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OZET

KOBI bankaciliginda miisteri memnuniyetini belirlemek amaciyla hazirlanan bu
calisma genel anlamda konuyla ilgili literatiir taramasinin yapildig1 ve uygulamanin
gerceklestirildigi olmak tizere iki boliimden olusmaktadir. Arastirma kapsaminda veri
toplamak amaciyla anket uygulamasi gerceklestirilmistir. Aragtirmanin evrenini
Gaziantep 1li olusturmaktadir. Siirlilik olarak ise KOBI’lerle sinirlandirilmustir.
Arastirma kapsaminda rasgele yontemle secilen 250 kisiyle anket calismasi yapilmstir.
Arastirmadan elde edilen sonuglara gore Lisans mezunlari bankanin internet ve mobil
bankacilik uygulamalarinin kolay kullanilabilir olmasini daha ¢ok ©nemsemektedir.
ilkdgretim mezunlar1 bankanin iletisim merkezine kisa siirede ulasilabilmesini daha az

onemsemektedir.

Anahtar Kelimeler: KOBI, miisteri memnuniyeti, bankacilik.



ABSTRACT

This research prepared to determine customer satisfaction in SME banking consist of 2
parts: comprehensive survey of the subject in the literature and its implementation in
practice. Within the research in order the collect data the questionnatire was
implemented. The research was held in Gaziantep city and limited to Small and
Medium Enterprises (SME). In the scope of the research 250 bank customers were
randomly selected for questioneering. The result of the study proved that Bachelor
graduates mostly payed attentio to easy access and uses of the Internet and Mobile
Banking as long as Primary Education graduates gaveless importance to reaching the

Banks Contact Centers in a short time.

Keywords: Customer, satisfaction, banking



ICINDEKILER

Sayfa No.
ONSOZ ..o i
OZET ... ii
AB ST RACT et iii
ICINDEKILER ..........ooviiiiiieceeeeeeeee ettt iv
TABLOLAR LISTEST ..ottt vii
SEKILLER LISTESI .......oooiiiiieteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt ettt ettt iX
BIRINCI BOLUM
GIRIS ...ttt ettt 1
1.1, Problem DUMUMU ......oouoiiiiieiieieciee ettt 1
| (0] o) (53 s B 115 1 (T3 PSP 2
1.3, AILPrODIEMIEE ... 2
1.4, ATatirmManIn ATNACT ...cciiuvieiiiiieiieieaieeeaieee e e e sbb e e st e e ssbe e e sabe e e snbeeesabe e e snbeeesnreeasnneeans 2
1.5, Arastirmanin ONEM .....c.eevvveceeveeeiieieecesie et esesesese e sesessesesesesesessssesesesssessssssesesesssenens 2
1.6. Aragtirmanin VarsayImIart .........ccooveiiiiiiiniii e 3
1.7. Arastirmanin StnarlilKIart ... 3
TR I 0100 1 SR 3
IKINCI BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE ... e 4
2.1. Tiirkiye’de Bankacilik SeKtOTti.........cooovviiiiiiiiiiiei e 4
2.1.1. Bankacilik Sistemine Genel BaKis .......c.ccccceviiieiiiiiiicc e 4
2.1.1.1. Bankalarin Temel ISIEVIEri .......c.cveveueveveeeeeeeieieieececececeeeeeceee e 4
2.1.1.2. Bankacilik Sektoriiniin Tiirkiye’deki Tarihsel Gelisimi ve Genel
GOTUNUIMTL ... e e e st e e e e e e s abb e e e e s annbeee s 5
2.1.1.3. Tiirk Bankacilik Sisteminin Sorunlart..........cccoevviiiiiiiiniieniieennen. 6
2.1.1.3.1. Ekonomik IStIKrars1zIik ............coceevevevivieenieisecseneas 7
2.1.1.3. 2. ENflasyOn.......ccoooiiiiii e 7
2.1.1.3.3. Finansal Krizler ... 7
2.1.1.3.4. Yiiksek Kaynak Maliyeti.........cccocoverviiiienieniicnneieen, 9
2.1.1.3.5. Haksiz Rekabet Kosullari..........ccccoovvviieiiiieiiiie e, 9
2.1.1.3.6. Ozkaynak YetersizliZi .........c.cocoerrvererrireerereririnerereiennns 9
A 0] 2] € v 1} TR 10
2.2.1. KOBI Tanimi ve ONemi .......ccceeveveveieieieieieisieeee ettt seens 10



2.2.2. KOBI’lerin Genel OZellIKIETT .....ovveverereeeeeeeeeeereeeeeeeseesessresesesesesseeees 12

2.2.3. KOBI’lerin Diinya ve Tiirkiye Ekonomileri i¢indeki Yerleri ........co......... 13
2.2.4. Tiirkiye’de KOBI’lerin Giiglii-Zay1f Yonleri ile KOBI’leri
Bekleyen Firsat ve Tehditler .........ococvviiiiiiiiiiii e 14
2.2.4.1. KOBI'lerin GUGHE YONIETT ......cocvvveverrcereeeeieeeeeeeeeeiee s 14
2.2.4.2. KOBI'lerin Zayif YONIEri ....cccccveviveviiecreiiieiesecee e, 15
2.3. KOBI BanKaCIIIZI ....ocvvvveveieieieieieiee ettt seae et ssetesesesesesesesenns 16
2.4. KOBI Bankaciliginin Basarisini Etkileyen FaKtorler...........c.cocevieiievereceinnennns 19
2.5. MUSErT MEMMUNIYELE ...ttt 21
2.5.1. Miisteri Memnuniyetinin Tanimi.........cccovieiiiennieiienie e 22
2.5.2. Miisteri Memnuniyetinin ONemi .............oceveveeerrererersisereseceeeeesesesee e 22
2.5.2.1. Isletmeler Ag¢isindan Miisteri Memnuniyetinin Onemi................. 23
2.5.3. Miisteri Memnuniyetinin UnSurlart .........cccoceiiviiiiiniiciiees 24
2.5.3.1. Miisteri BeKlentileri.......ocouoiiuiiiiiiiiiiie e 25
2.5.3.2. Algilanan Kalite.........coooviiiiiiiiiiiiicsicee e 25
2.5.3.3. Algilanan DeZer.........ccccueiiiiiiiiii i 25
2.5.3.4. MUStEri STKAYEICTT ...vevvieiiiiiiieiiie st 26
2.5.4. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler............cooooviiiiiiiiiiiiiiicns 26
2.5.4.1. Reklam ve Reklamin Etkileri ........cccoooiiiiiiniiiiiici 27
2542, KUIUL ...occiice e 28
2.5.4.3. PSIKOIOjiK ETKIIEr .......oviiiiiiiiec e 28
2.5.4.3.1. Ogrenme ve BelleK ........cccceviverniiriiiicreceece e 28
2.5.4.3.2. GUAUIENME ....oovveiiiiieieiee e 29
2.5.4.3.3. Alglama ... 29
2.5.4.4. Satis Elemaninin D1s GOrlintimil ........ceevevveeiieeeiiieniiiee e 30
2.5.4.5. Miisteri Odaklt Olmak .........cccceiiiiiiiiiiiiiee e 30

UCUNCU BOLUM

YONTEM ..ot ee ettt et e e et e et et et et e et e et eee e et eee et eeeeeteeeneeeeeann 31
3.1 MALErYal IMIBLOL ... bbb 31
3.2, BVIEN OINEKICIN . ...oveeeee oot e e e et e e et e e et e e e e e et e e e e e e eseaeans 31

DORDUNCU BOLUM
BULGULAR VE YORUMLAR ... oot e e ae s 32



BESINCI BOLUM
SONUC Ve ONERILER ..........oooioiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeee oottt ettt ettt ettt ettt n e 67

Vi



TABLOLAR LiSTESI

Sayfa No.
Tablo 1. Ulkelerin KOBI Tanimlarim Belirlerken Dikkate Aldig1 Olgiitler ................. 11
Tablo 2. Firmanizin hukuki yapist Nedir? ...........cccocveieiiiiniiiiiiceee e 32
Tablo 3. Firma yonetiminde yetkili Kimdir..........ccooooviveiiiiiiiienicic e 33
Tablo 4. Firma yetkilisinin egitim durumu nedir...........ccveverververiesee e 34
Tablo 5. Hangi tiir isletmeye SahipSINiZ..........civieeiiieiieiieicsiesese e 35
Tablo 6. Firmaniz hangi sektorde faaliyet gOSteriyor ......ovvvvvririniniierieie e 36
Tablo 7. Kag banka ile ¢alISIYOTSUNUZ ......cc.eiviiviiriiieieienie e 37
Tablo 8. Banka subesinin bulundugunuz lokasyona yakin olmasi ............cccccevrvriennnne 38
Tablo 9. Bankanin bulundugunuz lokasyonda ATM sayisinin yeterli olmasi............... 39
Tablo 10. Sube lokasyonunun arag¢ parkina uygun olmasi ..........ccceeeervererienenesesennnans 40
Tablo 11. Subede yeterli sayida personel bulunmasi............cceecvererieeneniesieseere e 41
Tablo 12. Sube galisanlarinin alanlarinda uzmanlasmis olmalari............cccccevveriernenee. 42
Tablo 13. Sube ¢alisanlarinin Gislup ve yaklagimlart ........coccooveviiiiiiininnnne e 43
Tablo 14. Sube galisanlarinin yore halkindan segilmeleri .........ccovvevevveieiiieninnesnene. 44
Tablo 15. Sube galisanlarinin igyeri ziyaret SIKIIZ1.......cccveverierieirieiieneeesie s 45
Tablo 16. Bankanin ulusal ve uluslararasi bankacilik piyasasindaki prestiji ................ 46
Tablo 17. Bankanin internet ve mobil bankacilik uygulamalarinin kolay
Kullantlabilit OIMAST.......eeiiiiiieiie e 47
Tablo 18. Bankanin iletisim merkezine kisa stirede ulasilabilmesi.............cccccvevvennennee. 48

Tablo 19. Bankanin miisteri 6zelinde kampanya tanimlayarak firmaniza avantajl
FIrSAtIar SUNMAST.....eiuviiiiiiiici s 49

Tablo 20. Bankacilik hizmetlerinin karsiliginda alinan komisyonlarin diisiik

[0 V0T 3 OO UP PR PP 50
Tablo 21. Bankanin kredi ve mevduat faiz oranlarinin cazipligi.........c.ccoceevrvrerirnneenn 51
Tablo 22. Bankanin iiye isyeri aginin genis olmasi ve kredi kartina taksit

segeneklerinin fazla OlMaST.........icuiiiiiieiiir e 52
Tablo 23. Bankanin finansal market olarak firmanizin tiim ihtiyaglarina ¢ziimler
SUNMMIAST ...t bbb b bbb e b bbb b e e bbb 53
Tablo 24. Bankanin sosyal projelere verdigi destekler...........ccoovvviiiiiiiiiiniiinien 54
Tablo 25. Banka tarafindan dagitilan promosyonlar ............c.ceeeviiiiieienenencsesenens 55
Tablo 26. Bankanin teknolojik altyapisini gelistirerek siirekli yeni {iriinler

SUNADTIMEST ...t 56
Tablo 27. Firmaniza tesis edilmis limitlerin yeterli seviyede olmasi ...........cc.ccoeeruennee. S7
Tablo 28. Firmanizdan talep edilen teminat artlart ............ccocovvvviiiiiciiniiencesee 58

vii



Tablo 29. Sorun ve sikayetlerinizde hizlica ¢ozlimler liretilebilmesi..........cccccververennnee. 59

Tablo 30. Firmanizin ihtiyag¢larina yonelik dogru tirinler sunulmast..............cccovevveenee. 60
Tablo 31. Subede firmalara 6zel hizmet sunan gise bulunmasi...........ccccccevervrennnnnne 61
Tablo 32. Egitim Durumu - Memnuniyeti Etkileyen Faktorler ANOVA Testi............. 62
Tablo 33. Isletme Tiirii - Memnuniyeti Etkileyen Faktdrler ANOVA Testi ................. 64

viii



SEKILLER LiSTESI

Sayfa No.
Sekil 1. Firmanizin hukuki yapist Nedir ..........ccccvviiiiiiiiiiiiceee e 32
Sekil 2. Firma yonetiminde yetkili KImdir ............occoooviiiiiiiiiic e 33
Sekil 3. Firma yoneticisinin eZitim durumu nedir...........ocerveriniiinieiiiic e 34
Sekil 4. Hangi Tiir isletmeye sahipSiniZ........c.cveviiiiiieiiiiiiiecceeee e 35
Sekil 5. Firmaniz hangi sektorde faaliyet gOSteriyOr.......oovvviiiiiiiiiiieiiie e 36
Sekil 6. Kag banka ile caliSIyOrSUNUZ..........cocuiiiiiiiiiiiienie e 37
Sekil 7. Banka subesinin bulundugunuz lokasyona yakin olmast...........cccccceevveinennnnne 38
Sekil 8. Bankanin bulundugunuz lokasyonda ATM sayisinin yeterli olmast ................ 39
Sekil 9. Sube lokasyonunun ara¢ parkina uygun olmasi..........ccceceeriiiiiiiiciiiciienee 40
Sekil 10. Subede yeterli sayida personel bulunmast ..........c.ccooeeiiieniiiiiiniiiiecseee 41
Sekil 11. Sube ¢alisanlarinin alanlarinda uzmanlasmis olmalart .............ccceeeevneeenee. 42
Sekil 12. Sube calisanlarinin iislup ve yaklagimlart...........cocooieiiiiiiiiiiee 43
Sekil 13. Sube calisanlarinin yore halkindan segilmeleri.........coceevviiiiiiieiiiieiiieene, 44
Sekil 14. Sube calisanlarinin isyeri ziyaret SIKIZ1 .......oovvveiiiiiiiiiii e 45
Sekil 15. Bankanin ulusal ve uluslararasi bankacilik piyasasindaki prestiji.................. 46
Sekil 16. Bankanin internet ve mobil bankacilik uygulamalarinin kolay
kullanilabilit OIMAST.......ciivieiiiiiccec s 47
Sekil 17. Bankanin iletisim merkezine kisa stirede ulasilabilmesi..........cccccccceviviennnn. 48
Sekil 18. Bankanin miisteri 6zelinde kampanya tanimlayarak firmaniza
avantajli firsatlar SUNMAST.......c.oiviiiiiiii 49
Sekil 19. Bankacilik hizmetlerinin karsili§inda alinan komisyonlarin
AUSTK OIMAST 1.t nnneas 50
Sekil 20. Bankanin kredi ve mevduat faiz oranlarinin cazipligi ........c.ccoceviviiveniinnnnns 51
Sekil 21. Bankanin iiye igyeri aginin genis olmasi ve kredi kartina taksit
segeneklerinin fazla OlMaST.........icuiiiiiieiiir e 52



Sekil 22. Bankanin finansal market olarak firmanizin tiim ihtiyaglarina ¢éztimler

SUTIITIAST +. ettt ettt ettt e eat et e e skt e 4 sk e o4 skt e e 4Rt e e e R bt e e eh e e e eh b e e e ah b e e e s e e e nb e e e emb e e e ebb e e e anb e e e nneas 53
Sekil 23. Bankanin sosyal projelere verdigi destekler ..........ccoovvviiiiiiiiiiiciiiieiicnns 54
Sekil 24. Banka tarafindan dagitilan promosyonlar ...........ccccccevvvieiiiieiniiiesnie e, 55

Sekil 25. Bankanin teknolojik altyapisinmi gelistirerek siirekli yeni {irtinler

SUNADTIMES ... 56
Sekil 26. Firmaniza tesis edilmis limitlerin yeterli seviyede olmasi.........cccccvvvvvrennnnen. 57
Sekil 27. Firmanizdan talep edilen teminat sartlart..........ccccocoevviieniiinniiie e, 58
Sekil 28. Sorun ve sikayetlerinizde hizlica ¢oziimler iiretilebilmesi...........ccoeveivernnnne 59
Sekil 29. Firmanizin ihtiyaclarina yonelik dogru tiriinler sunulmast..........cccccevcvereennns 60
Sekil 30. Subede firmalara 6zel hizmet sunan gise bulunmasi ..........cccoccevviiiiiniieninnnne 61



BIiRINCi BOLUM
GIRIS

Bankalar genel olarak hizmet isletmeleridir ve miisterilerine tanidig1 olanaklar
da bankalarca sunulan hizmetleri kapsamaktadir. Bankalarin hizmet sunma niteligi
miisterilerine verdigi biitlin {lirlin ve olanaklar1 icermektedir. Bankalarin hizmet
fonksiyonu bilhassa son dénemlerde daha 6nemli hale gelmektedir. Ozel bankaciligin
yayginlagsmasiyla meydana gelen rekabet sartlarinda bankalarin aralarindaki rekabetin
gostergesi ve miisterilerin bankalar arasinda gerceklestirdikleri tercihlerde bankalarinca
sunulan hizmetler ve bu hizmetlerin maliyetleri son derece 6nemlidir. Bankalarca
miisterilerine verilen hizmetler iki grupta toplanabilir. Bunlar bireysel hizmetler ve
kurumsal hizmetlerdir. Bireysel hizmetler agirlikli olarak miinferit talepleri karsilamak
amaciyla  gergeklestirilirken  kurumsal — hizmetlerde  isletmelerin  gereksinim
hissedebilecekleri ¢6ziim ortakligi prensibini kapsamindaki hizmetler agirliktadir.
“Kredi, mevduat, doviz alim satimi gibi hizmetler hem kurumsal hem de bireysel bazda
hizmet” arz etmektedir. “Yatirim kredisi, akreditif, teminat mektubu gibi bazi iriinler
yalnizca kurumsal” hizmetlerdendir. Ayn1 zamanda kredi kart1 ya da konut kredisi gibi

bazi tiriinler ise bireysel hizmetler arasindadir (Erol, 2006:8).

