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TURK BANKACILIK SEKTORUNDE MUSTERI BEKLENTILERI ODAKLI
YENI URUN VE HIZMET GELISTIRME SURECININ ANALIiZi

OZET

Bu ¢alismada bankacilik sektoriindeki miisteri beklentileri odakli yeni iiriin ve
hizmet gelistirme siireci analiz edilmistir. Bu c¢ercevede, Tiirk bankacilik sektorii
inceleme kapsamina alinmistir. Calismanin analiz siirecinde derinlemesine mulakat
tekniginden faydalanilmistir. Bu baglamda, yeni iiriin ve hizmet gelistirme etkinliginin
Olctimiine yonelik 4 farkli boyut (finans, teknoloji, miisteri ve personel ve fiziki
kosullar) belirlenmistir. Diger taraftan, bahsi gecen bu boyutlara yonelik 12 farkl kriter
tespit edilmistir. Literatiir tabanli bu boyut ve kriterler dikkate alinarak 26 farkli soru
hazirlanmistir. S6z konusu sorular Tiirk bankalarinda gérev yapan 12 farkli personele
sorulmustur. Elde edilen sonuglar dikkate alindiginda, 6zel ve yabanci bankalarda
calisan personelin bankalarmin yeni iirlin ve hizmet gelistirme siireci ile ilgili olarak
herhangi bir olumsuzluk belirtmedigi tespit edilmistir. Buna karsin, katilim bankasi
personelinin yeni tiriin ve hizmet gelistirme siirecine iliskin olarak temel olarak personel
ve fiziki kosullara iliskin boyutta eksiklikler bildirdigi belirlenmistir. Ote yandan, kamu
bankalarinda c¢alisgan personelin ise bankalarin1i her boyutta yetersiz gordiigi
anlagilmistir. Belirtilen bu hususlar dikkate alindiginda, yeni iiriin ve hizmet gelistirme
performansi konusunda, kamu bankalarinin diger bankalara kiyasla oldukg¢a koti
durumda oldugu sonucuna varilmistir. Dolayisiyla, kamu bankalarinin yeni iiriin ve
hizmet gelistirme siireclerini yeniden dizayn etmesi Onerilmektedir. Bu kapsamda,
miisteri beklentilerinin daha etkin bir sekilde dikkate alinmasi, yeterli fiziksel ve
teknolojik altyapinin saglanmasi ve yeni iriinlerin kar analizinin yapilmasi yerinde

olacaktir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik Sektorii; Yenilik Y&netimi; Miisteri iliskileri
Yonetimi; Derinlemesine Mulakat
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EVALUATION OF CUSTOMER EXPECTATIONS-BASED NEW PRODUCT
AND SERVICE DEVELOPMENT PROCESS IN TURKISH BANKING SECTOR

ABSTRACT

In this study, customer expectations-based new product and service
development process in banking sector was analyzed. In this context, the Turkish
banking sector was included in the scope of the review. In-depth interview technique
was used in the analysis process of the study. In this context, 4 different dimensions
(finance, technology, customer and personnel and physical conditions) were determined
for measuring new product and service development efficiency. On the other hand, 12
different criteria were determined for these dimensions. 26 different questions were
prepared by taking into consideration the literature and these dimensions and criteria.
These questions were asked to 12 different personnel working in Turkish banks.
Considering the results obtained, it was determined that the banks of the personnel
working in the private and foreign banks did not indicate any negativity regarding the
new product and service development process. On the other hand, it was determined
that the participation bank personnel reported deficiencies in terms of personnel and
physical conditions in relation to the new product and service development process.
Additionally, it is understood that the personnel working in public banks considered
their banks insufficient in all dimensions. Considering these considerations, it is
concluded that the state banks are in poor condition compared to other banks in terms of
new product and service development performance. Therefore, it is recommended that
state banks redesign new product and service development processes. In this context, it
will be appropriate to take into account customer expectations more effectively, to
provide adequate physical and technological infrastructure and to make profit analysis

of new products.

