,39 ,926
gore bir yol izlenmesi konusundaki goriis
Rakip bankalarin tehditlerini géz dniinde bulundurarak genis 335 911
bir iiriin yelpazesi sunulmasi konusundaki goriis ’ '

Arastirmaya katilan ve 6zel bankayla calisan miisterilerin bankanin {iriin ve hizmet
yeniligine iligkin goriislerini belirlemek amaciyla bazi faktorler besli likert dlgegi seklinde
sorulmustur. Olgekte 1 kesinlikle memnun degilim ve 5 kesinlikle memnunum anlamindadr.
3,50 ortalama ile iiriin ve hizmetlerin siirekli olmasi konusunda duyulan memnuniyet ilk
sirada yer almaktadir. 3,45 ortalama ile yeni iriin ve hizmetlerin kisa zamanda
tanitilmasindan duyulan memnuniyetten yeniliklerin duyurulmasi konusunda zamanlamanin

bankalar i¢in ¢ok 6nemli bir konu oldugu anlasilmaktadir.



IV. 11. Kamu Bankasi Verilerine Iliskin ifadelerin Ortalamalar

Tablo 1V.42: Katilmcilarin Kamu Bankasinin imajlna Iliskin Goriisleri
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Std.
Ortalama Sapma
Glivenilirlik konusundaki goriis 3,86 927
Gizlilik konusundaki goriis 3,83 ,868
Hizmetlere ulasabilme konusundaki goriis 3,69 1,001
H"atlrlanmak konusundaki goriis (Dogum giinii vb. 6zel 300 1183
giinlerde)
Bankadan talep edilen bilgilerin dogru, anlasilir ve zamaninda
C 3,99 ,980
sunumu konusundaki goriis
Calisanlarin ilgisi hakkindaki goriis 3,62 1,038
Calisanlarin saygili ve kibar olmasi konusundaki goriis 3,66 1,014
Ca 1§anlarm_ba.1.<1'r'nh ve giyimlerinin diizglin olmas1 375 903
konusundaki goriis
Calisanlarin yapmis olduklari islemler hakkinda yeterli bilgiye
. o 3,64 973
sahip olmalar1 konusundaki goriis
Calisanlarin sizde olusturdugu giiven konusundaki goriis 3,66 ,993
Subelerde verilen bankacilik hizmetleri konusundaki goriis 3,61 ,958
Sirada bekleme siiresi konusundaki goriis 2,77 1,251
Online yapilan islemlerde hizli ve yeterli cevap verebilme
C 3,41 ,905
konusundaki goriis
Cagr1 merkezlerinin kullanimi konusundaki goriis 3,01 1,185
Ihtiya¢ duydugunuz bilgilerin sanal ortamda ulasilabilirligi
C 3,38 977
konusundaki goriis
Bankanin anlagilabilir talimatnamelere ve bilgilendirme
. D 3,21 1,175
kanallarina sahip olma konusundaki goriis
Kredi kartinin iglevselligi ve yayginlig1 konusundaki goriis 3,40 ,933
Kredi kart1 puanlar1 kazanimi ve kullanim1 konusundaki goriig 3,19 ,986
Islemlerin sonuglanma hiz1 konusundaki goriis 3,50 ,942
Yapilan sane_ll 1§1?mler1n izlenmesi ve kontrol edilmesi 3,49 876
konusundaki goriis
Sanal islem yapma kolaylig1 konusundaki goriis 3,44 ,881
Sorunlarin kisa siirede ¢dziimlenmesi konusundaki goriis 3,47 ,983
Ba21 bankacilik iiriinlerine online bagvurabilme konusundaki 3.36 898
gorus
Cep subesi uygulamalar1 konusundaki goriis 3,36 ,859
Maas 6demeleri konusundaki goriis 3,52 822
Sanal bankacilik hizmetlerine (internet bankaciligi, telefon 353 1021
bankaciligi, ATM, kiosk) ulagabilme konusundaki goriis ’ ’
Internet bankacilig1 hizmetleri konusundaki goriis 3,59 940
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memnuniyeti saglanmasi konusundaki goriis

ATM’lerde verilen hizmetler konusundaki goriis 3,74 ,968
Telefon bankacilig1 hizmetleri konusundaki goriis 3,23 1,058
Dogru iiriinii, dogru zamanda, dogru miisteriye sunarak miisteri 3.30 993

Arastirmaya katilan ve kamu bankasiyla ¢alisan miisterilerin bankanin imaji

hakkindaki diisiincelerini belirlemek amaciyla bazi faktorler besli likert Olgegi seklinde

sorulmustur. Olgekte 1 kesinlikle memnun degilim ve 5 kesinlikle memnunum anlamindadir.

Katilimeilarin banka imajia yonelik olarak en onemli gordiikleri konu 3,86 ortalama ile

giivenilirliktir. 3,83 ortalama ile gizlilik konusu ikinci sirada yer almaktadir. Bu iki 6nemli

faktoriin bankacilik sektoriinde miisterilerin 6nem verdigi konularin basinda geldigini

gostermektedir. 3,01 ortalama ile cagri merkezi kullanimindan misterilerin memnun

olmadiklar1 goriilmektedir. 2,77 en diisik ortalama ile de miisterilerin bankada sirada

beklemekten memnun olmadiklar1 anlagilmaktadir.