Genel olarak miisteri memnuniyeti tiiketicilerim almayi arzu ettikleri mal veya
hizmetle satin aldiklari mal veya hizmetin arasindaki farkliliklarin misterideki
yansimasidir. Miisteri ve miisteri memnuniyeti olgular1 biitiin alanlarda 6nem arz
ettiginden bu olgularla ilgili farkli tanimlamalar bulunmaktadir. Bu tanimlardan bir
tanesi miisteri memnuniyetini miisterilerin hizmetten faydalanmalarini takiben elde
ettikleri hizmeti hangi oranda begendikleri veya begenmediklerini gosteren satin almayi

takip eden bir konu seklinde ortaya koymaktadir (Varinli, 2004:36).
1.1. Problem Durumu

Miisteri memnuniyetini etkileyen etmenlerin bankacilik hizmetlerindeki durumu

ve KOBI bankaciligindaki etkileri.



1.2. Problem Ciimlesi

Tiiketicilerin satin alma davraniglar1 ve firma tercihlerinde 6nemli bir etkiye
sahip olan miisteri memnuniyeti kavrami giderek daha 6nemli bir hal almaktadir. Bu
kapsamda arastirmanin problemi “Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler bankalarin

KOBI’lere sunduklar1 hizmetlerde de etkili midir?” seklinde belirlenmistir.
1.3. Alt problemler

Calismanin alt problemleri asagidaki gibidir;

Hizmet alan firmanin hukuki yapist miisteri memnuniyetini etkileyen

faktorler tizerinde etkili midir?

e Hizmet alan firmanm yetkilisinin egitim durumu miisteri memnuniyetini

etkileyen faktorler tizerinde etkili midir?

e Hizmet alan firmanin tiiri misteri memnuniyetini etkileyen faktorler

uzerinde etkili midir?

e Hizmet alan firmanin sektorii miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler

tizerinde etkili midir?
1.4. Arastirmanin Amaci

Calismanin ~ amact  KOBI  bankaciiginda  miisteri ~memnuniyetinin
belirlenmesidir. KOBI’lerin bankalardan aldiklar1 hizmetlere iliskin memnuniyet
diizeylerinin tespiti, aldiklari hizmetlere ilisgkin beklenti ve memnuniyetsizliklerinin
belirlenerek KOBI’lere yonelik hizmetlerin gelistirilmesine yonelik bir dneri sunmak

caligmanin ikincil amaglar1 arasindadir.
1.5. Arastirmanin Onemi

Miisteri memnuniyeti kavraminin éneminin giderek artmasi igletmelerin stirekli
miisterilere ve yeni miisterilere ulasmada Oncelikli dikkate aldiklar1 konular arasina

dahil olmasma neden olmaktadir. Bu sebeple miisteri memnuniyetini etkileyen



etmenlerin bankalar tarafindan KOBI’lere sunulan hizmetlerdeki etkisinin saptanmasi

ilgili faaliyetlerin gergeklestirilmesinde dnem arz etmektedir.
1.6. Arastirmanin Varsayimlari
Calismanin varsayimlari asagidaki gibidir;

e Hizmet alan firmanin hukuki yapis1 miisteri memnuniyetini etkileyen

faktorler tizerinde etkilidir.

e Hizmet alan firmanin yetkilisinin egitim durumu miisteri memnuniyetini

etkileyen faktorler iizerinde etkilidir.

e Hizmet alan firmanin tiiri miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler

uzerinde etkilidir.

e Hizmet alan firmanin sektorii miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler

tizerinde etkilidir.
1.7. Arastirmanin Sinirhhiklar:
Arastirma Gaziantep ilindeki KOBI’lerle sinirlandirilmustir.
1.8. Tanimlar

KOBI: 250 kisiden az yillik ¢alisan istihdam eden ve yillik net satis hasilati veya mali

bilangosundan herhangi biri 40 milyon Tiirk Lirasin1 agsmayan isletmelerdir.

Miisteri memnuniyeti: Tiketicilerin aldiklar1 hizmetle almay:1 bekledikleri hizmet

arasindaki farkin miisteride biraktig1 olumlu yada olumsuz izlenimlerin biitiiniidiir.



IKINCi BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Tiirkiye’de Bankacilik Sektorii
2.1.1. Bankacilik Sistemine Genel Bakis

Banka olgusu ve bankacilikla alakali literatiirde gesitli tanimlamalar vardir.
Bilhassa kiiresel degisim ve bireylerin maddi meselelere bakisindaki farklilasma
bireylerin bankalardan isteklerinde farklilasmalara neden olmakta ve bankalarda ayni
dogrultuda siirekli bir degisim igindedir. Bu degisim genellikle bankalarin sunduklari
hizmet ¢esitlerinde meydana gelmektedir.

Genel bir tanimlamayla bankalar; “mevduatlar1 toplayan, sahip oldugu
mevduatlar1 etkin bir sekilde kredi islemlerinde kullandiran™ iktisadi isletmelerdir.
Bankalarin temel gayesi kredi almayi ve yararlandirmayi siirekli sekilde meydana
getirmektir. Ayn1 zamanda bankalar 6zel ve kamusal kurulus, isletme veya bireylerin

maddi gereksinimlerini gideren birimlerdir (Pehlivan, 2010:1).
2.1.1.1. Bankalarin Temel Islevieri
Bankalarin temel islevleri 5 grupta toplanabilir. Bunlar (Kiling, 2014:7):

¢ Finansal aracilik

e QGelir ve servet dagilimim etkileyebilme
e Kaydi para yaratma

e Hizmet verme

e Kredi kullandirma

Finansal aracilik bankalarin temel niteliklerindendir. Bankalar mali sistemler
icin 6nemli bir fon kaynagidir ve tasarruf edenlerin tasarruflarina etkin kullanim alani
meydana getirmektedir. Bankalar bu hizmetleriyle fonlar tizerindeki alic1 ve saticilari

bir araya getirmektedir.



Bankalar fon saglama fonksiyonu ve gelir dagilimi arasinda siki bir iligki
kurmaktadir. Az gelismis veya gelismekteki bolgeler bankalar sayesinde kiigiik faizlerle
kredi kullanma firsatin1 elde ederler ve bankalar bu acidan bolgesel gelismeyi de
destekler. Bankalarin yararlandirdigi Kkrediler araciligiyla az gelismis bolgelerdeki
girisimlerle istihdama biiyiik destek sunar ve boylelikle milli gelir bolgesel 6lgekte daha
orantili bi¢imde dagilabilir. (Kiling, 2014:8).

Bankalarin temel fonksiyonlarindan bir digeri de mevduat toplayarak ekonomide
satin alma giicii olusturabilmesidir. Bunun i¢in bankalar, sahip olduklar1 nakitleri
hesaplar arasinda kullanarak ve cek kullanarak kaydi para olustururlar. Bankalarin
meydana getirdigi “kaydi para, disponibilite orani, munzam karsilik oranlari, olaganiistii

ihtiyatlar ve zorunlu karsiliklarca™ saptanmaktadir (Gtirtuna, 2005:20).

Bankalar icin kredi kullandirma islevi ana islev seklinde kabul edilebilir. Diger
fonksiyonlarmin temeli de kredi kullandirma fonksiyonuna dayanmaktadir. Bankalarin
kredi kullandirma islevi yatirnmcilarca bankalardaki fonlarin kredi olarak belirli kar
paylar1 verilerek ve dagitilarak ekonomiye katilmasidir. Bankalarin yararlandirdiklari
krediler gereksinimlere ve taleplere gore farklilik gostermektedir. Bankalarin kredi
yararlandirma fonksiyonunu gerceklestirmeleri iktisadi sistemin isleyisini saglamak

bakimindan 6nem arz etmektedir (Kiling, 2014:9).

2.1.1.2. Bankacilik Sektoriiniin Tiirkiye’deki Tarihsel Geligsimi ve Genel

Goriiniimii

Ulkemizde bankacilik sektorii 19. Yiizyilda baslamaktadir. Ancak, kayda deger
gelismeler son donemde meydana gelmistir. Ekonomimizi olumlu ve radikal bir
bi¢cimde etkisi altina alan siireg¢ 1980 senesinde yasanmistir ve biitiin bankalar etkisi
altina almigtir. Hizmet sektorii kapsaminda degerlendirilen bankaciligt bu siirecte
uygulanmaya gegilen serbest piyasa ekonomisi dogrudan etkisi altina almistir ve
bununla birlikte diger is kollarim1 da etkilemistir. Tirk Bankacilik Sistemine gore,
bankalar kurulus gayeleri dogrultusunda degisik c¢alisma alanlar1 saptarlar ve bunlar
kanunlarla diizenlenir. Ancak bu diizenlemeye ragmen biitiin bankalarin ortak
faaliyetleri de vardir. Bunlar; “tedaviildeki paranin toplanmasi ve ddenmesi, paranin

saklanabilecegi giivenli bir ortam olusturmak, ticari senetleri iskonto veya tahsil etmek,



istiraklerde bulunmak, ¢ek ve akreditif muameleleri yapmak, bankayr kullanan
misteriler adina menkul kiymet alim satimi yapmak, kafelet ve teminat mektubu
vermek, para veya baska degerli seylerin saklanmasi i¢in kiralik kasa hizmeti vermek,
kredi kart1 gibi konularda danismanlik yapmak, is adamlarina banka referans mektubu
vermek, vergi tahsil islemlerini gerceklestirmek, elektrik, su, dogal gaz, S.S.K primi,
Bagkur, P.T.T, ev kiras1 ve buna benzeyen kullanici islemlerinin gergeklestirilmesini

saglamak” olarak sayilabilir. (Arslan ve Hotamisli, 2007: 196).

Genel olarak iktisadi krizlerden sonra finansal piyasada yapisal doniisiimler
meydana gelmektedir. Bu ekonomik krizler, bankalarin kurumsal yapilarinda da
problemlere yol agmakta ve bankalarin verimliliklerini diisiirmekte, faaliyetlerini
eksiksiz gerceklestirmelerini engellemektedir. Bankacilik alanindaki diger bir problem
ise, bankacilig1 etkisi altina alan bir krizin yayilma etkisinin, dolayli veya dogruda diger
is kollarii da etkisi altina almasidir ve bu da 6nemli bir iktisadi probleme neden
olmaktadir. Bunlarin neticesinde gergeklesen Kkrizin maliyeti, yalnizca bankacilik
alaninin diizeltilmesiyle sinirh kalmayip, diger is kollarini da igine aldigindan biiyiik bir
miktar1 dogurmaktadir. Ulkemizde yasanmus en biiyiik kriz olan 2001 Subat krizi, Tiirk
ekonomisi ve bankaciliginda bazi reformlara yol agmistir. Krizden sonra, Tiirkiye ¢ok
sayida alanda reformlar gerceklestirmistir. Bu yeniliklerin en onemlilerinden biri de
bankacilik alaninda gergeklestirilmistir. Bankacilik alani bu reformdan sonra yeniden
yapilandirma siirecine  girmistir. Bu siiregte, ‘“kamu bankalarinin  yeniden
yapilandirilmasi, TMSF’nin barindirdigi bankalarin ¢oziimlenmesi, 6zel bankalarin
caligma sistemlerinin diizenlenmesi, bu caligma sisteminin goézetim ve denetim
cercevesinin giiclendirilmesi ayrica 6zel bankalarin sektérde soz sahibi olmasina

yonelik ¢aligmalar” bulunmaktadir(Dinger, 2006: 97).
2.1.1.3. Tiirk Bankacilik Sisteminin Sorunlart

Tiirkiye uzun yillardan beri ekonomi ve siyasette ihtiyaci olan istikrar
yakalayamamistir. Yasanan bunalimlar ekonomiyi dolayisiyla bankacilik sektoriinii
ciddi bi¢cimde etkilemistir. Tiirk bankacilik sektoriiniin baslangicindan glinlimiize kadar
ozellikle 1980 sonras1 donemde uygulamaya konulan reform politikalar1 sonrasinda,

sektoriin karsilastigr baslica temel sorunlar; ekonomik istikrarsizlik, yiiksek kaynak



maliyeti, haksiz rekabet kosullari, teknolojideki hizli gelismeler ve &zkaynaklarin

yetersizligi seklinde siralanabilir (Parasiz, 2000:125):

e Ekonomik istikrarsizlik
e Enflasyon

e Finansal Krizler

e Yiiksek kaynak maliyeti
e Haksiz rekabet kosullari

o Oz kaynaklarin yetersizligi
2.1.1.3.1. Ekonomik Istikrarsizlik

Tiirkiye ozellikle gegmis donemlerde yasadig: siyasi istikrarsizlar ve bunalimlar
nedeniyle ekonomide de istikrart uzun bir siire yakalayamamistir. Yasanan bu ekonomik
istikrarsizlik ve dalgalanmalar ekonomide Ongoriiyii 6nemli Slgiide zorlagtirmaktadir.
Finansal birimler karar alma siireglerinde alinacak kararlarin temellerini biiyiik 6l¢iide
gelecege dayandirmaktadir. Bu dalgalanmalar finansal karar siirecini de etkilemektedir.
Ekonomideki istikrarsizlik bankalarin temel fonksiyonlarin1 yerine getirmelerini
engellemektedir. Gelecege yonelik 0Ongorii  zorlastikga bankalar uzun vadeli
yatirimlardan kaginmakta kisa vadeli ve likit yatirnmlara yonelmektedirler (Turmus,

2008:37-38).
2.1.1.3.2. Enflasyon

Ekonomide yasanan dalgalanmalar enflasyon iizerinde de onemli bir etkiye
sahiptir. Yiiksek enflasyon ve ekonomik istikrarsizlik kisir bir dongii gibi birbirlerini
tetikleyici etkiye sahiptir. Gergeklesen enflasyon orani ile bankanin bekledigi enflasyon
oraninin farkli olmasi durumunda bankalarin zarar1 artabilmektedir. Enflasyon oraninin
bankanin 6ngordiigli diizeyden fazla ¢ikmasi durumunda sahip olunan varliklarin reel

degerinde dnemli diisiisler meydana gelebilmektedir (Cilli, 1991:72).
2.1.1.3.3. Finansal Krizler

Tiirk bankacilik sektoriinde 1980°1i yillardan giliniimiize kadar gecen siirede,

onemli denebilecek krizler yasanmistir. Bu krizlerin en onemlileri; 1982 Bankerler



Krizi, 1990 Korfez Krizi, 1994 5 Nisan Krizi, 1997 Asya, 1998 Rusya Krizleri ve 2000
Kasim ve 2001 Subat Krizleridir.

Ulkemizde Kasim 2000 ve Subat 2001 krizleri ozellikle yakin donemde
olmalarindan ve etkilerinin biiyiikliiglinden 6nemli bir yere sahiptir. 2000 y1linin Kasim
aymda agirlikli olarak bankacilik sisteminden kaynaklanan bir ekonomik kriz yasandi.
“Krizin ilk iki giiniinde (27-28 Kasim) TC Merkez Bankasindan 3 milyar dolar ¢ekildi.
Piyasalarda TL sikintis1 baglayinca Bankalar aras1 Para Piyasasinda gecelik repo faizi
%200'e” yiikseldi. Bankacilik “sektoriiniin kotii gidisatindan ve zayif yapisindan ileri
gelen kriz aralik aymnin basin kadar geldi. IMF'nin beceriksizligi ve tereddiitlerinden
dolay1 Tiirk 6zel sermayeli bankalarin besincisi olan Demirbank, fon yetersizligi
nedeniyle yiikiimliiliiklerini yerine getiremez hale geldi ve Bankacilik Kurulu (BDDK)
tarafindan 6 Aralikta Fon'a devredildi. Ayni giin Park Yatinm Bank'in faaliyet izni
kaldirildi” (Turan, 2005:5-6).

2000 yilinin sonlarinda baglayan koti gidisat 2001 yilinin baslarinda da
kendisini gosterdi. Kasim krizinden sonra ikinci bir kriz 19 Subat 2001 ‘de siyasal
alanda yasanan bir tartismayla meydana geldi. MGK toplantisinda Cumhurbagkani ile
Bagbakan arasindaki bir tartisma daha biiyilik 6l¢ekli dovize spekiilatif saldiriyr baslatti.
“Toplam doviz rezervi yaklasik 25 milyar dolar olan Tiirkiye'de sistemden 7 ile 10
milyar dolar arasinda doviz atagi bigimindeki bir ¢ekilme para piyasalarint dengeden
tiimiiyle ortadan kaldirabilecek 6zelliklere sahipti. 21 Subat'ta Interbank piyasasinda
gecelik faizler %6000leri ast1 ve ortalama olarak da %4000ler olarak gerceklesti. Ayni
zamanda 19 Subattaki siyasi gerilim oncesi 27.90 milyar dolar olan Merkez Bankasi
rezervleri 21 Subatta kurun dalgalanmaya birakilmasindan sonra 22.59 dolara” kadar
geriledi. Ve iki giin i¢cinde Merkez Bankasi rezerv kaybi 5.31'e ulasti. Kurun
dalgalanmaya birakilmasiyla birlikte dolar kuru yaklasik %40lik devaliiasyonla birlikte
1 milyon liraya yiikseldi. Subat krizinin doviz cephesi acgisindan Kasim krizinden farki
bu defa dovize olan yogun talebin sadece yabanci bankalarla sinirli kalmamasi, buna

yerlilerin de istirak etmesi idi (Turan, 2005:6-7).