Tablo IV.43: Katihmcilarin Kamu Bankasinin Fiziksel Yapisina iliskin Goriisleri

ATM’lerin yayginligi konusundaki goriis

Ortalama Std.
Sapma
Sube sayilarini yeterli bulma konusundaki goriis 3,33 1,232
Subelerdeki vezne sayilarini yeterli bulma konusundaki goriis 3,15 1,205
Veznelerin hepsinin ¢aligmasi konusundaki goriis 3,12 1,188
Subelerin i¢ ve dis mekanlarinin fiziksel olarak uygunlugu
Co 3,50 ,997
konusundaki goriis
Subelere fiziksel agidan ulagim konusundaki goriis 3,61 ,983
Subelerde bekleme yerlerinin yeterliligi konusundaki goriis 3,17 1,168
3,34 1,192

138

Arastirmaya katilan ve kamu bankasiyla calisan miisterilerin bankanin fiziksel

yapisina iliskin goriislerini belirlemek amaciyla bazi faktorler besli likert dlgegi seklinde

sorulmustur. Olgekte 1 kesinlikle memnun degilim ve 5 kesinlikle memnunum anlamindadir.

3,61 ortalamasi ile ilk sirada subelere fiziksel ag¢idan ulasimdan duyulan memnuniyet yer

almaktadir. 3,50 ortalama ile subelerin i¢ ve dis mekanlarinin fiziksel olarak uygunlugu

konusundaki memnuniyetleri ikinci sirada yer almaktadir. Miisterilerin daha az memnun

olduklar1 konular; 3,15 ortalama ile subelerdeki vezne sayilarinin yetersiz olmasi ve en diisiik

3,12 ortalama ile veznelerin hepsinin ¢alismamasi oldugu anlasilmaktadir.



Tablo IV.44: Katihmcilarin Kamu Bankasmin Uriinlerine iliskin Goriisleri
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Ortalama Std.
Sapma

Bireysel krediler konusundaki goriis 3,25 ,820
Ticari krediler konusundaki goriis 3,09 ,589
Konut kedileri konusundaki goriis 3,11 ,692
Tasit kredileri konusundaki goriis 3,11 ,664
Sigorta ve bireysel emeklilik iirlinleri konusundaki goriis 3,24 ,7120
Kiralik kasa kullanimi konusundaki goriis 3,03 ,611

Arastirmaya katilan ve kamu bankasiyla c¢alisan miisterilerin bankanin tirlinlerine

iligkin gorislerini belirlemek amaciyla bazi faktorler besli likert dlgegi seklinde sorulmustur.

Olgekte 1 kesinlikle memnun degilim ve 5 kesinlikle memnunum anlamidadar. 3,25 ortalama

ile bankanin en ¢gok memnun kalinan iiriinii bireysel kredilerdir. Daha sonra 3,24 ortalama ile

ikinci sirada sigorta ve bireysel emeklilik iirlinleri yer almaktadir. 3,03 ortalama ile kiralik

kasa kullanim1 en son sirada yer almaktadir.
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Tablo 1V.45: Katihmeilarin Kamu Bankasinin Uriin ve Hizmet Yeniligi Tle Tlgili
Degerlendirmeleri

Ortalama| Std.

Sapma

Urun ve hizmet yeniliklerinin siirekli olmas1 konusundaki 3,39 974
gorus
Urun ve hizmet ¢esitliliginin yeterli olmasi konusundaki 3,31 991
gorus
Yent {iriin VE-I h'1.2{netler1n1n kisa zamanda tanitilmasi 3,27 959
konusundaki goriis
Y . ee .. b b O 1

“eI.l.l iiriin ve hizmetlerin kullanim kolaylig1 konusundaki 3,32 959
goriis

eni iirlin ve hizmetlerin ihtiyaclariniza cevap verebilmesi 327 946

konusundaki goriis

Mevecut iirlinlerin daha iyi hale getirilmesi ve yeni iiriin
gelistirilmesi ile ilgili miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerine 3,29 ,991
gore bir yol izlenmesi konusundaki goriis

Rakip bankalarin tehditlerini g6z dniinde bulundurarak genis 393 1,049

bir iriin yelpazesi sunulmasi konusundaki goriis

Aragtirmaya katilan ve kamu bankasiyla ¢alisan miisterilerin bankanin {iriin ve hizmet
yeniligine iliskin goriislerini belirlemek amaciyla bazi faktorler besli likert dlcegi seklinde
sorulmustur. Olcekte 1 kesinlikle memnun degilim ve 5 kesinlikle memnunum anlamindadir.
3,39 ortalama ile {iriin ve hizmetlerin siirekli olmas1 konusunda duyulan memnuniyet ilk
sirada yer almaktadir. 3,32 ortalama ile yeni iirin ve hizmetlerin kullanim kolayligindan
duyulan memnuniyetin ikinci sirada yer almasi, yeni {iriin ve hizmetlerin miisterilerin kisa

zamanda kolayca alisip kullanabilmesinin ne kadar 6nemli oldugunu gostermektedir.
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IV. 12. Katihmeilarin ifadelerinin Ortalamalara fliskin t-Testi

H12: Imaji acisindan iki banka arasinda anlamly bir farklilik vardir.