2.1.1.3.4. Yiiksek Kaynak Maliyeti

Bankalarin en 6nemli fon kaynaklarin1i mevduatlar teskil etmektedir. 1980 yili
sonrasinda bankalarin vadeli mevduat hesaplarina pozitif faiz uygulamaya baslamasiyla
mevduat faiz oranlarinda artis meydana gelmistir. Vadeli mevduat faiz oranlarindaki
artis bankalarin kaynak maliyetlerinde dogrudan bir artisa neden olmustur. Ayrica
vadeli mevduat oranlarindaki faiz artisi vadesiz mevduat sahiplerinin vadeliye
gecmelerini tetiklemis ve bankalardaki vadesiz mevduat sayisinda azalma, vadeli
mevduat sayisinda da artis gozlenmistir. Vadeli mevduat fonlarindaki faiz artis1 bu
etkiyle de ayrica dolayli yoldan bankalarin kaynak maliyetlerinde artisa neden olmustur
(Takan, 2001:140).

2.1.1.3.5. Haksiz Rekabet Kosullar

Sektorde yasanan diger bir 6nemli sorun da haksiz rekabet kosullarinin mevcut
olmasindan kaynaklanmaktadir. Milli piyasalardaki diizenlemelerin diisiiriilmesi ve
tanitim1 yapilan yeni finansal iiriinler ticari bankalarin yeni c¢alisma alanlarmi ve
verebilecekleri hizmetleri arttirirken bu kurumlarin {izerindeki rekabet bakisini da
arttirmigtir. Yiiksek rekabet sartlari fon maliyetlerini yiikseltirken tiiketiciler de daha
cok getiri saglayan kurumlara yonelmislerdir. Rekabette fiyat biiyiikk 6nem arz etmekle
beraber rekabet giiclinii belirleyen tek etken degildir. “Hizmet kalitesi, hizmetin
cesitliligi, yapisi, miisterinin gereksinimlerini karsilayan hizmetlerin sunulmasi,
teknoloji, reklam v.b.” etkenler rekabeti etkisi altina almaktadir. Rakiplerin sunduklari
hizmetlerin bilinmesi pazara yeni girenlere karsi pazarda mevcutlarin olas1 tepkileri,
alabilecekleri onlemler hizmet satmasi gereken her bankanin dikkate almasi gereken

etmenlerdir (Berk, 1999:116).
2.1.1.3.6. Ozkaynak Yetersizligi

Tiirk bankacilik sektoriiniin 6nemli bir problemi de o6zkaynaklarin yetersiz
olusudur. Ozkaynaklarin yetersizliginde bankacilik alanindaki aktif ve sermaye
bliyiikliikleri bakimindan, kii¢iik bankalarin sayilarinin ¢oklugu etkilidir. Bu kiiclik
bankalar toplam aktifler ve 6z sermaye boyutu bakimindan oldukga yetersizdir ve bu

bankalarmn fon kaynag yalmzca Interbank veya uluslararasi finansal piyasalardir. Bu



nedenle kii¢iik 0l¢ekli bankalarin gerek i¢ piyasada gerekse de uluslararasi piyasalarda
rekabet edebilecekleri giigleri yoktur. Kiiciik 6lgekli bankalarin birlesmeleri saglanarak
aktif ve sermaye yapilarmin giliclendirilmesi ile 6zkaynaklarmin arttirilmasi miimkiin

olabilir (Parasiz, 2000:128).
2.2. KOBI Kavram

2.2.1. KOBI Tanim ve Onemi

Kiiciik ve Orta Biiyiikliikteki Isletme (KOBI), diinyada bircok iilkede
kullanilmaktadir ve farkli sekillerde tanimlanmaktadir. Bu farklilik {ilkeler arasinda
goriilebildigi gibi aymi {ilke i¢inde bolgeler arasinda da olusabilmektedir. Bu durum
KOBI’lerle ilgili ¢alismalarin kurum ve kuruluslarca bu calismalar yiiriitmek icin kendi
KOBI  tammmlarm1  yapmalarindan  kaynaklanmaktadir. KOBI  politikalarin
olusturulmasinda ortak olgiitlerin belirlenmesi ve AB iiyelik siirecinde Tirkiye’deki
KOBI taniminin AB ile uyumlu hale getirilmesi amaciyla ortak bir KOBI tanimi
gerceklestirilmistir. “Kiiciik ve Orta Biiyiikliikte Isletme (KOBI):Iki yiiz elli kisiden az
villik ¢aligan istihdam eden ve yillik net satig hdsilati ya da mali bilangosu yirmi beg
milyon Tiirk Lirasini asmayan isletmelerdir. Mikro isletme, kiiciik isletme ve orta
biiyiikliikteki isletme olarak simiflandirilan ve kisaca KOBI olarak adlandirilan
ekonomik birimlerdir” (25997 Resmi Gazete, 2005);

KOBI tanimi1 genel anlamda ii¢ farkli l¢iiye gore tanimlanmaktadir. Bunlar:
i. Isletmelerde galistirilan iscilerin nitelik ve nicelik bakimindan durumu,
ii. Bilango degerleri,

iii. Bagimsizlik olgiisii.

Bagimsizlik olgiisiinden ifade edilen bir isletmenin sermayesi ve hissesi igin
%?25°ten daha fazla hissesinin biiyiik bir sermayedarlarda olmamasidir. Sermaye pay1
%?25’ten az olan sirketler . 04.11.2012 tarith ve 790 sayili Resmi Gazete’de
yaymmlanarak yiiriirliige giren, "Kiiciik ve Orta Biiyiikliikteki Isletmelerin Tanimu,
Nitelikleri ve Siniflandirilmasi Hakkinda Yonetmelik" ile KOBI tanmmi revize

edilmistir.
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"Kiiciik ve Orta Biiyiikliikte Isletme (KOBI):Iki yiiz elli kisiden az yillik ¢alisan
istihdam eden ve yillik net satis hdsilati ya da mali bilan¢osu yirmi kirk milyon Tiirk
Lirasimi asmayan isletmelerdir. Mikro isletme, kiiciik isletme ve orta biiyiikliikteki

isletme olarak simflandirilan ve kisaca KOBI olarak adlandirilan ekonomik

birimlerdir" (28457 Resmi Gazete, 2012)

Tablo 1. Ulkelerin KOBI Tanimlarin1 Belirlerken Dikkate Aldig1 Olgiitler

CIiRO+
OLCUTLER SERMAYE ISCI SAYISI SERMAYE+ISCI
SAYISI
Banglades AB
Endonezya ABD
Gana Brezilya Filipinler
. Hindistan Malezya Japonya
ULKELER
Nepal OECD Peru
Nijerya Tayland Sudan
Kenya Tiirkiye
Srilanka Veneziiclla

Kaynak: (Cansiz, 2008:3)

1980’11 yillardan itibaren Avrupa’da Olcek ekonomi goriisiine muadil olarak
“Kiigiik Giizeldir” diisiincesi hakim olmustur. Cok sayidaki iilkede KOBI'lerin
desteklenmesi amaciyla iktisadi ve teknolojik agidan destek sunan kurumlar
bulunmaktadir ve KOBI’ler ayn1 zamanda yasal diizenlemelerle de korunmaktadir.
KOBT’lerin ekonomiye katkilarmi bazi maddelerle belirtecek olursak eger (Oktay ve

Giiney 2002:2):
i. Istihdam olusturulmasi
Il. Yeniliklere uyum saglama
ii. Girisimcilige tesvik

iv. Butik tiretimle farkl: tirtinlerin tiretilmesi
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v. Biiyiik 6lcekli isletmeler icin ara mali temini, seklinde siralayarak KOBI’nin

Onemini ifade edebiliriz.

KOBI’ler siirekli degisen piyasa sartlarina hizla uyumlu hale gelebildiklerinden,
esnek {retim yapilariyla, bolgesel gelismedeki etkileriyle, istihdam meydana
getirmeleriyle ilkelerin iktisadi ve sosyal gelismelerinde biiyiikk bir role sahiptir.
KOBI’nin iilke ekonomisi igin getirilerinin olmasi ve iilkelerdeki KOBI’lerin

durumlarina bakildiginda karsimiza ¢ikan durumlar (Cansiz 2008:5):
i. Toplam isletmelerin énemli bir kism1 KOBI’dir
ii. KOBI’ler istihdam da biiyiik bir paya sahiptir.
iii. Toplam yatirimlarin iigte biri KOBI’ler tarafindan yapilmaktadir.
iv. Katma deger ve ihracat i¢inde 6nemli paylara sahiptir.

2.2.2. KOBI’lerin Genel Ozellikleri

KOBI'ler iilkedeki dénen gelirin esit sekilde dagilmasma yaptiklar1 katkiyla da
onem arz etmektedir. Ciinkii aile fertleri yada KOBI sahipleri maashi-iicretli farkl1 bir
yerde galismayip rant ve katma deger olusturarak iilkenin kalkinmasina daha fazla katki

saglamaktadir. (Yigitbasi, 1992: 444).
KOBI’ lerin niteliklerini asagidaki sekilde siralamak miimkiindiir;

I. Rekabet bakimindan giigsiizdiirler.
ii. KOBI'ler firma sahipleri birden fazla vazifeyi yerine getirir.
iii. KOBI’ ler bagimsiz hareket edebilirler.
iv. KOBI’ ler girisimci firmalardir (Kog, 2008: 15).
v. KOBI'ler agirlikl olarak aile firmalaridur,
vi. Bilhassa 6zsermaye kullanimi yogundur.
vii.  Yetki devri genellikle kullanilmamaktadir (Iskender ve Ulker, 2005: 598).
viii.  Kii¢iik yatirimla yiiksek istihdam saglayabilirler.
ix. Kalifiye personel bulmada giicliikler yasayabilirler.

X. Kigiik yatirimla fazla tiretim ve {irtin ¢esitliligi olusturabilirler

12



Xi.
Xii.
xiii.

Xiv.

XV.
XVI.
XVil.
XViii.
XiX.

XX.

XXI.

XXii.

XXiil.

Pazarlama caligmalarinda hedef pazarlara az bilgiye sahiptirler.

Sanayi firmalariin tamamlayicist konumundadirlar.

Esnek yapilarindan dolayi iktisadi degisikliklerden ¢ok fazla etkilenmezler.
Gelir dagiliminda  bolgeleraras1  meydana gelen  gelir  dagilimi
esitsizliklerinin giderilmesine katki saglarlar.

Verimlilikleri diisiiktiir.

Onemli finansman problemleri yasarlar (Kog, 2008:16).

Kapasite kullanim oranlar diisiiktiir (Iskender ve Ulker, 2005: 598).
Sektorel farklilagmalara hizli sekilde uyum saglayabilirler.

Oz sermayeleri azdr.

Dogru yere, dogru sektdore uyumlu bicimde yatirim politikalar
gelistirememektedirler.

Devlet tarafindan sunulan tesvik ve destek politikalarinin karmasiklig
KOBI'lerin bunlardan yeterince yararlanmalarii nlemektedir.

Kiigiik 0lgekli firmalardir ve karliliklar1 disiiktiir. Bu nedenle giderleri
azaltmak icin kayit dis1 eleman islendirme egilimindedirler.

Yurtigi ve yurtdisi teknik ve ticari gelismeleri takip edememektedirler (Kog,
2008:16).

2.2.3. KOBI’lerin Diinya ve Tiirkiye Ekonomileri I¢cindeki Yerleri

KOBIlerin iilke ekonomilerinde biiyiik énemi vardir. KOBI'lerin bu énemli rolii

agirlikli olarak istihdama desteklerinden ileri gelmektedir. Ayrica biiyik firmalarin

eksiklerini de kapatmaktadir. KOBI'lerin iilke ekonomisine sunduklari faydalar

asagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Kargiil, 1997:2):

KOBI'ler piyasaya yeni dahil olacak mal ve hizmetlerin taniminda etkilidirler.
KOBI'ler bilhassa tiiketim mallar1 ve hizmet alaninda degisik ve oOzel
beklentileri karsilayabilirler.

KOBTI’ler, ¢ogunlukla kullanmilmis sermaye mallarin1 satin almaktadir. Bu
sayede risk etmenini biiyiik oranda diisiirmekte ve firmalar i¢in maliyetleri
azaltmaktadir.

Esnek iiretim teknolojilerine sahiptir ve taleplerde yasanan kisa vadeli

degisikliklere kars1 dayaniklidir.
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V. KOBI’ler, sermaye kaynaklarmin hareketliligine ve sermayenin diisiik karl
enduistrilerden yiiksek karli endiistrilere akmasina yardim etmektedirler.

vi. Cogunlukla tecriibesiz ve vasifsiz isciler ¢alistirmaktadir. Bu durum hem
iscilerin tecriibbe kazanmasina hemde istihdamin arttirilmasina katki
saglamaktadir.

vii.  Isletme yapisiin karmasikligindan ileri gelen problemler yasamazlar.

2.2.4. Tiirkiye’de KOBI’lerin Giiclii-Zayif Yénleri ile KOBI’leri
Bekleyen Firsat ve Tehditler

2.2.4.1. KOBI'lerin Giiclii Yonleri

KOBI'ler iilke ekonomilerine ve istihdama biiyiik destek saglarlar. Firmalarin
KOBI sinifina girmeleri onlara bir takip avantajlar sunmaktadir. Bu avantajlarm yaninda
KOBI'ler baz1 hususlarda giigliidiir. KOBI'lerin gii¢lii oldugu noktalar1 genel olarak
asagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Ozdemir vd., 2006:43-49):

I. Ekonomik biiyiimeye katkilari
ii. Rekabetin korunmasinda ve gelistirilmesindeki rolleri
iii. Verimlilik artisina katkilari
iv. Esneklik ve iktisadi krizler karsisinda dayaniklilik
V. Girigimci ruhu ve ekonomik dinamizmi canli tutma
vi. Istihdam artisi/yeni is olanaklar
vii. Gugli/istikrarli istihdam iligkisi
viii. Isyeri/isletme biirokrasisinin bulunmamasi
ix. Diisiik sabit maliyet etmenleri
X. Miisteri tercihlerine duyarlilik
Xi. Yeniliklere acik ve yatkin olma
xii. Biiyiik isletmeleri tamamlama 6zelligi

xiii. Yerli firma olmalari

KOBI'ler bilhassa istihdama katkilar;, milli gelirdeki paylart gdz Oniinde
bulunduruldugunda iktisadi gelismeye biiylik katki yaparlar. Kolay ve hizli biiyiime

olanaklari, ¢cok sayida olmalari, gelir dagilimin1 dengeleyici 6zelliklerine olan katkilar
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teknolojik gelismelere agik olmasi gibi etmenler degerlendirildiginde KOBI'lerin iilke
ekonomisinde lokomotif bir roli oldugu sdylenebilir (Simsek, 2002:18).

Rekabet kavrami piyasadaki firmalarm aralarindaki en olasi iliskidir. KOBI'ler
rekabet bakimindan incelendiginde KOBI olduklarindan KOBI'ler rekabete agik
pazarlar meydana getirmektedir. Bununla birlikte KOB{'ler basit yonetim yapisindadir.
Basit yonetim sekli KOBI’lerin hizli karar almalarma imkan tanimaktadir. (Ozdemir

vd., 2006:44-45).

KOBI'lerin diger bir giiclii niteligi de biiyiik firmalar1 tamamlayic1 dzellikleridir.
Rekabet piyasasinda biiyiik firmalarin aralarindaki rekabet KOBI'ler bakimindan ele
alindigindan sermaye ve isletme imaji acisindan KOBI'lerin biiyiik firmalarla rekabet
kabiliyetleri yok denecek kadar azdir. Fakat KOBI'ler ve biiyiik firmalar arasindaki
etkilesim rekabetten ziyade karsilikli fayda iliskisidir. KOBI'ler biiyiik firmalara
tamamlayici niteliktedir (Y1lmaz, 2004:156).

2.2.4.2. KOBI'lerin Zayif Yonleri

KOBI'ler bazi zayifliklara da sahiptir. Bunlar (Ozdemir vd., 2006:50-53):

I. Sermaye yapilarinin zayif olmasi ve finansmana ulasimda karsilagilan
engeller
Ii. Pazarlamada sorunlarin yasanmasi
iii. Teknolojiye uyum saglanamamasi
iv. Orgiitsel ydnetimde yetersizlikler
v. Nitelikli is giicline erisimde engeller
vi. Kiiglik olmanin getirdigi dezavantajlar
vii. Satiglarda dalgalanmalar
viii. Disa agilma ve ihracatta karsilasilan giicliikler

IX. Yiksek vergiler ve primler

KOBI'lerin zayif yonleri incelendiginde ilk zayiflik kiiciik sermayelerinin
olmasidir ve finansman elde etmedeki zorluklaridir. KOBI'lerin zayif yonleri goz
oniinde bulunduruldugunda bunlarin en Onemli ortak noktast olarak finansman

problemleri gosterilebilir. KOBI'lerin finansman elde etmedeki problemleri bu firmalar:
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6z sermayelerini kullanmaya zorlamakta ve bu sermayenin de az olmasi KOBI'ler

bakimindan biiyiik bir problem arz etmektedir (Aktas ve Base¢1, 2006:11).

KOBI'ler uluslar aras1 pazarlarla ilgili yeterli bilgiye ulasamadiklarindan biiyiik
olgekli pazarlardan pay alma olanaklar1 son derece azdir. I¢ pazarlarla ilgili de yeni
bilgilere ulasmada kaynak sorunlari yasamalar1 bu isletmelerin pazar hakkinda yeterli
bilgiye sahip olmalarini engellemektedir. Bu nedenle pazarlama ve pazarlar hakkinda
bilgi toplama gibi olumsuzluklar bu isletmeler i¢in 6nemli bir zayifliktir. Kaynak
sorunu yeni teknolojileri takip etmelerinde de probleme yol agmaktadir. Bununla
birlikte c¢alisanlarina sunabilecekleri olanaklarda sinirli oldugundan kalifiye eleman

bulmalar1 da oldukga giigtiir (Ozdemir vd., 2006:50-53).

2.3. KOBI Bankacilhig

KOBIi*lerin gereksinim duyduklar1 kisa vadeli kaynak igin finans kuruluslar:
kendi kaynaklarini kullandirma konusunda fazla istekli davranmamaktadir. Muhtelif
Bankalarin KOBI“lere yonelik kisa siireli isletme kredisi ¢alismalari olmaktadir. Ancak,
bu kredilerde de KOBi“ler vade, limit, faiz orani1 sorunu yasamaktadir. En &nemli
sorunlart da bu krediyi alabilmek icin kendilerinden istenen teminatlarda
olusturmaktadir. Finans kuruluslart riskli gordiikleri isletmeler ile kredi iliskisine
girmek i¢in yiiksek teminatlar istemektedir. Bu da isletmeleri kisir dongiiye
sokmaktadir. Eger bir isletme kazandiklarim1 sermayesine ekleyip, tasinmaz
edinmemisse kredi alma sans1 azalmakta, belki de hi¢ kalmamaktadir. Ayrica yasanan
krizlerde finans kuruluslarinin yaptiklar ilk is, kredi kullanimini durdurmak ve mevcut
kredilerin geri cagirilmasi olmaktadir. Biitiin bunlar, KOBI“lerin finansman sikintilarini

artirmaktadir (Cinar Ay, 2008:6).

Ulkemizde ihracatin desteklenmesi igin 1987 yilinda kurulan Tiirk Eximbank in
temel amaci; ihracatin gelistirilmesi, ihra¢ mallarma yeni pazarlar kazandirilmasi,
ihracatlarin uluslar arasi ticarette paylarmin artirilmast ve girisimlerinde gerekli
destegin saglanmasi, ihracatlar ile yurt disinda faaliyet gosteren miiteahhitler ve
yatirimcilara uluslar arasi piyasalarda rekabet giicii ve gilivence kazandirilmasi, yurt
disinda yapilacak yatirimlar ile ihracat maksadina yonelik yatirim mallar iiretim ve

satiginin desteklenerek tesvik edilmesidir. (Giines ve Ugur, 2007:.27-28).
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Eximbank kredileri sunlardir (Colakoglu, 2002:153):

1. Sevk Oncesi Thracat Kredileri: Thracat¢i ve imalatcilarm ihracata hazirlik
asamasinda finansman ihtiyaglarmin karsilanmasi amaciyla TL veya ddviz bazinda
kredi verilmektedir. Sevk Oncesi Tiirk Liras1 ve Doviz Thracat Kredileri; Dis Ticaret
Sermaye sirketleri (DTSg) harig, ihracat¢1 veya imalatc1 vasfini haiz ihracatct KOBI“ler
ile ihracat baglantili mal iireten imalat¢t KOBI“ler (sadece nihai iireticiler), Kanun,
Kararname ve Teblig“lerle ihraci yasaklanan mallarin disinda kalan ilgili mevzuat
listelerinde de yer alan Tirk kaynakli mallarin, serbest dovizle, kesin olarak ihraci

taahhiidii karsiligi kullandirilmak tizere araci bankalara tahsis edilir.

2. Performans Kredileri; Dis Ticaret sirketleri ( DTS ) Kisa Vadeli Thracat
Kredisi: Amaci, Dig Ticaret Sermaye sirketleri (DTSS) ve Sektorel Dis Ticaret
Sirketleri“nin (SDTS) ihracata hazirlik donemi finansman ihtiyacinin uygun bir vade ve
maliyet ile karsilanmasi, boylece ihracat performanslarinin artisinin tesvik edilmesidir.
Dis Ticaret Miistesarligi tarafindan DTSS ve SDTS statiisii verilen ve kredibilitesi
olumlu bulunan KOBI“ler bu krediden yararlandirilir. KOBI“lerin kredi limiti, bir

onceki yil ihracat performanslarina bagh olarak belirlenir.

3. Performans Déviz Kredisi ve Performans TL Kredisi; hracata yonelik mal
iireten imalat¢1 ve ihracatgilarin uluslararas: piyasalarda rekabet gli¢lerini artirmak ve
ihracat projelerinin ihracata hazirlik asamasinda desteklemek amaciyla baglatilan bu
Kredi programlari, Dis Ticaret Sermaye sirketleri (DTS) ve Sektorel Dis Ticaret
Sirketleri (SDTS) disindaki isletmelere araci banka olmaksizin dogrudan

kullandirilmaktadir.
Tiirkiye Halk Bankas1 KOBI“lere (Colakoglu, 2002:150):

e Uretim artisin1 saglamak ve yeni yatirimlari tesvik etmek,

e Kaliteli ve standartlara uygun, ¢agdas ve yeni teknolojiye dayali {iretimleri
desteklemek,

e Yurtici ve yurtdisi kaynaklardan elde edilen fonlarla KOBIi“lerin gerek
Avrupa Birligi gerekse diger iilkeler isletmeleri ile rekabet olanagini

gelistirmek,
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e Ulke icinde ve disinda pazarlanabilir iiriinleri, istihdamu artiric1 iiretim, kalite
ve standard1 gelistirici yatirnmlar1 finanse etmek,

e KOBI“leri dis ticarete yonlendirmek,

e Bilgi ve enformasyon ihtiyaclarinin karsilanmasi amaciyla KOBI“lere
danmismanlik egitim hizmetleri sunmak, ¢alisanlarin mesleki egitimlerine
yardimci olmak,

e Yeni girisimleri tesvik etmek, KOBI“lere pazarlama, ortaklik, dis finansman
konularinda yardimer olacak diger iilkeler yurtdisi isletmeleri ile iletigimi

saglamak, amaciyla kredi vermektedir.

Tiirkiye Kalkinma Bankasi, yatirim tutar1 25.000.000 EURO*yu asmayan ve
calisan sayis1 500 kisiden az olan sanayi ve turizm sektoriinde hizmet veren KOBI*ler
ile firma biiyiikliigline bakilmaksizin ¢evre koruma, saglik, egitim, enerji verimliligi ve
bilgi temelinde ekonomik gelisim gosteren sektorlerde faaliyette bulunan yatirimcilara;
en fazla 12.500.000 EURO, kredilendirme oran1 ve vadesi degerlendirmelerden sonra

hesaplamak kosulu ile kredi saglamaktadir (http://www.kalkinma.com.tr/avrupa-

vatirim-bankasi-kaynakli-yatirim-kredisi.aspx).

Tiirkiye Smai Kalkinma Bankas1 (TSKB), 1950 yilinda Diinya Bankasi“nin
destegi ve T.C. Hiikiimeti, T.C. Merkez Bankasi ve ticaret bankalarinin isbirligi ile
kurulmus, Tiirkiye*nin ilk 6zel yatirim ve kalkinma bankasidir. Tiirkiye Sinai Kalkinma
Bankas1“nin kurulus amaci Tiirkiye*de oncelikle sanayi olmak {iizere biitiin ekonomik
sektorlerde ozel girisimin yatirimlarini desteklemek, yabanci ve yerli sermayenin
Tiirkiye*de kurulmus veya kurulacak sirketlere istirakine yardimer olmak, Tiirkiye“de
sermaye piyasasinin gelismesine yardim etmektir. TSKB, 6zel sektoriin gelistirilmesi
amacini; uygun bicimde mali destek saglamak danigsmanlik, teknik yardim ve finansal

aracilik hizmetleri saglamak suretiyle gergeklestirmeye ¢aligir (Colakoglu, 2002:158).

TSKB, KOBIi“lerin, Tiirkiye genelinde gerceklestirecekleri yatirimlarimn
finansmanin1 saglamak amaciyla Diinya Bankasi (IBRD), AYB (Avrupa Yatirim
Bankas1), AKKB (Avrupa Konseyi Kalkinma Bankas1) kaynaklarindan saglanan fonlara
aracilik etmektedir. Bu kapsamda 6zel sektor yatirimlarina mali destek saglanmakta,

danismanlik, teknik yardim ve finansal aracilik hizmetleri verilmektedir. Kullandirilan
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KOBI kredilerinin amaci1; 6zel sektore ait imalat sanayii, tarrma dayali sanayii, turizm
ve hizmetler sektoriinde faaliyet gosteren firmalarin yatirim projelerine finansman
saglamaktir. Kredilerin vadesi projelerin verimliligine gore belirlenmektedir ve

kredilerin kriterleri kaynak yapisina gore farklilik gostermektedir.

Avrupa Birligi“nin 6zel finans kurumu olan ve 1958“de Roma Antlagsmasi ile
Birligin hedeflerini gergeklestirmesine yardimei olacak yatirimlari finanse etmek
amaciyla kurulan Avrupa Yatirim Bankasi (EIB); KOBI olma kriterini saglayan (500
kisiyi asmamali, bilgi teknolojileri, turizm, sanayi alanlarinda faaliyet gosteren, net sabit
varlig1 75 milyon Euro“dan az olmali) isletmelere, geri 6demesi 2 yil, 6demesiz toplam
7 yil ve 6 ayda bir 6deme ile kredi saglama imkani1 sunmaktadir (Colakoglu, 2002:162).
Sonug olarak KOBI Bankaciliginda iiriin ¢esitliligi, fiyatlar, kredilerin vade yapisi, sube
yapilanmalari, gok dnemlidir. KOBI*lere ulagmak igin onlarin yogun oldugu bdlgelerde
subelesmeye Onem verilmelidir. sube kanali KOBI i¢in ¢ok 6nemlidir. KOBI“ler,
karsisinda insan gdrmek ister ve bu nedenle 6zel miisteri temsilcileri atanir. KOBI*lerin
bilgi seviyeleri biiylik isletmelere gore diisiik oldugundan subelerden finansal destek
alma ihtiyac1 duyarlar. KOBI bankacilifinda sube kanali disinda reklamlarda oldukca
onemlidir. KOBI“lere ulasmak i¢in TV, gazete vb diger mecralarin kullanilmasinda

fayda vardir.
2.4. KOBI Bankacihginin Basarisim Etkileyen Faktorler

Danismanlik (rehberlik): KOBI'lere iliskin bilgi ve damismanlik hizmetlerinin en
yararlt ve hizli bir sekilde sunulmasi i¢in bilgi bankalarmin ve danigma hatlarinin
kurulmasi, KOBI'lerin giinliik ihtiyaglarindan ileriye doniik planlarina, piyasa
bilgilerinden dis ticaret islemlerine kadar her konuda pratik ¢oziimlerin sunulmasi ve

{iniversiteler ile KOBI'lerin bulusturulmasi ¢alismalarini kapsamaktadir.

Gliven ve istikrar: Miisteriler tiim bankacilik islemlerinde karsilikli giiven
icerisinde agik, anlasilir ve dogru bilgilendirilmek ve bankalarin hizmetlerini
zamaninda, dogru ve eksiksiz yerine getirmesini ister. Bankalar ise bankacilik etik

ilkeleri geregi bu istekleri yerine getirmekle yiikiimliidiir.
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Uygun fiyatlama: Fiyat, gelir ya da kardan farkli olarak sunulan hizmetin
imajinin énemli bir kismini olugturmaktadir. Miisterinin tirlinii algilamasina, markay1 ve
{iriinii degerlemesine yardimci olur. Uriiniin fiyatlanmasinda, maliyet ve rakiplerin
tutumu en 6nemli noktalar1 olustururken, miisterilerin fiyata karsi olan duyarliliklar

fazla olup, kendi maliyetlerini minimize etmek isterler.

Kalict ve uzun vadeli iliski: Bankalar agisindan miisteriler ile uzun siireli iligkiler
kurmak karli sonuglar doguracaktir. Yeni bir miisteri elde etmenin, mevcut miisteriye
satts yapmaya gore daha maliyetli oldugu goriilmiistiir. Bankalar hem bu maliyete
katlanmak istemez, hem de miisteri sadakati yaratarak karliligi artirmayi amaglar.
Miisteriler ise kurulacak uzun siireli iligki ile kullandiklari hizmetten elde ettikleri
fayday1 maksimize etmek isterler. Bununla birlikte, uzun siireli bir iligki, yillarin giiveni
ve tutarli bir hizmet kalitesi sayesinde miisterilerin kendisini iyi hissetmesini de

saglayacaktir.

Siireclerin hizli islemesi: Miisterilere bankacilik hizmetlerinin giivenli ve kaliteli
bir sekilde sunulmasi, sistemdeki cesitli unsurlarin biitliinsel bir bakis agisiyla nasil
isledigine bagl olarak biiyiilk 6nem arz etmektedir. Miisteriler hizmetlerin ulasma
stirecinin kisalmasin1 isterken, bankalar bilisim teknolojilerindeki gelismelerden
yararlanarak bu hiz1 yakalamaya c¢alismaktadir. Stireglerin hizli ve giivenli islemesi

sayesinde, daha hizli ve dogru verilere dayanan kararlar alinmasi kolaylasmaktadir.

Alternatif teminat olanaklari: KOBI'lerin bankalarla iliskilerinde karsilastiklari
en Onemli sorun, kredi basvurularinda kendilerinden istenen teminatlarda
yasanmaktadir. Finans kuruluslari, riskli gordiikleri KOBI'lerle kredi iliskisine girme
karsiliginda yiiksek teminatlar istemekte, bu da KOBI'leri kisir déngiiye sokmaktadir.
Eger isletme, kazandiklarini sermayesine ekleyip varliklarini arttirmamigsa kredi alma

sans1 azalmakta, bazen de hi¢ kalmamaktadir.

KOBI'lerin ihtiyaglarina yonelik olarak bankalarin klasik ticari bankacilik
islemlerinin bir boyutu olarak vyiiriittiikleri KOBI Bankacilig1 faaliyetlerinden, taraflarin

asagida siralanan faydalar1 saglayabilmesi miimkiindiir;
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e KOBI-Banka iliskilerinin boyutu arttik¢a, bor¢lanma maliyetleri de diisecek

ve boylece daha diisiik maliyetle finansman miimkiin olacaktir.

e KOBIi-Banka iliskileri zamanla derinlestikce KOBI'lerin elde edebilecegi
kredi tutar1 artacak, dolayisiyla bankalar da daha fazla kredi satmig

olacaktir.

e llerleyen bir KOBi-Banka iliskisinde, gereksinim duyulan teminatlar
azalacak, boylece KOBI’ler daha az teminatla kredi edinme sansima sahip

olacaktir.

e Uzun bir KOBi-Banka iliskisinin, KOBI acisindan faaliyette bulundugu
piyasada olumlu bir imaj kazandiracagi, bu durumun banka ag¢isindan da

KOBI'leri kendine ¢gekmeyi saglayacag diisiiniilmektedir.

e KOBIi-Banka iliskisinin ilerlemesi ve daha fazla hizmetin sunulmasina
paralel olarak, banka miisterisi hakkinda daha fazla bilgi sahibi olacaktir. Bu
da bankanin gegen siire igerisinde, miisterisinin itibarina dayali olarak, onu

daha 1yi degerlendirmesine olanak saglayacaktir.

Goriildiigii {izere, KOBI Bankaciligi, sadece KOBI miisteri portfyiiniin
ithtiyaclarmin giderilmesi ve desteklenmesini degil, ayni zamanda {istiin servis
kalitesinden kaynaklanan tatminin yaratilmasini da amaclamaktadir. Bdylece, KOBI
Bankaciliginin etkin olarak uygulanmasiyla, KOBI'lerin miisteri olarak saygi gérmek, is
yapabilme kolayligi, bankalarin onlar1 dinlemesi, agik iletisim ve diiriistliik, dostluk ve
yardim gibi beklentileri kargilanmis olacaktir. Nitekim KOBI'lere yonelik bankacilik
hizmetleri sadece kredi vermek olmaktan ¢ikmis, igerisinde sektorel destek
paketlerinden KOBI'lerin bilgi ve beceri eksikliklerinin giderilmesine kadar biitiin iiriin

ve hizmetleri barindiran bir hal almistir.
2.5. Miisteri Memnuniyeti

Firmalar icin siireklilik baslica konular arasindadir. Firmalarin siirekliligi
tiikketiciler bakimindan incelendiginde ise siirekli tiiketici kavramiyla karsilasilmaktadir.

Tiiketicilerin siirekliligini saglayabilmek i¢in memnuniyet biiyiik 6nem arz etmektedir.
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Bu sebeple firmalarin gelecekleri sahip olduklar1 karlardan ¢ok memnun ettikleri
tiiketicilerle iligkilidir. Bilhassa son donemde artan rekabet kosullarinda isletmeler igin
yeni miisteriler kazanmak ve kazandiklari misterilerin siirekliligini saglamak son derece
zorlasmaktadir. Bu sebeple firmalar igin tiiketiciye ulasmaya dair galismalarda 6nemli
bir yere sahip olan pazarlama siirecinde de var olan miisterileri muhafazayla ilgili de

degisimler gergeklesmistir (Saydan, 2010:105).
2.5.1. Miisteri Memnuniyetinin Tanim

Firmalarin temel varlik sebeplerinden bir tanesi miisteridir. Firmalar miisteri
memnuniyetini yakalayabildikleri oranda siirekliligi elde edebilirler. Bu sebeple bir
firmanin bagarili veya basarisiz olmasi, miisteri memnuniyeti siirecini ne kadar iyi

yonettigi ile iliskilidir.