Tablo IV.46: Bankalari Imaji ile ilgili ifadelere Ait istatistikler

Grup N Ortalama St.Sapma | Std. Hata Ortalamasi
Ozel Banka 30 3,5163 ,20626 ,03766
Kamu Bankasi 30 3,4633 24773 ,04523

Kamu ve 6zel bankalarin imajlarinin benzerlik gosterip gostermedigine iliskin durumu
belirlemek amaciyla yapilan t testi sonucuna gore iki bankanin imaj agisindan aralarinda
anlamli bir farkliligin olmadig1 goriilmiistir (P=0,372). Dolayisiyla imaj acisindan iki banka

arasinda anlamli bir farkin varligin1 6ngéren hipotez kabul edilmemistir.

H13: Fiziksel yapi agisindan iKi banka arasinda anlamly bir farkliik vardir.

Tablo IV.47: Bankalarin Fiziksel Yapisi ile Ilgili ifadelere Ait istatistikler

Grup N Ortalama | St.Sapma Std. Hata Ortalamasi
Ozel Banka 7 3,2314 ,20619 ,07793
Kamu Bankasi 7 3,3171 ,18634 ,07043

Iki bankanin fiziksel yap1 agisindan benzerligine iliskin yapilan t testi sonucunda iki
banka miisterilerinin bankalarin fiziksel yapilarina iliskin diisiinceleri arasinda anlamli bir
fark olmadigr goriilmiistiir (P=0,430). Hem 6zel banka miisterileri hem de kamu bankasi
miisterileri bankalarin fiziksel yapisin1 benzer sekilde degerlendirmektedirler. Dolayisiyla
fiziksel yap1 agisindan iki banka arasinda anlamli bir farkin varligin1 6ngdren hipotez kabul

edilmemistir.
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Hia: Uriinlerle ilgili ifadelere verilen cevaplar acisindan iki banka arasinda anlamli bir
farklilik vardr.

Tablo 1V.48: Bankalarin Uriinlerine Iliskin ifadelere Ait Istatistikler

Grup N Ortalama St.Sapma Std. Hata Ortalamasi
Ozel Banka 6 3,0867 ,05007 ,02044
Kamu Bankasi 6 3,1383 ,08773 ,03582

Bankalarin {iriinlerine iligkin ifadelere verilen cevaplarin benzerlik gosterip
gostermedigine iliskin yapilan t testi sonucunda miisteriler agisindan bankalarin tiriinleri
arasinda bir fark olmadigi anlagilmistir (=0,239). Dolayisiyla bankalarin {iriinlerine iliskin

ifadelere verilen cevaplarin farklilik gosterdigine iliskin hipotez kabul edilmemistir.

H15: Uriin ve hizmet yeniligine iliskin iki banka arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Tablo IV.49: Bankalarin Uriin ve Hizmet Yeniligine iliskin ifadelere Ait Istatistikler

Grup N Ortalama | St.Sapma Std. Hata Ortalamasti
Ozel Banka 7 3,4271 ,04751 ,01796
Ortalama
Kamu Bankasi 7 3,2971 ,05057 ,01911

Bankalarin iiriin ve hizmet yeniligi agisindan aralarinda farklilik olup olmadigina dair
yapilan t testi sonucuna gore, miisteriler agisindan iki bankanin iirlin ve hizmet yeniligi
ifadelerine verilen cevaplarin ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark bulunmustur (P=0,000).
Kamu bankas1 miisterileri ile 6zel banka miisterileri arasinda yenilige bakisi konusunda fark
vardir. Ozel banka daha fazla yenilik¢i olarak goriilmektedir. Dolayisiyla iiriin ve hizmet

yeniligi konusunda farkliligin olduguna dair ileri siiriilen hipotez kabul edilmistir.



Tablo IV.50: Arastirma Hipotezleri
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Hipotezler Kabul/
Kabul Degil
Ozel banka ile calisan miisterilerin cinsiyetleri ile aylik ortalama islem Kabul
Hi e oL
yapma sayilar1 arasinda anlamli bir iligki vardir. Edilmistir
H, Ozel banka ile ¢alisan miisterilerin cinsiyetleri ile bu bankanin yenilige Kabul
bakis agis1 arasinda anlamli bir iligki vardir. Edilmistir
Ha Ozel banka ile ¢alisan miisterilerin yaslar1 ile bu bankayla ¢alismaktan Kabul
memnun olma durumlar1 arasinda anlamli bir iligki vardir. Edilmistir
Ha Ozel bankayla ¢alisan miisterilerin bu bankayla ¢alisma siireleri ile Kabul
bankanin yenilige bakis a¢is1 arasinda anlamli bir iligki vardir. Edilmistir
Ozel bankayla ¢alisan miisterilerin bankada aylik ortalama islem yapma
Hs | sayisi ile 6zel bankayla ¢alismaktan memnuniyetleri arasinda anlaml Kab!” .
o Edilmistir
bir iliski vardir.
H Kamu bankasiyla ¢alisan miisterilerin yaslar1 ile bu bankayla ¢alisma Kabul
siireleri arasinda anlamli bir iliski vardir. Edilmistir
Hy Kamu bankasi ile ¢alisan miisterilerin yaslar1 ile bu bankayla Kabul
calismaktan memnun olma durumlar1 arasinda anlamli bir iliski vardir. Edilmistir
Hs Kamu bankasi ile ¢alisan miisterilerin egitim durumlari ile bu bankayla Kabul
calistiklar siire arasinda anlamli bir iliski vardir. Edilmistir
Ho Kamu bankasi ile ¢alisan miisterilerin egitim durumlari ile bankanin Kabul
yenilige bakis acist arasinda anlamli bir iligki vardir. Edilmistir
Hio Kamu bankasi ile ¢alisan miisterilerin meslekleri ile bu bankayla Kabul
caligmaktan memnun olma durumlar1 arasinda anlamli bir iligki vardir. Edilmistir
Hi1 Kamu bankasi ile ¢alisan miisterilerin aylik yaptiklari islem sayisi ile Kabul
kamu bankasinin yenilige bakis acis1 arasinda anlamli bir iligki vardir. Edilmistir
Hi2 | Imaj1 acisindan iki banka arasinda anlamli bir farklilik vardir. .KabUI. .
Edilmemistir
Kabul
Hi3 | Fiziksel yap1 acisindan iki banka arasinda anlamli bir farklilik vardir. Edilmemistir
S o . I Kabul
Hi4 Urunlerle. ilgili ifadelere verilen cevaplar agisindan iki banka arasinda Edil o
anlamli bir farklilik vardir. timemigtir
His Uriin ve hizmet yeniligine iliskin iki banka arasinda anlamli bir farklilik Kabm '
vardir. Edilmistir
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DEGERLENDIRME VE SONUC

Sinirlarin ortadan kaldirildigi, ulagim ve iletisim imkanlarinin hizla gelistigi, her giin
yeni bir teknolojik gelismenin yasandigi diinyamizda yenilik ve farklilik konusu son derece
onemli bir konu haline gelmistir. Farkli olmak rekabet edebilmenin temel bileseni olmustur.
Rakiplerden farkli olmanin yolu ise iirlinlerde, hizmetlerde veya siire¢lerde yeni bilgileri
kullanarak inovasyon yapmaktir. Sosyal, kiiltiirel, toplumsal ve teknolojik anlamda koklii
degisimlerin yasandigr gilinlimiizde, ekonomik biiylime, rekabet giici ve istthdam
olanaklarinin siirdiiriilebilir olmasi i¢in bilginin {iretilmesi, yayilmasi, inovasyon siirecinin
baslatilmasi ve inovasyon ¢iktisini ortaya ¢ikarma amaciyla saglam bir yapinin olusturulmast
bir zorunluluk halini almustir.

Bu baglamda bankacilik sektorii ele alindiginda, bu sektoriin bir hizmet sektorii
olmasina ragmen, miisterilerinin diger hizmet sektorii misterilerinden farkli oldugu
bilinmektedir. Bu nedenle bankalar miisterilerini daha yakindan tanimali, onlarin istek ve
ithtiyaclarimi karsilamak i¢in kendi stratejilerini olusturmali, yine onlart memnun edecek {iriin
ve hizmet inovasyon faaliyetlerini rekabet ortamina uygun sekilde durmadan stirdiirmelidir.

Karaman ilinde faaliyet gosteren bir 6zel ve bir kamu bankasi miisterilerinin
calistiklari1  bankanin  hizmetlerinden  6zellikle inovasyon faaliyetleri  acisindan
memnuniyetlerini ortaya koymak amaciyla yapilan bu calismada, hazirlanan anket formu
400’1 6zel, 400’1 kamu bankas1 ¢alisan1 olmak tizere 800 kisiye uygulanmis ve elde edilen
veriler SPSS programu ile analizlere tabi tutulmustur. ilk asamada verilerin frekans ve yiizde
tablolar1 ile ¢apraz tablolar diizenlenmistir. Daha sonra da bulunan sonuglar arasinda iliski
olup olmadigr Ki-Kare ve t testleri yardimi ile test edilmistir. Arastirmada elde edilen
bulgulara dayali olarak asagidaki sonuglara ulagilmistir.

Aragtirmaya katilan 6zel banka miisterileri ve kamu bankas1 miisterileri ¢cogunlukla

17-40 yas aras1 geng miisterilerden olusmaktadir. Ozel banka miisterilerinin daha ¢ok kamu ve



145

0zel sektor calisanlart iken kamu bankast miisterilerinin daha ¢ok kamu sektorii
caligsanlarindan olustugu, 6zel banka miisterileri en fazla 2001-2500 TL araliginda bir gelire
sahipken kamu bankasi miisterilerinin gelirleri ¢ogunlukla 1500-2000 TL arasinda oldugu,
hem 6zel hem de kamu bankas1 miisterilerinin en ¢ok ayda 2 ile 4 kez islem yaptiklari, her iki
banka miisterilerinin en fazla yapmis olduklari iglemler arasinda maas alimi, kredi karti
kullanimi, 6demeler, kredi islemleri, EFT ve havale islemlerinin oldugu gdzlemlenmistir. Bu

durum da genel anlamda miisterilerin maas miisterisi olduklarin1 ima etmektedir.

Arastirmaya katilan her iki banka miisterilerinin de bankalarinin yeni iiriin ve
hizmetlerinden mail, sms ve internet subesi yoluyla bilgi sahibi oldugu, her iki banka ile
caligan miisterilerin biiylik cogunlugu bankalarindan memnun iken yaslar1 geng¢ olanlarin daha
az memnun olduklari, 6zel banka miisterilerinden aylik ortalama daha az islem yapanlarin ¢ok
fazla memnun olmadiklari, kamu bankasiyla calisanlardan en fazla memnun olan meslek
gruplariin kamu sektorii ¢calisanlarinin olmasina ragmen 6zel banka miisterilerinde meslekler
acisindan memnuniyet konusunda bir farklilik gézlemlenmemistir. Her iki bankanin da
miisterilerinin ¢ogunlugunun g¢alismis olduklar1 bankalardan memnun olmalarina ragmen
bankalarin1 bagkalarina tavsiye etme konusunda ayni oranda iyimser olmadiklar1 (her iki
bankada da yaklasik %80’lik memnuniyet varken 6zel banka miisterilerinin %66,6’s1, kamu

bankas1 miisterilerin %72,3’1i tavsiye ediyor) goriilmiistiir.