Hizmet Kkalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliski degerlendirildiginde,
misteri memnuniyetiyle algilanan hizmet Kkalitesi arasinda bir takim degisiklikler
goriilmektedir. Miisterilerin  gegmis tecriibelerinde Kkarar alirken Kkriter olarak
beklentilerini goz oOnitinde bulundurmasi, beklentilere uyum ile agiklanan algilanan
hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyetinin ayni kavramlar seklinde kabul edilmesine
yol agmusgtir. Fakat hizmet kalitesi, miisteri taleplerinin subjektif yonii degil objektif
yonil ile; miisteri memnuniyetinin ise insanin duygusal veya psikolojik davraniglarinin

derecesi ve yonii ile ilgilidir. (Siitiitemiz, 2005:46)
2.5.2. Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Miisteri memnuniyeti, tiiketicilerin istek ve gereksinimlerini gidermede bilhassa
son donemde firmalarin daha ¢ok O6zen gostermeleri gerekli faaliyetlerdir. Miisteri
memnuiyetini elde etmeyi ve siirekliligini saglamayr amacglayan firmalarin
gerceklestirmeleri gereken bir faaliyet zinciridir ve bu siiregte firma yoneticileri ve
personel birlikte hareket etmelidir (Ozdag, 2011:48).

Firmalarda miisteri tatmininin  6nemi, pazarlamanin konusuna dahildir.
Tiiketici tatmini ile ilgili ¢aligmalar, tiiketici degeri ve memnuniyetinin saglanmasiyla

firma performansi arasinda bir baglantiy1 ortaya koymaktadir. “Garver ve Gagnon”,
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firmalarin  performanslarin1 yiikseltmelerine destek sunacak, miisteri degeri ve

memnuniyetinin gelistirilmesiyle ilgili baz1 esaslar ileri stiirmiislerdir.
Bunlar (Garver ve Gagnon, 2002:35-42):
—Miisteri odakl kiiltiiriin benimsenmesi,
—Siirekli ve yogun olarak iist yonetimin desteginin saglanmast,
—Miisteriyi dinleme konusunda etkin araglarin kullanilmast,
—Siirekli egitim programlarinin diizenlenmesi,
—Belirli performans 6l¢iimlerinin yapilmasi,
—Siirekli iyilestirme firsatlarinin belirlenmesi,

—Miisteri degeri ve memnuniyeti performansinin degerlendirilmesi ve

odullendirilmesidir.

2.5.2.1. Isletmeler Acisindan Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Hizmetlerin  tiiketicilere sunulmasi ve  hizmet Kalitesi  konularinin
degerlendirilmesi 1960’11 senelerde baslasa da 6zellikle son donemde daha 6nemli hale
gelmistir. Cagdas pazarlama diisiincesinde artik miisterilerin yalnizca tiiketime hazir
alic1 gruplar1 olmadiklari, iiretilen her iirlin ve hizmeti satin almaya hazir olmadiklari,
misterilerin de kendilerine 6zgii kisisel gereksinim ve taleplerinin oldugu ve
firmalarin yalnizca bu gereksinimleri  karsilayarak, —misterileri memnun ederek
hedeflerine ulasabileceklerini, miisteri memnuniyetinin hedeflenmesinin gerektigi,

bir diisiince firmalar tarafindan benimsenmistir (Bayuk, 2006:31).

Tiiketicilerin memnuniyetini 6n sart seklinde goren, miisteriyi siirekli ve sadik
miisteriye doniistiirmeyi arzulayan firmalar, tliketici hakkinda bilgi sahibi olmali ,
yakin olmali, dinlemeli, anlamali, sikdyetlerini g6z Oniinde bulundurmali,

problemleri siiratli bir sekilde ortadan kaldirabilmeli, miisteri sikayetlerinin
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problemden ziyade firsat seklinde degerlendirebilmeli ve miisteriden gelen bu
geribildirimlere gore iirlin ve hizmet politikalarina yon vermeli, gerekirse yeniden

sekillendirmelidir (Oger vd., 2001:29).

Miisteri memnuniyeti tiiketiciyi koruma bakimindan biiylik 6nem arz
etmektedir. Ciinkii memnuniyetsiz bir tiiketici, firmadan tazminat talep edebilir,

memnuniyetsizligini bagkalariyla paylasabilir veya tekrar tercih etmeyebilir.

Firmalarda memnuniyet, isletmenin iyi idare edildiginin bir neticesi kabul
edilmektedir. Memnuniyet temelde etkin bir yoOnetimin neticesinde meydana
gelmektedir. Bu sebeple isletmede sartlarin koétiilestiginin temel gostergelerinden bir
tanesi memnuniyetsizliktir. Bununla birlikte birey bakimindan degerlendirildiginde,
memnuniyeti az olan birey bu durumu ortadan kaldiracak farkli islere yonelmekte
ya da veya isinde memnuniyeti yikseltecek degisik yontemler arayacaktir.
Memnuniyetsizliginin  neticeleri isletmede huzursuzluk, moral bozuklugu, ise
gelmeme, disiplin problemlerinde ve g¢alisan devir hizinda yiikselme seklinde kendini
gostermektedir. Neticede tatminsizligin, isletmenin hedeflerine varamamasi, kisilerin

de hedeflerini yerine getirememesini ifade etmektedir (Oriicii, 2006,74).

Miisteri memnuniyetinde yapilmasi1 gereken kisisel hedefler tiiketicilerin
istekleri seklinde kabul edilebilir. Firmalar bakimindan tiiketicilerin memnuniyetleri
uriin ve hizmetlerin kalitesiyle alakalidir. Tiiketicilerin hizmet ve kalite algisindaki

beklentileri sektorel bakimdan farklilik gosterebilmektedir.
2.5.3. Miisteri Memnuniyetinin Unsurlar:

Miisteri memnuniyeti kavrami tek basina ele alinabilecek bir kavram degildir.
Tiiketici tatmininin saglanmasina veya tatminsizliginin olusmasinda etkili baz1 etmenler
bulunmaktadir. Tiiketici tatmininin baglangicindan bunun siirekli hale geldigi zamanla
beraber bir biitiin seklinde kabul edilmelidir ve tiiketici tatminini etkileyen etmenler de

ayn1 sekilde ele alinmalidir (Tiirkyilmaz ve Ozkan, 2005:75).

Miisteri memnuniyetinin unsurlar1 genel olarak su sekilde siralanabilir; algilanan

kalite, miisteri beklentileri, algilanan deger, miisteri sikayetleri ve miisteri sadakati.
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2.5.3.1. Miisteri Beklentileri

Miisterilerdeki beklentiler, bir iiriiniin ya da hizmetin o6zelliklerine iliskin ya
da gelecekteki bir zamanda tercih edilmesi konusundaki inanglardir. Baska bir
tanima gore ise beklentiler: “iirlin ya da hizmetin genel performansina iliskin olarak
onceki deneyim, kurulusun iddialari, iiriin bilgisi ya da kulaktan kulaga sozlerle

onceden olusturulan inang¢lardir” (Sandikgi, 2007: 44).
Miisterilerin istek ve beklentileri su sekilde 6zetlenebilir (Cat1 vd., 2010: 431):

- Tiketicilerin bilgi seviyelerinin yiikselmesi ve bilinglenmeleri, ayn1 zamanda
daha secici hale gelmeleri neticesinde tiiketici, kendisine deger verilmesini arzu

etmektedir.

- Tiketici, kendisine arz edilen mal ve hizmetlerin, diisiikk fiyatli ama kaliteli

olmasini istemektedir.

- Tiketici, mal ve hizmetlerin kendi gereksinimlerini karsilayacak bigimde

olmasini arzu etmektedir.

- Tiiketici, kendisiyle diiriist, yakin, sicak ve giivene dayali bir etkilesimin

kurulmasini ve yiiriitiilmesini arzu etmektedir.
2.5.3.2. Algilanan Kalite

Tiiketicilerin, hizmetten sagladigi  performansin  milkemmelligi  yada
ustiinliigtiyle ilgili bireysel degerlendirmeleri seklinde tanimlanan algilanan Kkalite,

hizmet kalitesi ile es anlamlidir (Celik, 2009: 159).

Bir hizmetin son degerlendiricisi olan miisterilerin fikirleri araciligiyla hizmet
kalitesiyle ilgili ¢alismalar gergeklestirilebilir (Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 1994, s.
224).

2.5.3.3. Algilanan Deger

Algilanan deger olgusu genel anlamda {iriin kalitesi ve tiiketicilerce algilanan

degerdir. Tiiketiciler mallari ve hizmetleri fiyatlar1 ve kaliteleri arasinda bir

25



degerlendirme gerceklestirirler ve iiriinle alakali tiiketicinin algiladigi degerle malin
fiyat1 arasindaki tutarlilik tiiketicilerin memnuniyetlerini etkilemektedir (Duman,
2003:37).

2.5.3.4. Miisteri Sikayetleri

Beklentilere cevap verilmemesi halinde bunun farkli yollarla séylenmesi
seklindeki sikdayet (Sevim ve Daldi, 2009: 96), miisterilerin olumsuz geribildirimi
seklinde ifade edilmektedir (Kozak, 2007: 139).

Karsilanmayan beklentilerin sozle ifadesi olarak da adlandirabilecegimiz
sikdyetler, bir hizmet yada iriiniin probleme yol agmasi durumunda isletmenin
tilketiciyle tekrar baglant1 kurmasina yarayan bir firsattir (Barlow ve Moller, 2009:
38). Yeni bir miisteri kazanmanin maliyetinin, var olan tiiketiciyle is yapmanin
maliyetinin bes alti  kati oldugu giiniimiiz kosullari, isletmeleri mevcut
musterilerinin memnuniyetlerini siirekli kilmaya zorlamaktadir (Sevim ve Daldi, 2009:

96).

2.5.4. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Miisteri memnuniyeti ¢ok sayida etmenin birlesmesiyle elde edilebilir. Bu
etmenler misteri memnuniyetini etkileyen faktorlerdir. Miisteri memnuniyetinde
sunulan mal veya hizmetin kalitesi miisterilerin memnuniyetlerini etkilemektedir.
Miisteriler arzu ettikleri kalitede {iriin veya hizmeti aldiklarinda biiyiik oranda tatmin
olurlar  (Siiklim, 2006:26). Tiiketicilerin beklentileri de memnuniyetlerini
etkilemektedir. Miisterilerin beklentileri {izerinde ise isletmelerin imajlar1 ve pazarlama
stratejileri etkilidir. Farkli bir ifadeyle isletmelerin vaatleri miisteri beklentilerini, bu
beklentilerin yerine getirilme diizeyi de miisteri memnuniyetlerini etkilemektedir (Tek,
1999:216). Miisteri memnuniyetini etkileyen farkli bir olgu da misteri iliskileridir.
Tiiketicilerle isletme veya yetkilileri arasindaki iletisimin kalitesi ve niceligi de miisteri

memnuniyetini etkisi altina almaktadir (Ozgelik, 2007:103).
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Miisteri memnuniyetiyle alakali yukarida ifade edilen faktorlere ek olarak

asagidaki etmenleri de siralamak miimkiindjir;

e Reklam ve reklamin etkileri
o Kiiltiir

e Psikolojik etkiler

e Satis elemanin dig goriiniimi

e Tiiketici odakli olmak
2.5.4.1. Reklam ve Reklamin Etkileri

Reklam isletmeler bakimindan sunduklart hizmet veya mallarin tiiketimini
cogaltmak ve daha genis bir tabana yaymak i¢in gergeklestirilen galismalardir. Fakat
reklamin tiikketimi yiikseltmeye ek olarak isletme ve malla ilgili bir algi olusturma
vazifesi de vardir. Hedef kitlede olumlu marka izlenimi meydana getirmek reklam ve
reklamin etkileri bakimindan 6nem arz etmektedir (Cakir, 2006:662).

Reklamlar miisterilerde onemli bir etkiye sahiptir. Miisterilerin yeme i¢me
aligkanlari, giyim vb biitiin isteklerinde etkilidir. Fakat ayn1 zamanda reklamlarin sosyal
ve toplumsal etkileri de vardir. Reklamlarin niteliklerini maddeler halinde asagidaki
sekilde siralamak miimkiindiir (Taskin, 2000:175):

e Genis kitlelere sunulur

e Yayilabilme 6zelligi vardir

e Tekrarlanabilir

e Anlaml ve etkili olarak sunulabilir

e Yeni bir {iriin sunabilir

e Yeni bir piyasaya girilebilir

e Mevcut ve muhtemel miisterilere seslenir
e Firma veya marka imaji ve baglilig1 yaratir
e Mal ve hizmet bilgisi verir

e Tiiketici ve kullanicilar egitir

e Satiscilara yardimci olur

e Satiscilarin ulasamadigi yerlere ulasir
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e Satis yonetimi ve miisterileri arasinda bilgi akis1 saglar
2.5.4.2. Kiiltiir

Kiiltiir genel olarak davranis sekillerimiz, aliskanliklarimiz gibi hayatimizin
biitiiniinti  kapsayan bir olgudur ve satin alma kararlart ve memnuniyeti de
etkilemektedir. Ne yedigimiz, ne giydigimiz, nerde oturdugumuz gibi bir¢ok
davranisimiz bilinyesinde kiiltiiriimiizden pargalar1 ve yapilan satin almalarla ilgili

memnuniyetleri barindirmaktadir (Mucuk, 1991:81).

Misteri memnuniyetinde kiiltiriin etkisi genel olarak hedef pazarin hakim
oldugu geleneksel kiiltiirle alakalidir. Satin alma aligkanliklar1 veya karar alicilar
bolgesel degisiklikler gosterebilmektedir ve pazarlama yontemleri de bu degisim goz
oniinde bulundurularak olusturulmaktadir. (Odabasi, 2002:151).

2.5.4.3. Psikolojik Etkiler
2.5.4.3.1. Ogrenme ve Bellek

Ogrenme bireyleri diger canlilardan ayiran ana 6zelliklerdendir. Ogrenmeyle
beraber Ggrendiklerini tekrar etmek de benzer niteliktedir. Bireylerin yasamlarinin
neredeyse biitiiniinde 6grenme ve 6grendiklerini tekrarlama vardir. Bu durum tiiketimde
de kendisini gostermektedir. Satin alma kararlarimizda iirlinler arasi tercih siirecinde de

gecmise yonelik deneyimlerimiz ve memnuniyetlerimiz etkili olmaktadir(Odabasi,

2002:32).

Psikolojide etki tepkiye veya 6grenme yinelemeye dayali bu davranmis sekli
klasik kosullanma seklinde kabul edilmektedir ve reklam ve pazarlamada miisterileri
etkilemek icin siklikla yararlanilir. Bununla iligkili sekilde asagidaki gibi bazi
degerlendirmeler yapilabilir (Odabasi, 2002:35);

e Bazi donemlerde fiyat indirimi gergeklestirildiginde miisteriler bakimindan
marka ve iriinle indirim olgusu arasinda bir bag olusturulabilmektedir.
Malin fiyati yeniden yiikseldiginde miisteriler satin alma aliskanliklarini

surdirecektir.
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e Aliskanlik haline gelmis ve siirekli yinelenen satin alma davraniglari
cogunlukla klasik sartlanmayla yapilmaktadir.
e Hos ve giizel hislerin markaya yoneltilmesinde klasik sartlanma basar: ile

uygulanmaktadir.
2.5.4.3.2. Giidiilenme

Gudi olgusu kisilerin hareketlerinin sebeplerini agiklamay1r amaglayan bir
olgudur. Tium hareketlerin baslangic noktasini giidiiler meydana getirmektedir.
Gilidiilenme olgusu ise kisilerin herhangi bir karar asamasinda 6nceden saptanmis karari

diger alternatifleri degerlendirmeksizin vermesidir (Arpaci vd., 1992:22).