Arastirmaya katilan her iki banka miisterilerinin ¢ogunlugunun 15 dk ve daha az bir
siire islem i¢in sira bekledikleri ancak her iki banka miisterilerinin de sira bekleme konusunda

memnuniyetsiz olduklari tespit edilmistir.

Her sektérde oldugu gibi bankacilik sektoriinde de inovasyonun sagladigi pek ¢ok
faydalar vardir. Inovatif ¢dziimler bulabilen, inovatif {iriin veya hizmetleri miisterilerine

saglayan bankalar miisterilerini daha ¢ok memnun ederek rakipleri karsisinda avantajli hale
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gelmektedirler. Ilk olarak ATM uygulamasini ortaya ¢ikaran banka bu sektorde bir ¢igir agmis
ve rakipleri karsisinda 6nemli bir gii¢ elde etmistir.

Katilimeilarin  vermis oldugu cevaplardan yola c¢ikarak bankalarin iiriinlerinden
duyulan memnuniyetlere bakildiginda; her iki bankanin kredi kart1 ve internet bankaciliginin
yaygin olarak kullanildigi, fakat 6zel banka kredi kart1 ve internet bankaciliginin memnuniyet
diizeyinin daha fazla oldugu, cep subesi, sanal islem yapma kolaylif1 ve ¢agri merkezi
kullanimi agisindan &zel banka miisterilerinin daha ¢ok memnun olduklar1 gériilmektedir. Ote
yandan ATM’lerin yayginligi, kullanilan krediler, sigorta ve bireysel emeklilik iiriinlerinde
kamu bankas1 miisterilerinin 6zel banka miisterilerine gore bankalarindan daha fazla memnun
olduklar1 gézlemlenmistir.

Bankacilik sektoriinde bilgi gizliligi ve giivenirlilik miisterilerin 6nem verdigi
konularin basinda gelmektedir. Bu yiizden bankalarin miisteri hakkinda sahip olduklari
bilgileri giivenli bir sekilde muhafaza ederek diger sahis ve kisilerle paylasmamasi miisteri
memnuniyeti ve sadik miisteri olusmasi agisindan son derece Onemli bir konudur.
Katilimcilarin verdikleri cevaplara gore her iki banka miisterileri de bankalarin gizlilik ve
giivenilirliginden memnun olduklarin1 ifade etmekle birlikte kamu bankas1 miisterileri 6zel
banka miisterilerine gore kamu bankasimin gizliliginden ve giivenilirliginden daha fazla
memnuniyet duymaktadirlar.

Katilimcilarin bankalarin yeni {irlin ve hizmetlerinden bilgi sahibi olduklar1 kaynaklara
verdikleri cevaplar dogrultusunda 6zel banka miisterileri i¢in mail ve sms, internet subesi ve
tv reklamlar ilk siralarda yer alirken, kamu bankasi miisterilerinin bilgi sahibi olduklar
kaynaklar ise mail ve sms, internet subesi ve cagri merkezleri ilk siralarda yer almaktadir.
Miisterilere inovasyon konusunda ne diisiindiikleri soruldugunda her iki banka miisterileri de
bankalarin yapmis olduklar1 {iriin ve hizmet yeniliklerini mevcut iriinlerde ufak

degisikliklerle olusturulan yeni {iriinler olarak gordiiklerini belirtmislerdir. Ozel banka
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miisterilerinin yeniliklerle ilgili olarak iiriin ve hizmet yeniliklerinin stirekli olmasi, yeni iiriin
ve hizmetlerinin kisa zamanda tanitilmasi en ¢ok memnun olduklar1 faktorlerdir. Kamu
bankas1 miisterilerinin yeniliklerle ilgili olarak iiriin ve hizmet yeniliklerinin siirekli olmasi,
yeni iiriin ve hizmetlerin kullanim kolayliginin olmasi en ¢ok memnuniyet duyulan
faktorlerdir. Iki bankanm iiriin ve hizmet yeniliklerinin siirekli olmasi konusu
karsilastirildiginda, bu konuda, 6zel bankanin miisterileri kamu bankasina gore daha fazla
memnun olduklarini ifade etmislerdir.