Pazarlama bakimindan giidiilenme iki sekilde ele alinmaktadir. Bunlar(Mucuk,
1991:84):

1. Duygusal giidiilenme

2. Mantiksal giidiilenme

Duygusal giidiillenme herhangi bir malin tiiketilmesiyle alakali popiilerlik,
prestij, siikse gibi hislerle ilgilidir. Mantiksal giidiilenmeler ise karar asamasinda
alternatifler arasinda saglamlik, iktisadilik gibi olgiilebilen niteliklerin mukayese
edilmesidir. Giidiilenme olgusunda iki paydas bulunmaktadir. Bunlardan ilki giidiileyen
ikincisi ise giidiilenendir. Pazarlama ve miisteri tatminiyle alakali olgular konunun daha
cok ilk kismiyla alakadar olmaktadir. Potansiyel miisteriler {izerinde pazarlama ve
reklam c¢alismalar1 yoluyla giidii meydana getirmek yani farkli bir deyisle potansiyel

tiketiciler giidiilemeyi hedeflemektedirler.
2.5.4.3.3. Algilama

Algilama bireylerin giindelik yasamlarinda kars1 karsiya geldikleri isitsel, gorsel
gibi hisleri kendi siizgeclerinden gegirdikten sonra yorumlamasidir. Bireyler diger
alanlarla benzer sekilde tiiketim konusunda da degisik uyaricilar karsisinda degisik
algilar gelistirebilirler. Tiketim bakimindan algr kavrami degerlendirildiginde
miisteriler ¢ogunlukla gereksinimleri dogrultusundaki duyulari algilamaktadir. Giindelik

yasamda birey ¢ok sayida uyariciyla karsi karsiya kalmaktadir, fakat bunlardan yalnizca
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ilgilerini ¢ekenleri algilayabilmektedir. Tiiketim i¢in de aynisini séylemek miimkiindiir.
Bu nedenle potansiyel tiiketicilere ulagsmak amaciyla yapilan pazarlama faaliyetleri

karmasikliktan uzak olmal1 ve algiy1 dagitmamalidir (Inceoglu, 2010:135).
2.5.4.4. Satig Elemaninin Dis Goriiniimii

Satis elemanlar1 miisteriler ve firmalar arasindaki bagin en somut
gostergelerindendir. Bu nedenle miisteriler igin talep ettikleri iirlinleri alirken

karsilastiklar satig elemanlarinin miisteriye karsi tutumu ve dig goriinlisii de 6nemlidir.
2.5.4.5. Miisteri Odakli Olmak

Isletmeler bakimindan tiiketici odakli olmak isletmenin calisan dahil biitiin
girdilerinin tiiketicilerin hizmetinde olmasin1 ifade etmektedir. Ayni zamanda
gerceklestirilen pazarlama g¢alismalarinda ve iriin gelistirmelerde de miisteri gibi
diistinmek ve miisterilerin isteklerine karsilik verebilmek gerekmektedir. Tiiketici odakli
olmak ilk olarak miisterilerin isteklerini iyi sekilde bilmekten gecmektedir. Tiiketicilerin
istek ve sikayetlerinin, aligkanlik ve egilimlerinin bilinmesi tiiketici odakli olmanin
birinci sart1 olarak kabul edilebilir. Miisteriler hakkinda dogru ve yeterli bilgiye sahip
olmak icinde firmalar agisindan miisteri iliskileri yonetimi kavrami 6nem arz etmektedir

(Burucuoglu, 2011:16).
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UCUNCU BOLUM
YONTEM
3.1. Materyal Metot

Calismada veri toplama aracit olarak anket uygulamasi gergeklestirilmistir.
Calismada kullanilan ankette demografik bilgilere iliskin 6 adet soru bulunmaktadir.
Bankalardan memnuniyete iliskin 24 adet 5 li likert tipiyle birlikte toplam 30 soruluk

anket uygulanmustir.
3.2. Evren Orneklem

Arastirmanin evrenini Gaziantep 1li olusturmaktadir. Sinirhilik olarak ise
KOBI’lerle smirlandirilmistir. Arastirma kapsaminda rasgele yontemle secilen 250

kisiyle anket ¢aligmas1 yapilmistir.
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DORDUNCU BOLUM

BULGULAR ve YORUMLAR

Tablo 2. Firmanizin hukuki yapist nedir?

Frekans | Yiizde
sahis 131 52,4
limited 93 37,2
anonim 16 6,4
kollektif 5 2,0
diger 5 2,0
Toplam 250 100,0

Katilimcilarin firmalarinin hukuki durumlarimi ortaya koyan yukaridaki tablo
incelendiginde 131’inin sahis, 93’linlin limited, 16’sinin anonim, 5’inin kollektif ve

5’inin diger sirket gruplarma dahil oldugu goriilmektedir.

52,4

37,2

6,4
- 2 2
sahis limited anonim kollektif diger

Sekil 1. Firmanizin hukuki yapis1 nedir
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Katilimcilarin sirketlerinin hukuki yapilarini ortaya koyan grafik incelendiginde
%352,4’linlin  sahis, %37,2’sinin limited ve %6,4’liniin anonim sirket oldugu

goriilmektedir.

Tablo 3. Firma yonetiminde yetkili kimdir

Frekans | Yiizde
firma sahibi/ortak 182 72,8
aile fertleri 49 19,6
profesyonel 15 6,0
yOneticiler
diger 4 1,6
Toplam 250| 100,0

Arastirmaya katilan katilimcilarin  firmalarinin - yonetimde yetkilinin kim
oldugunu gdsteren tabloya gore 182’sinin firma sahibi yada ortak tarafindan, 49’unun

aile fertleri tarafindan, 15’inin profesyonel yoneticiler tarafindan yonetildigi

goriilmektedir.
72,8
19,6
6
1,6
firma sahibi/ortak aile fertleri profesyonel yoneticiler diger

Sekil 2. Firma yonetiminde yetkili kimdir
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Arastirmaya katilan katilimcilarin  firmalarinin - yonetimde yetkilinin kim
oldugunu gosteren grafige gore %72,8’inin firma sahibi yada ortagi tarafindan,
%19,6’simin aile fertleri tarafindan ve %6’sinin profesyonel yoneticiler tarafindan
yonetildigi goriilmektedir. Sirketlerin 6nemli bir kisminin firma sahibi yada ortak
tarafindan yonetilmesi katilimecilarin agirlikli olarak amator sekilde yonetilen kiiciik

isletmelerden meydana geldigini ortaya koymaktadir.

Tablo 4. Firma yetkilisinin egitim durumu nedir

Frekans | Yiizde
ilkdgretim 39 15,6
lise 107 42,8
Onlisans 38 15,2
lisans 56 22,4
yiikseklisans 10 4,0
Toplam 250 100,0

Firma yetkililerinin egitim durumlarina iligkin tablo incelendiginde 39’unun
ilkdgretim, 107’sinin lise, 38’inin 6n lisans, 56’sinin lisans ve 10’unun yiiksek lisans

mezunu oldugu goriilmektedir.

42,8

ilkogretim lise on lisans lisans yuksek lisans

Sekil 3. Firma ydneticisinin egitim durumu nedir
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Firma yetkililerinin egitim durumlarina iligkin grafik incelendiginde

katilimcilarin %42,8’inin lise, %22,4’iiniin lisans ve %15,6’smin ilkogretim mezunu

oldugu goriilmektedir.
Tablo 5. Hangi tiir isletmeye sahipsiniz
Frekans [ Yiizde

mikro isletme 185 74,0
kiiciik isletme 54 21,6
orta biiytikliikteki 11 4.4
isletme

Toplam 250 100,0

Katilimeilarin hangi tiir igletmeye sahip olduklarina dair tablo incelendiginde
185’inin mikro isletme, 54 linilin kii¢lik isletme ve 11’inin orta biiytlikliikteki isletmeye

sahip oldugu goriilmektedir.

21,6

4,4

.

mikro isletme kiictk isletme orta bilyuklikteki isletme

Sekil 4. Hangi Tiir isletmeye sahipsiniz

Katilimcilarin  hangi tiir isletmeye sahip olduklarmma dair grafige gore
katilimcilarin %74°likk bir oranla dnemli bir boliimiiniin mikro isletme sahibi oldugu

goriilmektedir. Bu durum firma yoneticisine iliskin soruya verilen cevaplarla benzerlik
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ve tamamlayici bir nitelik arz etmektedir. Ayrica katilimcilarin %21,6’s1 kiigiik isletme,

%4,4°1 ise orta biylikliikteki isletme sahibidir.

Tablo 6. Firmaniz hangi sektorde faaliyet gosteriyor

Frekan | Yiizde
S

ticaret 105| 42,0
hizmet 54 21,6
insaat 48 19,2
sanayi 26 10,4
diger 17 6,8
Toplam 250| 100,0

Katilimeilarin sektorel dagilimlarini gosteren tabloya gore 105°1 ticaret, 54’

hizmet, 48’1 ingaat, 26’s1 sanayi ve 17’si diger alanlarda faaliyet gostermektedir.

21,6
19,2

10,4
6,8

ticaret hizmet insaat sanayi diger

Sekil 5. Firmaniz hangi sektorde faaliyet gosteriyor

Katilmeilarin =~ sektorel — dagilimlarint  gdsteren  grafik  incelendiginde

katilimeilarin %42°si ticaret, %21,6’s1 hizmet, %19,2’si ingaat sektoriinde faaliyet

gostermektedir.
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Tablo 7. Kag banka ile galisiyorsunuz

Frekans | Yiizde
1 14 5,6
1-3 73 29,2
3-5 96 38,4
5 ve uzeri 65 26,0
Toplam 250 100,0

Yukaridaki tabloya gore katilimcilarin 14’1 1, 73’1 1-3, 96’s1 3-5 ve 65’1 5 ve
lizeri bankayla calismaktadir.

38,4

26

6,6

1 1--3 3--5 5 ve lzeri

Sekil 6. Kag banka ile ¢alisiyorsunuz

Yukaridaki grafige gore katilimcilarin %38,4’1 3-5, %29,2°s1 1-3 ve %26°s1 5 ve
lizeri bankayla ¢alismaktadir. Buna gore katilimeilarin farkli hizmet beklentilerini farkl

bankalardan talep ettikleri goriilmektedir.
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Tablo 8. Banka subesinin bulundugunuz lokasyona yakin olmasi

Frekans | Yiizde
hig 5 2,0
¢ok az 24 9,6
az 43 17,2
¢ok 103 41,2
pek cok 74 29,6
Toplam 250 100,0

Katilimeilarin banka tercihlerinde banka subesinin bulunduklar1 lokasyona yakin
olmasin1 dnemsemelerine ilisin soruya verdikleri yanitlara gore 103 katilimer ¢ok, 74

katilimer pek ¢ok, 43 katilimci az onemsemektedir.

41,2

9,6
2
__ I
hig ¢ok az az ¢ok pek cok

Sekil 7. Banka subesinin bulundugunuz lokasyona yakin olmasi

Katilimcilarin banka tercihlerinde banka subesinin bulunduklari lokasyona yakin
olmasini 6nemsemelerine iligin soruya verdikleri yanitlara gore %41,2 ‘si ¢cok, %29,6’s1

pek ¢ok, %17,2’si az onemsemektedir.
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Tablo 9. Bankanin bulundugunuz lokasyonda ATM sayisinin yeterli olmasi

Frekans | Yiizde
hig 4 1,6
¢ok az 32 12,8
az 68 27,2
¢ok 102 40,8
pek ¢ok 44 17,6
Toplam 250 100,0

Bankanin bulundugunuz lokasyonda ATM sayisinin yeterli olmasi sorusuna

verilen cevaplara gore 102 katilimci ¢ok, 68 katilimci az, 44 katilimer pek ¢ok seviyede

onemsemektedir.
40,8
12,8
1,6
___ e
hig cok az az cok pek ¢cok

Sekil 8. Bankanin bulundugunuz lokasyonda ATM sayisinin yeterli olmasi

Bankanin bulundugunuz lokasyonda ATM sayisinin yeterli olmasi sorusuna
verilen cevaplara gore katilimcilarin %40,8’1 ¢ok, %27,2’si az, %17,6’sipek ¢ok

seviyede onemsemektedir.
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Tablo 10. Sube lokasyonunun arag¢ parkina uygun olmasi

Frekans | Yiizde
cok az 27 10,8
az 58 23,2
cok 95 38,0
pek ¢ok 58 23,2
Toplam 250 100,0

Sube lokasyonunun arag¢ parkina uygun olmasi sorusuna verilen cevaplara gore

95 katilime1 ¢ok, 58 katilimcr pek ¢ok, 58 katilime1 az cevabini vermistir.

10,8

cok az az cok pek ¢cok

Sekil 9. Sube lokasyonunun ara¢ parkina uygun olmasi

Sube lokasyonunun ara¢ parkina uygun olmasi sorusuna verilen cevaplara gore

katilimcilarin %381 ¢ok, %23,2’si pek ¢ok, %23,2°si az cevabini vermistir.
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Tablo 11. Subede yeterli sayida personel bulunmasi

Frekans | Yiizde
hi¢ 4
cok az 2,8
az 57 22,8
cok 112 448
pek ¢ok 73 29,2
Toplam 250 100,0

Subede yeterli sayida personel bulunmasi sorusuna verilen cevaplara gore 112

katilimci ¢ok, 73 katilimer pek ¢ok, 57 katilimct az cevabini vermistir.

44,8

2,8
- I
hig cok az az cok pek ¢cok

Sekil 10. Subede yeterli sayida personel bulunmasi

Subede yeterli sayida personel bulunmasi sorusuna verilen cevaplara gore

katilimcilarin %44,8°1 ¢cok, %29,2’si pek ¢ok, %22,8’1 az cevabini vermistir.
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Tablo 12. Sube ¢alisanlarinin alanlarinda uzmanlasmis olmalar1

Frekans | Yiizde
cok az 5 2,0
az 15 6,0
cok 83 33,2
pek ¢ok 147 58,8
Toplam 250 100,0

Sube calisanlarinin alanlarinda uzmanlasmis olmalar1 sorusuna verilen cevaplara

gore 147 katilimer pek c¢ok, 83 katilimei ¢ok, 15 katilime1 az cevabini vermistir.

58,8

cok az az cok pek ¢cok

Sekil 11. Sube calisanlarinin alanlarinda uzmanlagmis olmalari

Sube calisanlarinin alanlarinda uzmanlagmis olmalar1 sorusuna verilen cevaplara

gore katilimcilarin %58,8°1 pek ¢ok, %33,2°si ¢ok, %6’s1 az cevabini vermistir.
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Tablo 13. Sube ¢alisanlarinin tslup ve yaklagimlari

Frekans | Yiizde
cok az 4 1,6
az 18 7,2
cok 81 324
pek ¢ok 147 58,8
Toplam 250 100,0

calisanlarinin  iislup ve yaklasimlar

sorusuna verilen cevaplar

incelendiginde 147 katilimci pek cok, 81 katilimcr ¢ok, 18 katilimer az cevabini

vermistir.

58,8

7,2
1,6

¢ok az az ¢ok pek ¢ok

Sekil 12. Sube calisanlarinin iislup ve yaklagimlari

Sube calisanlarimin  {islup ve yaklasimlari sorusuna verilen cevaplar
incelendiginde katilimcilarin %58,8’1 pek c¢ok, %32,4’1 ¢ok, %7,2’s1 az cevabini

vermistir.
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Tablo 14. Sube calisanlarinin yore halkindan segilmeleri

Frekans | Yiizde
hi¢ 18 7,2
cok az 35 14,0
az 60 24,0
cok 63 25,2
pek ¢ok 74 29,6
Toplam 250 100,0

Sube calisanlarinin yore halkindan secilmeleri sorusuna verilen cevaplar
incelendiginde 74 katilimci pek ¢ok, 63 katilmeci1 ¢ok, 60 katilimci az cevabim

vermistir.

29,6

hig ¢ok az az ¢ok pek cok

Sekil 13. Sube calisanlarinin yore halkindan se¢ilmeleri

Sube calisanlarinin yore halkindan secilmeleri sorusuna verilen cevaplar
incelendiginde katilimcilarin %29,6’s1 pek c¢ok, %25,2’si ¢ok, %24’ az cevabini

vermistir.
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Tablo 15. Sube calisanlarinin igyeri ziyaret sikligi

Frekans | Yiizde
hi¢ 19 7,6
cok az 29 11,6
az 74 29,6
cok 82 32,8
pek ¢ok 46 18,4
Toplam 250 100,0

Sube c¢alisanlarinin igyeri ziyaret siklig1 sorusuna verilen cevaplar incelendiginde

82 katilimer ¢ok, 74 katilimc az, 46 katilimei1 pek ¢ok cevabini vermistir.

32,8

hig cok az az cok pek ¢cok

Sekil 14. Sube caliganlarinin isyeri ziyaret siklig

Sube c¢alisanlarinin igyeri ziyaret siklig1 sorusuna verilen cevaplar incelendiginde

katilimeilarin %32,8°1 ¢ok, 9%29,6’s1 az, %18,4’1 pek ¢cok cevabini vermistir.
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Tablo 16. Bankanin ulusal ve uluslararasi bankacilik piyasasindaki prestiji

Frekans | Yiizde
hi¢ 20 8,0
cok az 32 12,8
az 73 29,2
cok 75 30,0
pek ¢ok 50 20,0
Toplam 250 100,0

Bankanin ulusal ve uluslararasi bankacilik piyasasindaki prestiji sorusuna
verilen cevaplar incelendiginde 75 katilimer ¢ok, 73 katilimer az, 50 katilimcer pek ¢ok

cevabini vermistir.

29,2

hig cok az az cok pek cok

Sekil 15. Bankanin ulusal ve uluslararasi bankacilik piyasasindaki prestiji

Bankanin ulusal ve uluslararasi bankacilik piyasasindaki prestiji sorusuna
verilen cevaplar incelendiginde katilimcilarin %30°u ¢ok, %29,2’si az, %20’si az

cevabini vermistir.
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Tablo 17. Bankanin internet ve mobil bankacilik uygulamalarinin kolay kullanilabilir

olmasi
Frekans | Yiizde
hi¢ 8 3,2
cok az 7 2,8
az 39 15,6
cok 85 34,0
pek ¢ok 111 444
Toplam 250 100,0

Bankanin internet ve mobil bankacilik uygulamalarinin kolay kullanilabilir
olmasi sorusuna verilen cevaplar incelendiginde 111 katilmer pek ¢ok, 85 katilimei

¢ok, 39 katilimc1 az cevabini vermistir.

44,4

3,2 2,8

N ==

hig cok az az cok

pek ¢cok

Sekil 16. Bankanin internet ve mobil bankacilik uygulamalarinin kolay

kullanilabilir olmasi

Bankanin internet ve mobil bankacilik uygulamalarinin kolay kullanilabilir
olmasi sorusuna verilen cevaplar incelendiginde katilimcilarin %44,4°1 pek cok, %34’

cok, %15,6’s1 az cevabin1 vermistir.
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Tablo 18. Bankanin iletisim merkezine kisa siirede ulasilabilmesi

Frekans | Yiizde
hig 2 ,8
cok az 12 48
az 33 13,2
cok 79 31,6
pek ¢ok 124 49,6
Toplam 250 100,0

Bankanin iletisim merkezine kisa silirede ulasilabilmesi sorusuna verilen
cevaplar incelendiginde 124 katilimci pek cok, 79 katilimci ¢ok, 33 katilimer az

cevabini vermistir.

49,6

4,8
> ]
hig ¢ok az az ¢ok pek ¢ok

Sekil 17. Bankanin iletisim merkezine kisa stirede ulasilabilmesi

Bankanin iletisim merkezine kisa siirede ulasilabilmesi sorusuna verilen
cevaplar incelendiginde katilimcilarin %49,6’s1 pek cok, %31,6’s1 ¢ok, %13,2’si az

cevabini vermistir.
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firsatlar sunmasi

Tablo 19. Bankanin miisteri 6zelinde kampanya tanimlayarak firmaniza avantajl

Frekans | Yiizde
hi¢ 2 8
cok az 10 4.0
az 39 15,6
cok 79 31,6
pek ¢ok 120 48,0
Toplam 250 100,0

Bankanin miisteri 6zelinde kampanya tanimlayarak firmaniza avantajhi firsatlar
sunmast sorusuna verilen cevaplar incelendiginde 120 katilimci pek ¢ok, 79 katilimet

¢ok, 39 katilimc1 az cevabini vermistir.

48

4
- ]
hig cok az az cok pek ¢cok

Sekil 18. Bankanin miisteri 6zelinde kampanya tanimlayarak firmaniza avantajl

firsatlar sunmasi

Bankanin miisteri 6zelinde kampanya tanimlayarak firmaniza avantajli firsatlar
sunmas1 sorusuna verilen cevaplar incelendiginde katilimcilarin %48°1 pek ¢ok,

%31,6’s1 ¢ok, %15,6’s1 az cevabini1 vermistir.
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Tablo 20. Bankacilik hizmetlerinin karsiliginda alinan komisyonlarin diisiik olmas1

Frekans | Yiizde
hi¢ 2 8
cok az 12 4.8
az 27 10,8
cok 74 29,6
pek ¢ok 135 54,0
Toplam 250 100,0

Bankacilik hizmetlerinin karsiliginda aliman komisyonlarin diisiikk olmasi
sorusuna verilen cevaplar incelendiginde 135 katilimci pek ¢ok, 74 katilimci ¢ok, 27

katilimei az cevabini vermistir.
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4,8
LB
hig ¢ok az az ¢ok pek cok

Sekil 19. Bankacilik hizmetlerinin karsiliginda alinan komisyonlarin diisiik

olmasi

Bankacilik hizmetlerinin karsiliginda alman komisyonlarin diisiik olmasi
sorusuna verilen cevaplar incelendiginde katilimcilarin %54°1 pek ¢ok, %29,6’s1 ¢ok,

%10,8’1 az cevabin1 vermistir.

50



Tablo 21. Bankanin kredi ve mevduat faiz oranlarinin cazipligi

Frekans | Yiizde
hi¢ 4 1,6
cok az 13 5,2
az 20 8,0
cok 51 20,4
pek ¢ok 162 64,8
Toplam 250 100,0

Bankanin kredi ve mevduat faiz oranlarinin cazipligi sorusuna verilen cevaplar

incelendiginde 162 katilimci pek cok, 51 katilimer ¢ok, 20 katilimer az cevabini

vermistir.
64,8
8
5,2
1,6
 — 1
hig ¢ok az az ¢ok pek cok

Sekil 20. Bankanin kredi ve mevduat faiz oranlarinin cazipligi

Bankanin kredi ve mevduat faiz oranlarinin cazipligi sorusuna verilen cevaplar
incelendiginde katilimcilarin %64,8’1 pek c¢ok, %?20,41i ¢ok, %82i az cevabim

vermistir.
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Tablo 22. Bankanin {iye isyeri aginin genis olmasi ve kredi kartina taksit segeneklerinin

fazla olmasi

Frekans | Yiizde
hi¢ 10 4,0
cok az 39 15,6
az 52 20,8
cok 74 29,6
pek ¢ok 75 30,0
Toplam 250 100,0

Bankanin {iye igyeri agiin genis olmasi ve kredi kartina taksit segeneklerinin
fazla olmasi sorusuna verilen cevaplar incelendiginde 75 katilimei pek ¢ok, 74 katilime1

¢ok, 52 katilimc1 az cevabini vermistir.

29,6

15,6
4
hig cok az az cok pek ¢cok

Sekil 21. Bankanin iiye isyeri aginin genis olmasi ve kredi kartina taksit

seceneklerinin fazla olmasi

Bankanin {iye isyeri aginin genis olmasi ve kredi kartina taksit seceneklerinin
fazla olmasi sorusuna verilen cevaplar incelendiginde katilimcilarin %30’u pek c¢ok,

%29,6’s1 ¢ok, %20,8’1 az cevabini vermistir.

52



Tablo 23. Bankanin finansal market olarak firmanizin tiim ihtiyaglarina ¢oziimler

sunmasi
Frekans | Yiizde
hi¢ 6 2,4
cok az 28 11,2
az 39 15,6
cok 90 36,0
pek ¢ok 87 34,8
Toplam 250 100,0

Bankanin finansal market olarak firmanizin tiim ihtiyaclarina ¢oziimler sunmast
sorusuna verilen cevaplar incelendiginde 90 katilimer ¢ok, 87 katilime1 pek ¢ok, 39

katilimci az cevabini vermistir.

34,8

11,2
2,4
hig cok az az cok pek ¢cok

Sekil 22. Bankanin finansal market olarak firmanizin tiim ihtiyaglarina ¢éztimler

sunmasi

Bankanin finansal market olarak firmanizin tiim ihtiyag¢larina ¢oziimler sunmasi
sorusuna verilen cevaplar incelendiginde katilimcilarin %36°s1 ¢ok, %34,8°1 pek cok,

%15,6’s1 az cevabini vermistir.
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Tablo 24. Bankanin sosyal projelere verdigi destekler

Frekans | Yiizde
hi¢ 35 14,0
cok az 46 18,4
az 77 30,8
cok 56 22,4
pek ¢ok 36 14,4
Toplam 250 100,0

Bankanin sosyal projelere verdigi destekler sorusuna verilen cevaplar

incelendiginde 77 katilime1 az, 56 katilimct ¢ok, 46 katilimci ¢ok az cevabini vermistir.

30,8

14,4

hig cok az az cok pek ¢cok

Sekil 23. Bankanin sosyal projelere verdigi destekler

Bankanin sosyal projelere verdigi destekler sorusuna verilen cevaplar
incelendiginde katilimcilarin %30,8’1 az, %22,4’4 ¢ok, %18,4’li c¢ok az cevabini

vermistir.
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Tablo 25. Banka tarafindan dagitilan promosyonlar

Frekans | Yiizde
hi¢ 40 16,0
cok az 44 17,6
az 66 26,4
cok 63 25,2
pek ¢ok 37 14,8
Toplam 250 100,0

tarafindan  dagitilan  promosyonlar

sorusuna verilen

incelendiginde 66 katilime1 az, 63 katilimci ¢ok, 44 katilimci ¢cok az cevabini vermistir.

cok az

26,4

az

25,2

cok

Sekil 24. Banka tarafindan dagitilan promosyonlar

Banka tarafindan dagitilan promosyonlar sorusuna verilen cevaplar

incelendiginde katilimcilarin %26,4’1 az, %?25,2’si ¢ok, %17,6’s1 ¢cok az cevabini

vermistir.
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Tablo 26. Bankanin teknolojik altyapisini gelistirerek siirekli yeni iiriinler sunabilmesi

Frekans | Yiizde
hi¢ 10 4,0
cok az 36 14,4
az 57 22,8
cok 76 30,4
pek ¢ok 71 28,4
Toplam 250 100,0

Bankanin teknolojik altyapisini gelistirerek siirekli yeni tirlinler sunabilmesi
sorusuna verilen cevaplar incelendiginde 76 katilimci ¢ok, 71 katilimer pek cok, 57

katilimei az cevabini vermistir.

30,4

28,4

14,4
4
hig cok az az cok pek ¢ok

Sekil 25. Bankanin teknolojik altyapisini gelistirerek siirekli yeni iiriinler

sunabilmesi

Bankanin teknolojik altyapisini gelistirerek siirekli yeni iirlinler sunabilmesi
sorusuna verilen cevaplar incelendiginde katilimcilarin %30,4°1 ¢ok, %28,4’1 pek ¢ok,

%22,8’1 az cevabini vermistir.
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Tablo 27. Firmaniza tesis edilmis limitlerin yeterli seviyede olmasi

Frekans | Yiizde
hig 8
cok az 3,6
az 29 11,6
cok 80 32,0
pek ¢ok 130 52,0
Toplam 250 100,0

Firmaniza tesis edilmis limitlerin yeterli seviyede olmasi sorusuna verilen
cevaplar incelendiginde 130 katilimci pek cok, 80 katilimci ¢ok, 29 katilimer az

cevabini vermistir.

52
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hig ¢ok az az ¢ok pek cok

Sekil 26. Firmaniza tesis edilmis limitlerin yeterli seviyede olmasi

Firmaniza tesis edilmis limitlerin yeterli seviyede olmasi sorusuna verilen
cevaplar incelendiginde katilimcilarin %52’si pek ¢ok, %32’si ¢ok, %11,6’s1 az

cevabini vermistir.
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Firmanizdan

incelendiginde 135

Tablo 28. Firmanizdan talep edilen teminat sartlari

Frekans | Yiizde
cok az 11 4.4
az 19 7,6
cok 85 34,0
pek ¢ok 135 54,0
Toplam 250 100,0
talep edilen teminat sartlar

sorusuna verilen cevaplar

katilimcr pek ¢ok, 85 katilimci c¢ok, 19 katilimci az cevabini

vermistir.
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¢ok az az ¢ok pek ¢ok

Sekil 27. Firmanizdan talep edilen teminat sartlari

Firmanizdan talep edilen teminat sartlar1 sorusuna verilen cevaplar

incelendiginde katilimcilarin %54’ pek ¢ok, %34°1 ¢ok, %7,6’s1 az cevabini vermistir.
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Tablo 29. Sorun ve sikayetlerinizde hizlica ¢oziimler tiretilebilmesi

Frekans | Yiizde
hi¢ 3 1,2
cok az 3 1,2
az 19 7,6
cok 84 33,6
pek ¢ok 141 56,4
Toplam 250 100,0

Sorun ve sikayetlerinizde hizlica ¢oziimler iiretilebilmesi sorusuna verilen
cevaplar incelendiginde 141 katilimci pek cok, 84 katilimci ¢ok, 19 katilimer az

cevabini vermistir.

56,4

1,2 1,2
— . I
hig ¢ok az az ¢ok pek cok

Sekil 28. Sorun ve sikayetlerinizde hizlica ¢oziimler iiretilebilmesi

Sorun ve sikayetlerinizde hizlica ¢oziimler iiretilebilmesi sorusuna verilen
cevaplar incelendiginde katilimcilarin %56,4°t4 pek c¢ok, %33,6’s1 ¢ok, %7,6’s1 az

cevabini vermistir.
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Tablo 30. Firmanizin ihtiyaglarina yonelik dogru tirlinler sunulmast

Frekans | Yiizde
hi¢ 3 1,2
cok az 13 5,2
az 40 16,0
cok 88 35,2
pek ¢ok 106 42 4
Toplam 250 100,0

Firmanizin ihtiyaglarma yonelik dogru iriinler sunulmasi sorusuna verilen
cevaplar incelendiginde 106 katilimc1 pek ¢ok, 88 katilimcr ¢ok, 40 katilimci az

cevabini vermistir.

42,4

5,2
=
— .
hig ¢ok az az ¢ok pek cok

Sekil 29. Firmanizin ihtiyaclarina yonelik dogru iirlinler sunulmasi

Firmanizin ihtiyaclarina yonelik dogru iirlinler sunulmasi sorusuna verilen
cevaplar incelendiginde katilimcilarin %42,4°t4 pek c¢ok, %35,2°si ¢ok, %16’s1 az

cevabini vermistir.

60



Tablo 31. Subede firmalara 6zel hizmet sunan gise bulunmasi

Frekans | Yiizde
hi¢ 8 3,2
cok az 17 6,8
az 46 18,4
cok 76 30,4
pek ¢ok 103 41,2
Toplam 250 100,0

Subede firmalara 6zel hizmet sunan gise bulunmasi sorusuna verilen cevaplar

incelendiginde 103 katilimci pek cok, 76 katilimci ¢ok, 46 katilimer az cevabini

vermistir.
41,2
6,8
3'2 .
hig ¢ok az az ¢ok pek cok

Sekil 30. Subede firmalara 6zel hizmet sunan gise bulunmasi

Subede firmalara 6zel hizmet sunan gise bulunmasi sorusuna verilen cevaplar
incelendiginde katilimecilarin %%41,2°si pek c¢ok, %30,4°1 ¢ok, %18,4’1i az cevabini

vermistir.
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Tablo 32. Egitim Durumu - Memnuniyeti Etkileyen Faktorler ANOVA Testi

df MeanSqua F Sig.
re

S7 4 1,426 | 1,354 250
245 1,053

S8 4 ,929 ,980 419
245 948

S9 4 ,359 295 881
245 1,217

S10 4 257 379 823
245 677

S11 4 ,032 ,063 ,993
245 499

S12 4 1,103 | 2,290 ,060
245 482

S13 4 1,920 | 1,238 295
245 1,551

S14 4 2,298 | 1,782 133
245 1,290

S15 4 3,181 | 2,348 ,055
245 1,354

S16 4 5532 | 6,071 ,000
245 911

S17 4 2,676 | 3,322 011
245 ,806

S18 4 1,128 | 1,379 242
245 818

S19 4 ,593 722 578
245 822

S20 4 340 370 830
245 ,920

S21 4 1,629 | 1,182 319
245 1,378

S22 4 1,908 | 1,659 160
245 1,150

S23 4 2,887 | 1,892 112
245 1,526

S24 4 1,789 | 1,076 369
245 1,662
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S25 4 3512 | 2,715 031
245 1,294

S26 4 1,080 | 1,431 224
245 755

S27 4 379 577 680
245 658

S28 4 493 799 527
245 617

S29 4 1,230 | 1,393 237
245 883

S30 4 882 757 554
245 1,165

Egitim durumu ve memnuniyeti etkileyen faktorler arasinda anlamli bir iliski
olup olmadigin1 belirlemek amaciyla yapilan ANOVA analizinin sonuglarina gore
bankanin internet ve mobil bankacilik uygulamalariin kolay kullanilabilir olmasi (s16)
ve bankanin iletisim merkezine kisa silirede ulasilabilmesi (s17) sorularina verilen
cevaplarda egitim durumuna gore anlamli farkliliklar bulunmaktadir. Anlamli
farkliliklarin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek amaciyla yapilan Tukey testi
sonuglarina gore bankanin internet ve mobil bankacilik uygulamalarinin kolay
kullanilabilir olmas1 sorusuyla ilgili lisans mezunlariyla ilkdgretim ve lise mezunlar
arasinda anlamli farkliliklar bulunmaktadir. Lisans mezunlar1 bankanin internet ve
mobil bankacilik uygulamalarimin  kolay kullanilabilir olmasim1 daha ¢ok
onemsemektedir. Bankanin iletisim merkezine kisa siirede ulasilabilmesi sorusuyla ilgili
ilk6gretim mezunlar1 ve lise ve lisans mezunlart arasinda anlamli farkliliklar
bulunmaktadir. Buna gore ilkogretim mezunlari bankanin iletisim merkezine kisa

siirede ulasilabilmesini daha az 6nemsemektedir.
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Tablo 33. isletme Tiirii - Memnuniyeti Etkileyen Faktérler ANOVA Testi

df MeanSqua F Sig.
re

S7 2 1,615 | 1,532 218
247 1,054

S8 2 3,008 | 3,231 ,041
247 931

S9 2 145 120 887
247 1,212

S10 2 ,581 865 422
247 671

S11 2 1,684 | 3,493 ,032
247 482

S12 2 417 847 430
247 492

S13 2 2,482 | 1,602 204
247 1,549

S14 2 ,538 410 664
247 1,312

S15 2 3,594 | 2,631 074
247 1,366

S16 2 1,921 | 1,965 142
247 978

S17 2 2,601 | 3,166 ,044
247 822

S18 2 3,386 | 4,221 ,016
247 ,802

S19 2 513 625 536
247 ,820

S20 2 1,567 | 1,731 179
247 ,905

S21 2 734 529 ,590
247 1,387

S22 2 2,104 | 1,823 164
247 1,154

S23 2 2,755 | 1,791 ,169
247 1,538

S24 2 ,600 359 ,699
247 1,673
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S25 2 1,280 962 383
247 1,330