Calisilan bankanin yenilige bakis acist konusunda cinsiyet agisindan kamu bankasi
miisterilerinde bir farklilik gozlemlenmezken, 6zel banka ile ¢alisan erkek miisteriler genel
olarak bankanin tamamen yeni lriinler sundugunu, kadinlar ise mevcut iiriinlerde ufak
degisiklerle olusturulan yeni tiriinler sundugunu belirtmislerdir. Yine bu konuda ¢alisilan siire
acisindan kamu bankast miisterileri arasinda bir farklilik gézlemlenmezken, 6zel banka
miisterilerinin daha ¢ok 1-2 yillik olanlar1 bankalarinin tamamen yeni iriinler sundugunu
distinmektedir. Kamu bankasi ile ¢alisan miisterilerden aylik ortalama 1 ile 4 araliginda bir
saylda islem yapanlar, bankalarinin, isletme i¢in yeni fakat diger bankalar tarafindan 6nceden
benzeri sunulmus iirtinleri, ayda 5’ten fazla islem yapan miisteriler ise mevcut iirlinlerde ufak
degisikliklerle olusturulan yeni iirlinler sundugunu diisiiniirken, ©6zel banka miisterileri
acisindan aylik ortalama islem sayisi ile bu konuda bir baglantinin bulunmadig1 belirlenmistir.
Lise mezunu olan kamu bankas1 miisterileri bankalarinin tamamen yeni iirinler sundugunu,
lisans mezunu miisteriler ise mevcut lriinlerinde ufak degisikliklerle olusturulan yeni iirtinler
sundugunu diistiniirken, 6zel banka miisterilerinde egitim acisindan bu konu ile ilgili bir
farklilik goriilmemistir.

Ozel bankadan 29-40 yas araliginda bulunan miisteriler daha ¢cok memnun iken, kamu
bankasinda 23-40 araliginda olanlar daha ¢ok memnundurlar. Bankalar ile aylik ortalama 2-

10 arasinda bir sayida islem yapan 6zel banka miisterileri diger sayilarda islem yapanlara gore
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bankalarindan daha fazla memnun oldugu, ancak memnuniyet konusunda kamu bankasi
miisterilerinde aylik islem say1s1 agisindan bir farkliligin olmadig1 gézlemlenmistir.

Kamu bankasi miisterilerinin 29-40 yas araliginda olanlarin 5 yil veya daha uzun
stiredir bu banka ile ¢alismakta oldugu, 6zel banka miisterilerinde ise yas ve ¢alisilan siire
acisindan 6nemli bir farkliligin olmadig1 gortilmiistiir. Yine lisans, lise ve lisansiistli egitim
diizeyine sahip olan kamu bankasi miisterileri bankalart ile 5 yil ve daha uzun siiredir
calismakta iken, 6zel banka miisterilerinde egitim ve caligilan siire acisindan bir farklilik
goriilmemistir.

imaj, fiziksel yap1, bankanm sundugu iiriinler acisindan her iki banka miisterilerinin
goriisleri arasinda anlamli bir farklilik tespit edilememigken, iriin ve hizmet yeniligi
konusunda ise iki banka arasinda anlamli bir fark tespit edilmis olup 6zel bankanin daha
fazla yenilik¢i oldugu ve miisterilerinin daha fazla memnun oldugu tespit edilmistir.

Zamanin giderek degerlendigi cagimizda, siirekli bliylime ve yeniligin saglanabilmesi

icin bankacilik faaliyetlerine iligkin uygulamalarin kullanim kolayliginin olmasi, seceneklerin
cesitli olmasi, islemlerin hizli ve siirekli ulasilabilir olmasi bir zorunluluk haline gelmistir.
Evrak yiginlar1 olmadan internet ortaminda bir¢ok bankacilik hizmetini bu sartlarda saglayan
bankalarin ¢ok avantajli olduklar1 goriilmektedir. Bu kapsamda miisteri odakli ¢calismak ve
yeni miisterilerin bankay1 tercih etmeleri icin teknolojiyi takip etmek, piyasada aktif olarak
var olmak ve ihtiyaglar dogrultusunda yeni iiriin ya da hizmetler ¢ikarmak gerekmektedir.

Yukarida ifade edilmeye calisilan konularin i1s18inda bankalara asagida yer alan

oneriler sunulabilir:

Yenilikei iirtin ve hizmetler i¢in miisteri Onerileri ve beklentilerine daha fazla 6nem

vermelidirler.

Geng miisterileri ileride sadik miisteriler haline getirmek i¢in onlarin istek ve

ihtiyaclari tespit edilmeli ve bu dogrultuda stratejiler belirlenmelidir.
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Glinlimiizde yaygin olarak kullanilan kredi kartlarinda daha fazla yenilikler yapilarak
daha c¢ok kullaniciya ulagtirilmalidir.

Her iki bankada da dikkate alinmasi1 gereken bir oranda bankasindan memnun olmayan
miisteri s6z konusudur. Memnun olmayan bu miisterilerin neden memnun olmadiklarinin
tespit edilip bu memnuniyetsizliklerinin giderilmesi i¢in dnlemlerin alinmasi1 gerekmektedir.
Ciinkii bankalarin varliklarini stirdiirmeleri, karliliklarint artirmalart miisteri memnuniyetine

Onem vermeleri ile miimkiin olabilecektir.

Her iki bankada da biiyiilk oranda bankadan memnuniyet varken, konu bagkalarina
bankay1 tavsiye etmeye geldiginde bu oran diismektedir. Burada miisterilerin memnun
olduklar1 halde neden bankayi tavsiye etmekte istekli olmadiklari arastirilmali, memnun olan
mevcut miisterilerin tatmini saglanarak onlar1 bankayi tavsiye etme konusunda harekete
gecirip yeni miisteriler elde edilmelidir.