S26 2 917 | 1,209 ,300
247 759

S27 2 660 | 1,011 365
247 653

S28 2 142 229 796
247 ,619

S29 2 1,812 | 2,057 130
247 881

S30 2 3,801 | 3,417 ,034
247 1,139

Isletme tiirii ve memnuniyeti etkileyen faktorler arasinda anlamli bir iliski olup
olmadigini belirlemek amaciyla yapilan ANOVA analizinin sonuglarina gére bankanin
bulundugunuz lokasyonda ATM sayisinin yeterli olmast (s8), sube calisanlarinin
alanlarinda uzmanlagsmis olmalar1 (s11), bankanin iletisim merkezine kisa siirede
ulagilabilmesi (s17), bankanin miisteri 6zelinde kampanya tanimlayarak firmaniza
avantajh firsatlar sunmasi (s18), subede firmalara 6zel hizmet sunan gise bulunmasi
(s30) sorularinda anlaml farkliliklar bulunmaktadir. Anlaml farkliliklarin hangi gruplar
arasinda oldugunu belirlemek amaciyla yapilan Tukey testi sonuglarina gére bankanin
bulundugunuz lokasyonda ATM sayisinin yeterli olmas1 sorusunda kiicliik ve mikro
isletmeler arasinda anlamli farkliliklar bulunmaktadir. Buna gore kiiciik isletmeler
bankanin bulundugunuz lokasyonda ATM sayisinin yeterli olmasimmi daha az
onemsemektedir. Sube c¢alisanlarinin alanlarinda uzmanlasmis olmalar1 sorusunda
kiigiik ve mikro igletmeler arasinda anlamli farkliliklar bulunmaktadir. Buna gore kiigiik
isletmeler sube c¢alisanlarinin  alanlarinda uzmanlasmis olmalarimi  daha az
onemsemektedir. Bankanin iletisim merkezine kisa siirede ulasilabilmesi sorusunda
kiiciik ve orta biiyiikliikteki isletmeler arasinda anlamli farkliliklar bulunmaktadir.
Bankanin iletisim merkezine kisa silirede ulasilabilmesini kiigiik isletmeler daha fazla
onemsemektedir. Bankanin miisteri 6zelinde kampanya tanimlayarak firmaniza avantajh
firsatlar sunmas1 sorusunda kii¢iik ve orta biiylikliikteki isletmeler arasinda anlaml
farkliliklar bulunmaktadir. Bankanin miisteri 0zelinde kampanya tanimlayarak

firmaniza avantajli firsatlar sunmasmi kiiclik isletmeler daha ¢ok Onemsemektedir.
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Subede firmalara 6zel hizmet sunan gise bulunmasi sorusunda mikro ve orta
biiyiikliikteki isletmeler arasinda anlamli farkliliklar bulunmaktadir. Subede firmalara

0zel hizmet sunan gise bulunmasini1 mikro isletmeler daha fazla Gnemsemektedir.
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BESINCI BOLUM
SONUC ve ONERILER

Yapilan arastirmalara gore, isletmeler agisindan yeni bir miisteri kazanmak ve
yeni miisteriye iriin satmak , mevcut miisteriyi koruyup , mevcut miisteriye iirlin
satmaktan bes ile yirmi kat daha pahaliya mal olmaktadir. Mevcut miisterileri
korumanin yaninda potansiyel miisterileri de sadik miisterilere ¢evirmek igin miisteri

memnuniyeti en oncelikli konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Yine aynm g¢erceveden baktigimizda giiniimiizde rekabetin en yogun yasandigi
sektorlerin basinda gelen bankacilik i¢in pazarda en biiylik bliylime potansiyeline sahip
alan olan KOBI Bankacilifinda memnuniyeti saglamak ve miisteri ile baghilig

olusturup, bu baglilig: siirdiiriilebilir kilmak biiyiik 6nem arz etmektedir.

Arastirma kapsaminda yapilan uygulama neticesinde elde edilen sonuglari

asagidaki sekilde siralamak miimkiindiir;

e (Calismaya agirlikli olarak firma sahibinin yonetici oldugu sahis sirketleri

katilmistir.
e Firma yetkilileri cogunlukla lise mezunudur.

o Agirlikli olarak ticaret sektoriinde faaliyet gosteren mikro isletmelerde

gergeklestirilmistir.
e Katilimeilarin ¢ogu 3-5 bankayla ¢aligmaktadir.

e Sube calisanlarinin uzmanlik seviyeleri , iislup ve yaklasimlart , yore
halkindan segilmeleri ve subede firmalara 6zel gise bulunmasi katilimcilar

tarafindan pek ¢ok seviyede dnemsenmektedir.

e Bankanin internet ve mobil uygulamalariin kolaylig1 ve iletisim merkezine
kisa silirede wulasilmasi katilmcilar tarafindan pek c¢ok seviyede

Oonemsenmektedir.
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e Bankacilik hizmetleri karsiliginda alinan komisyonlarin diisiik olmasi, kredi
ve mevduat faiz oranlarinin cazipligi, bankanin tiye isyerinin yaygin olmasi
ve kredi kartina taksit seceneginin fazla olmasi katilimcilar tarafindan pek

cok seviyede onemsenmektedir.

e Misterilere tanimlanan limitlerin yeterli seviyede olmasi ve miisterilerden

talep edilen teminat sartlar1 pek ¢ok seviyede dnemsenmektedir.

e Sorun ve sikayetlere hizli ¢ozlimler sunulmasi ve ihtiyaca gore dogru
triinler ~ sunulmasi  katilimcilar  tarafindan  pek ¢ok  seviyede

onemsenmektedir.

e Bankanin internet ve mobil bankacilik uygulamalarinin kolay kullanilabilir
olmas1 sorusuyla ilgili lisans mezunlariyla ilkogretim ve lise mezunlari

arasinda anlamli farkliliklar bulunmaktadir.

Lisans mezunlar1 bankanin internet ve mobil bankacilik uygulamalarinin kolay

kullanilabilir olmasini1 daha ¢ok 6nemsemektedir.

Lisans mezunlarinin teknolojiye daha hakim olmalar1 ile uzayan banka
kuyruklarinda vakit kaybetmek istememeleri, gizlilik ve mahremiyet gereksinimleri ,
daha diisiik maliyetle islem yapmalar1 ve gliniin her saati islem yapip , detayli rapor
alabilmeleri gibi faydalarindan dolayr hayatlarinin her alaninda kullandiklar1 interneti
finansal iglemlerde de kullandiklarin1 ve bu sebepten internet ve mobil bankacilik
uygulamalarinin kolay kullanilabilir olmasinit 6nemsediklerini gormekteyiz. Aksine lise
ve ilkégretim mezunlarinin hatali islem yapma korkusu, bilgilerinin baskalariin eline
gecmesi diisiincesi ve bilgi eksikliginden kaynaklanan nedenlerle internet ve mobil
uygulamalar1 kullanmadiklar1 i¢in dnemsenmedigini goriiyoruz.Dijital bankacilik sube
maliyetleri nedeniyle daralan kar marjina ¢6ziim arayan sektor icin kurtarici roldedir.
Mobil uygulamalara islem gesitliligi getirerek , sifre gerektirmeyen parmak okuma , yiiz
tanima gibi teknolojik yatirimlar ile sube personellerine glivenen egitim seviyesi diisiik

Kobi’lerin de bu kanal iizerinden kullanima tesvik edilmesi saglanmalidir.
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e Bankanin iletisim merkezine kisa siirede ulasilabilmesi sorusuyla ilgili
ilkogretim mezunlar1 ve lise ve lisans mezunlar1 arasinda anlamli farkliliklar

bulunmaktadir.

Buna gore ilkdgretim mezunlart bankanin iletisim merkezine kisa siirede

ulasilabilmesini daha az 6nemsemektedir.

Profesyonel calisan ve egitim seviyesi yliksek , lisans ve lise mezunu Kobi’ler
kendilerine yol ve zaman maliyeti yaratmadan islemlerini iletisim merkezi ile
¢ozebildikleri i¢in bu kanali aktif kullanmakta ve iletisim merkezine kisa siirede

ulagilabiliyor olmasini daha ¢ok 6nemsemektedirler.

Ilkokul mezunlari bilgilerinin baskalarmin ellerine gegmesi korkusu ile iletisim
merkezleri ile islemlerini yapmayip , sube kanali {izerinden islemlerini devam
ettirdikleri i¢in iletisim merkezine kisa siirede ulasilabiliyor olmasint 6nemsemedikleri

goriilmektedir.

Sesli yanit sistemlerinin tiim meniilere entegre edilmesi , ses tanima
teknolojilerinin iletisim merkezlerinde yaygin kullanilmasi ve Kobi’ lere 6zel miisteri

iletisim hatlariyla islem stirelerinin kisaltilmas1 miisteri memnuniyetini arttiracaktir.

e Bankanin bulundugunuz lokasyonda ATM sayisinin yeterli olmasi
sorusunda kiiciik ve mikro isletmeler arasinda anlamli farkliliklar

bulunmaktadir.

Kiigiik isletmeler bankanin bulundugunuz lokasyonda ATM sayisinin yeterli

olmasini daha az 6nemsemektedir.

Bunun nedeni mikro isletmelerin giinliik nakit dongiileri i¢in hesaplarindaki
nakit parayr kullanma ihtiyaglaridir. Bu yiizden mikro isletmelerin yogun oldugu

bolgelerde ATM sayisina dikkat etmek miisteri memnuniyet seviyesini arttiracaktir.

e Sube calisanlarinin alanlarinda uzmanlasmis olmalar1 sorusunda kiigiik ve

mikro isletmeler arasinda anlamli farkliliklar bulunmaktadir.

69



Kiiciik isletmeler sube ¢alisanlarinin alanlarinda uzmanlagmis olmalarini daha az

onemsemektedir.

Mikro isletmelerde firma sahibi tiim islemlerini kendisi takip etmekte ve sube
calisan1 ile birebir muhatap olmaktadir. Sube calisaninin finansal destek¢isi ve
yonlendirici olmasini talep ettiginden alanlarinda uzman olmasi Mikro isletmeler i¢in
son derece Onemlidir. Bu sebepten alanlarinda uzman olmasi gereken personelleri
giincel tutmak adina egitimler ve egitim sonlarinda alan sinavlar1 yapilarak yetkinlikleri

Olctilmeli , geri bildirim aramalar1 yapilarak miisteri goriisleri alinmalidir.

e Bankanin iletisim merkezine kisa siirede ulasilabilmesi sorusunda kiigiik ve

orta biiyiikliikteki isletmeler arasinda anlamli farkliliklar bulunmaktadir.

Bankanin iletisim merkezine kisa siirede ulasilabilmesini kiiciik isletmeler daha

fazla 6nemsemektedir.

Orta biiyiikliikteki isletmeler mail ve fax tanimlamalari ile islemlerini tamamen
profesyonel calisanlari ile iletisim merkezine ulasmadan yapar duruma gelmislerdir.
Kobi’ lere 6zel hizmet sunan iletisim hatlar1 , ses tanima teknolojisi , sesli yanit
sistemlerinin gelistirilmesi ve tiim meniilere uygulanmasi Kiiciik isletmelerin iletisim
merkezinde islemlerini daha hizli ¢6ziime kavusturabilecek ve miisteri memnuniyetini

arttiracaktir.

e Bankanin miisteri 6zelinde kampanya tanimlayarak firmaniza avantajh
firsatlar sunmasi sorusunda kii¢lik ve orta biiyiikliikteki isletmeler arasinda

anlamli farkliliklar bulunmaktadir.

Bankanin miisteri 6zelinde kampanya tanimlayarak firmaniza avantajli firsatlar

sunmasini kiiciik isletmeler daha ¢ok 6nemsemektedir.

Kiigiik Isletmeler bankanin avantajli firsat sunup miisteri 6zelinde kampanya
yapmasini Orta biiyiikliikteki isletmelere gore daha fazla 6nemsemektedir. Buna 6rnek
verecek olursak ticari kartlara erteleme , taksitli kredilere sektér bazinda oteleme

kampanyalari, paket tarifeleri verilebilir.
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e Subede firmalara 6zel hizmet sunan gise bulunmasi sorusunda mikro ve orta

bliytikliikteki isletmeler arasinda anlamli farkliliklar bulunmaktadir.

Subede firmalara 6zel hizmet sunan gise bulunmasini mikro isletmeler daha

fazla 6nemsemektedir.

Subedeki islemlerini birebir takip eden mikro isletme sahipleri hesaplarindaki
bakiye ile nakit dongiilerini saglamaktadirlar Cek 6demesi gibi saatinde yapilmasi
gereken islemlerde miisterisi yogun subelerde kuyrukta beklemek istememektedirler.
Subede firmalara 6zel ayri bir gise bulunmasi miisteri memnuniyet derecelerini

arttiracaktir.
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EKLER

Ek 1. Anket Formu

Sayin Katihmel,

Bu anket, Hasan Kalyoncu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Anabilim Dalinda *’
Kobi Bankaciliginda Miisteri Memnuniyeti ve Gaziantep Ilinde Bir Uygulama’’ konulu
hazirlanan Yiiksek Lisans Tez ¢aligsmasi igin yapilmaktadir.

Anket formunda firma ve kisi isimleri kullanilmayacak olup verdiginiz cevaplar
sadece bilimsel amacli kullanilacak, cevaplariniz {igiincii sahislarla paylasilmayacaktir.

Vereceginiz samimi cevaplar arastirmamizin dogru sonuglara ulagmasi agisindan
onem tasimaktadir. Emeginizi ve degerli zamaninizi arastirmamiza ayirdiginiz igin
tesekkiir ederiz.

Yrd. Dog. Dr. Yakup DURMAZ Abdullatif PARLAT
Hasan Kalyoncu Universitesi Hasan Kalyoncu Universitesi
Isletme Ana Bilim Dali

Yiiksek Lisans Ogrencisi
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ANKET SORULARI

LBOLUM (Asagidaki seceneklerden size uygun olam isaretleyiniz.)

1.

Firmamzin hukuki yapisi nedir?

1.[]Sahis 2.[] Limited 3.[ ] Anonim 4.[ ] Kollektif5. [ ] Diger
Firma yonetiminizde yetkili kimdir?

1.[ ] Firma sahibi / Ortak 2.[ ] Aile fertleri 3. [ ] Profesyonel Yoneticiler 4. [ ]
Diger

Firma yetkilisinin egitim durumu nedir?

1.[ ] 1lkdgretim 2. [] Lise 3.[] Onlisans4.[ ] Lisans 5. [ JYiiksek Lisans
Hangi tiir isletmeye sahipsiniz?

1.[ ] Mikro Isletme(On kisiden az yillik ¢alisan istihdam eden ve yillik net satis

hasilat1 veya mali bilangosundan herhangi biri bir milyon Tiirk Lirasin1 agmayan
isletmeler)

2.[ ] Kiigiik Isletme( Elli kisiden az yillik ¢alisan istihdam eden ve yillik net satis
hasilat1 veya mali bilangosundan herhangi biri sekiz milyon Tiirk Lirasini
asmayan isletmeler)

3.[ ] Orta Biiyiikliikteki Isletme( Ikiyiizelli kisiden az yillik ¢alisan istihdam
eden ve yillik net satis hasilat1 veya mali bilangosundan herhangi biri kirk
milyon Tirk Lirasini agmayan isletmeler)

Firmaniz hangi sektorde faaliyet gosteriyor?

1.[] Ticaret 2. []Hizmet 3.[ ] Insaat 4.[ ] Sanayi 5.[ ] Diger

Kac¢ banka ile calisiyorsunuz ?

1.[11 2[]1-3 3.[]35 4.[]5 veiizeri
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I1. BOLUM( Cahsmakta oldugunuz bankalarda memnuniyet derecenizi etkileyen
asagidaki faktorlerden size uygun olani isaretleyiniz.)

1.Hic | 2. Cok | 3. 4, 5.Pek
Az Az | Cok | Cok

7.Banka subesinin bulundugunuz lokasyona
yakin olmasi

8.Bankanin bulundugunuz lokasyonda ATM
sayisinin yeterli olmasi

9. Sube lokasyonunun arac¢ parkina uygun olmasi

10. Subede yeterli sayida personel bulunmasi

11. Sube ¢ahisanlarinin alanlarinda uzmanlagmis
olmalar

12. Sube ¢alisanlarinin iislup ve yaklasimlari

13. Sube calisanlarinin yore halkindan secilmeleri

14. Sube calisanlarinin isyeri ziyaret sikhig:

15. Bankanin ulusal ve uluslararasi bankacihik
piyasasindaki prestiji

16. Bankanin internet ve mobil bankacilik
uygulamalarinin kolay kullanilabilir olmasi

17. Bankanin iletisim merkezine kisa siirede
ulasilabilmesi

18. Bankanin miisteri 6zelinde kampanya
tammmlayarak firmaniza avantajh firsatlar
sunmasi

19. Bankacilik hizmetlerinin karsihginda alinan
komisyonlarin diisiik olmasi

20. Bankanin kredi ve mevduat faiz oranlarinin
cazipligi

21. Bankamn iiye isyeri aginin genis olmasi ve
kredi kartina taksit seceneklerinin fazla olmasi

22. Bankanin finansal market olarak firmanizin
tiim ihtiyaclarina ¢éziimler sunmasi

23. Bankanin sosyal projelere verdigi destekler

24. Banka tarafindan dagitilan promosyonlar

25. Bankamn teknolojik altyapisini gelistirerek
siirekli yeni iiriinler sunabilmesi

26. Firmaniza tesis edilmis limitlerin yeterli
seviyede olmasi

27. Firmanizdan talep edilen teminat sartlari

28. Sorun ve sikayetlerinizde hizlica ¢oziimler
iiretilebilmesi

29. Firmamzin ihtiyaclarina yonelik dogru
iiriinler sunulmasi

30. Subede firmalara 6zel hizmet sunan gise
bulunmasi
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