Ozellikle kamu bankasini kullanan katilimcilarin sirada bekleme konusunda sikayetci
oldugu gozlemlenmistir. Yapilan islemin igerigi ile alakali olan bekleme siiresi zamanin ¢ok
kiymetli oldugu giiniimiiz diinyas1 i¢in iyi yOnetildigi takdirde bankalara rekabet avantaji
saglayabilir. Bekleme siirelerinin fazla olmamasi miisteri memnuniyetinin artirilmasinda
onemli bir faktor olarak goriilmeli ve calisanlarin uzmanlasarak miisterilere daha hizli ve

etkin hizmet sunmalar1 saglanmalidir.
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EKLER
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Degerli Miisteriler,

Bu caligmada, Karamanoglu Mehmetbey Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dal1 yiiksek lisans biinyesinde “Bankacilik
Sektériinde Miisteri Memnuniyeti Agisindan Uriin ve Hizmet inovasyon Faaliyetlerinin Degerlendirilmesi: Karaman ilinde Bir Uygulama”
konulu bilimsel bir aragtirma yapmaktayim. Ankette bulunan sorulara vereceginiz cevaplar tarafimizca sakli tutulacak ve tamamen bilimsel
amagli olarak kullanilacaktir. Bu anket iki béliimden olugmaktadir. Birinci boliim kisisel bilgilerin elde edilmesi amaciyla hazirlanan sorulardan;
ikinci boliim ise miigterilerin bankanin imaji, {iriin ve hizmetleri agisindan memnuniyetinin degerlendirilmesi amaciyla hazirlanan sorulardan

meydana gelmektedir.

Anket sonuglarinin saglikli olabilmesi i¢in sorulari samimi ve dogru olarak cevaplarsaniz memnun olurum.
Gostermis oldugunuz ilgiye simdiden tesekkiir ederim.

Tuba GULER

Isletme ABD Yiiksek Lisans Ogrencisi

BIRINCI BOLUM

Cinsiyet Kadin () Erkek ()
Yas 17-22 () 23-28( ) 29-34 () 35-40( ) 41-46 () 47-52 () 53 ve tizeri( )
Esitiminiz Okuma-Yazma Okur-Yazar ilkogretim Lise Onlisans Lisans Lisanstistii

& Bilmeyen () () () () () () ()

Kamu - .
Mesleiniz Ogrenci Isci Sektori Oée;hS;lI(ltlor Emekli i/le;SIiJ SI: Issiz Diger
& () 0 Calisant O () ) () ()
)

Avlik Gelir Diizeviniz 1500 £°den 1500-2000%  |2001-2500% | 2501-3000% ( | 3001-3500% ( | 3501-4000%: ( 4000 £den

Y Y az () () () ) ) ) fazla ()
Bu banka ile ne kadar
siiredir 1 yildanaz ( ) 12yl () 3-4yil () 5yl ve tizeri ()
calismaktasiniz
Bu banka ile ayhk
ortalama kag islem Aydal( ) Ayda2-4 () Ayda5-10 ( ) Ayda 11-15 () Ayda 15’ten fazla ( )
yapmaktasiniz
Bubankadan hizmet | g yo\ikaqanaz | 5-10dakika | 11-15dakika | 16-20 dakika (| 21-25dakika | 25 dakikadan fazla (
alirken ne kadar siire () () () ) 0) )
bekliyorsunuz
Bu bankanin yeni -
iiriin ve m%?l%élzi Internet veBzannelfgri ATM’ler Brogsiir ve Mail ve Bir bagkasmin TV
hizmetlerinden nasil . subesi ile . ile ilanlar ile SMS’lerle onerisi ile Reklamlari (

S ile ile
bilgi sahibi ) () ) () () () () )
oluyorsunuz
B_ankaclll_kla ilgili Maas Kredi Odemeler Yatirim Sigorta . Kredi . Kambiyo EFT, Diger
hizmetlerin . . . . islemleri : . Havale

o alimi kart1 (Fatura vb) islemleri | islemleri ( Islemleri : N

hangilerinden ) () 0) ) () 0) Islemleri )
yararlaniyorsunuz ()
Bu banka ile

calismaktan memnun
musunuz

Memnunum ( )

Memnun Degilim ( )

Bu banka ile
caliymayi
yakinlarimza tavsiye
eder misiniz

Kesinlikle tavsiye
ederim

()

()

Tavsiye ederim

Kararsizim

()

Tavsiye etmem

()

Kesinlikle tavsiye etmem

()

Bu bankanin yenilige
bakis acisim nasil
degerlendirirsiniz

Tamamen yeni tirlinler
sunmaktadir

()

Isletme igin yeni fakat diger bankalar
tarafindan 6nceden benzeri sunulmusg

tirtinler

)

Mevecut iiriinlerde ufak degisikliklerle
olusturulan yeni iirtinler

()
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iKiNCi BOLUM

Bu bolimde miisterilerin bankanin imaji, {irlin ve hizmetleri agisindan memnuniyetinin degerlendirilmesi amaciyla cesitli ifadeler
verilmigtir. Kendi diisiinceleriniz dogrultusunda bu ifadelere katilma durumunuzu belirten segenege (X) koyarak belirtiniz.

. Kesinlikle Memnun | Fikrim Kesinlikle
SN IFADELER Memnun ere Memnunum
S, Degilim Yok Memnunum
Degilim
) Giivenilirlik konusundaki gériisiiniizii belirtiniz
2 | Gizlillik konusundaki griisiiniizii belirtiniz
3 Hizmetlere ulasabilme konusundaki goriisiiniizii belirtiniz
4 Hatirlanmak konusundaki goriistiniizii belirtiniz (Dogum giinii vb.
0zel glinlerde)
5 Bankadan talep edilen bilgilerin dogru, anlasilir ve zamaninda
sunumu konusundaki gériisiiniizii belirtiniz
6 Calisanlarin ilgisi hakkindaki goriisiiniizii belirtiniz
7 Calisanlarin saygili ve kibar olmasi konusundaki goriisiiniizii
belirtiniz
8 Calisanlarin bakimli ve giyimlerinin diizgiin olmasi konusundaki
goriisiiniizii belirtiniz
Calisanlarin yapmus olduklari islemler hakkinda yeterli bilgiye
sahip olmalar1 konusundaki goriisiiniizii belirtiniz
10 Calisanlarin sizde olusturdugu giiven konusundaki goriisiiniizii
belirtiniz
1 Sube sayilarini yeterli bulma konusundaki goriisiiniizii belirtiniz
12 Subelerdeki vezne sayilarini yeterli bulma konusundaki goriigiiniizii
belirtiniz
13 Veznelerin hepsinin ¢aligmasi konusundaki goriisiiniizii belirtiniz
14 Subelerin i¢ ve dig mekanlarinin fiziksel olarak uygunlugu
konusundaki goriistiniizi belirtiniz
15 Subelere fiziksel agidan ulagim konusundaki goriisiiniizii belirtiniz
16 Subelerde bekleme yerlerinin yeterliligi konusundaki goriisiiniizii
belirtiniz
17 Subelerde verilen bankacilik hizmetleri konusundaki goriisiiniizi
belirtiniz
18 Bireysel krediler konusundaki goriigiiniizi belirtiniz
19| Ticari krediler konusundaki gériisiiniizii belirtiniz
20 | Konut kedileri konusundaki goriisiiniizi belirtiniz
21 Tasit kredileri konusundaki goriigiiniizii belirtiniz
22 Maas 6demeleri konusundaki goriigtiniizii belirtiniz
23 Sigorta ve bireysel emeklilik {iriinleri konusundaki gériisiiniizii
belirtiniz
24 Kiralik kasa kullanimi konusundaki goriistiniizii belirtiniz
25

Sirada bekleme siiresi konusundaki goriisiiniizii belirtiniz
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Kesinlikle Memnun | Fikrim Kesinlikle
S.N IFADELER Memnun P Memnunum
e Degilim Yok Memnunum
Degilim

Sanal bankacilik hizmetlerine (internet bankaciligi, telefon

26 | bankaciligi, ATM, kiosk) ulasabilme konusundaki goriistiniizii
belirtiniz

27 | internet bankaciligi hizmetleri konusundaki goriisiiniizii belirtiniz

28 | ATM’lerde verilen hizmetler konusundaki goriisiiniizii belirtiniz

29 | ATM’lerin yayginlig1 konusundaki goriisiiniizii belirtiniz

30 | Telefon bankaciligi hizmetleri konusundaki goriisiiniizii belirtiniz

31 Bazi bankacilik iirlinlerine online bagvurabilme konusundaki
goriiliniizii belirtiniz

32 Online yapilan islemlerde hizli ve yeterli cevap verebilme
konusundaki goriisiiniizi belirtiniz

33 | Cep subesi uygulamalart konusundaki goriisiiniizii belirtiniz

34 | Cagr1 merkezlerinin kullanimi konusundaki goriisiiniizii belirtiniz

35 Ihtiyag duydugunuz bilgilerin sanal ortamda ulagilabilirligi
konusundaki goriisiiniizi belirtiniz

36 Bankanin anlasilabilir talimatnamelere ve bilgilendirme kanallarina
sahip olma konusundaki goriistiniizii belirtiniz

37 Kredi kartinin islevselligi ve yaygmligi konusundaki goriisiiniizii
belirtiniz

38 Kredi kart1 puanlar1 kazanimi ve kullanimi konusundaki
gorisiiniizii belirtiniz

39 | islemlerin sonuglanma hiz1 konusundaki gériisiiniizii belirtiniz

40 Yapilan sanal iglemlerin izlenmesi ve kontrol edilmesi konusundaki
gorisiiniizii belirtiniz

41 | Sanal islem yapma kolaylig1 konusundaki goriisiiniizii belirtiniz

42 Sorunlarin kisa siirede ¢6ziimlenmesi konusundaki goriisiiniizii
belirtiniz

43 Uriin ve hizmet yeniliklerinin siirekli olmas1 konusundaki
goriisiiniizii belirtiniz

44 Uriin ve hizmet cesitliliginin yeterli olmas1 konusundaki
goriisiiniizii belirtiniz

45 Yeni {iriin ve hizmetlerinin kisa zamanda tanitilmas1 konusundaki
goriisliniizii belirtiniz

6 Yeni iirtin ve hizmetlerin kullanim kolayligi konusundaki
goriisiiniizii belirtiniz

47 Yeni iirlin ve hizmetlerin ihtiyaglariniza cevap verebilmesi
konusundaki goriistiniizi belirtiniz

48 Dogru iirlinii, dogru zamanda, dogru miisteriye sunarak miisteri
memnuniyeti saglanmasi konusundaki goriigiiniizii belirtiniz
Mevecut iiriinlerin daha iyi hale getirilmesi ve yeni {iriin

49 | gelistirilmesi ile ilgili miisterinin ihtiyac ve beklentilerine gore bir
yol izlenmesi konusundaki goriigiiniizi belirtiniz

50 Rakip bankalarin tehditlerini g6z 6niinde bulundurarak genis bir

liriin yelpazesi sunulmasi konusundaki goriigiiniizii belirtiniz