Keywords: Banking Sector; Innovation Management; Customer Relations

Management; In-depth Interview
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GIRIS

Kiiresellesme {ilkeleri sosyal, kiiltiirel ve ekonomik anlamda etkilemistir.
Kiiresellesmenin ekonomik anlamda en 6nemli etkisi iilkeler arasindaki finansal sinirlarin
ortadan kalkmasidir. Belirtilen bu husus {ilkelere ekonomik anlamda bir¢ok fayda saglamistir.
Bu sayede, sirketler yeni pazarlara ulagabilme imkanini elde etmislerdir. Bahsi gegen bu

durum da tlkelerin karliliklarint olumlu yonde etkilemistir.

Yukarida belirtilen bu olumlu yanlara karsin, kiiresellesme piyasalardaki rekabetin
de artmasina yol agmistir. S6z konusu durum iiriinlerin fiyatlarinin inmesine yol acacagindan
dolay1r olumlu bir yan olarak kabul edilmektedir. Buna karsin, artan bu rekabetin bazi
firmalar1 olumsuz yonde etkilemesi de s6z konusudur. Ozellikle lokal firmalar, diger
uluslararas1 buyik firmalar ile rekabet edememelerinden dolayr iflas etme riskleri

bulunmaktadir.

Bankacilik sektorii de kiiresellesmenin yol actig1 rekabetten oldukca etkilenen bir
sektordiir. Kiiresellesmenin ortadan kaldirdig: finansal sinirlar en ¢ok bankacilik sektdriine
fayda saglamistir. Bu sayede, biiyiik bankalar bagka iilkelerde de kolayca faaliyet gosterme
sansini elde etmislerdir. Belirtilen bu durum lokal bankalarin finansal anlamda zorlanmasina
sebebiyet vermistir. S6z konusu rekabetci ortamda ayakta kalabilmek i¢in bankalarin bazi

aksiyonlar almalar1 zaruri hale gelmistir.

Yeni iirlin ve hizmet gelistirme de bankalarin rekabet¢i ortamda uygulayabilecekleri
stratejilerden biridir. Gelistirecekleri yeni iiriin ve hizmet sayesinde bankalar rakiplerine
kiyasla rekabet avantaji elde edecektir. Bu sayede miisteriler tarafindan tercih edilen banka
olabilecektir. Bu durum da bankalarin karliligin1 olumlu yonde etkileyecektir. Belirtilen bu
stirecte Oonemli olan bir diger nokta da yeni lriin ve hizmet gelistirme yeterliliginin
ol¢iilmesidir. Bu sayede olas1 bir problemin dnceden tespit edilip gerekli dnlemlerin alinmasi

mimkin hale gelecektir.

Bu c¢alismanin amaci bankacilik sektoriindeki miisteri beklentileri odakli yeni iiriin
ve hizmet gelistirme siirecinin analiz edilmesidir. Bu ¢ergevede, Tiirk bankacilik sektorii
inceleme kapsamina alinmistir. Calismanin analiz siirecinde derinlemesine miilakat

tekniginden faydalanilmistir. Bu ¢ergevede, yeni iiriin ve hizmet gelistirme etkinliginin



6lcimine yonelik finans, teknoloji, miisteri ve personel ve fiziki kosullar olmak Uizere 4 farkli
boyut belirlenmistir. Diger taraftan, bahsi gecen bu boyutlara yonelik 12 farkli kriter tespit
edilmistir. Belirtilen bu boyut ve kriterler dikkate almarak 26 farkli soru hazirlanmustir. Tlgili

sorular Tirk bankalarinda gorev yapan 12 farkli personele sorulmustur.

S6z konusu tez calismasi 3 farkli bolimden olusmaktadir. Birinci boéliimde
bankacilik sektoriine yonelik temel konular ele alinmistir. Caligmanin ikinci bdliimiinde ise
bankacilikta yenilik yonetimi ve bankacilikta misteri iligkileri yoOnetimi ve gelisimi
kavramlarn iizerinde durulmustur. Calismanin son boliimiinde ise Tiirk bankacilik sektorii

iizerinde derinlemesine miilakat teknigi ile yapilan inceleme hakkinda bilgi verilmistir.



1. BOLUM

BANKACILIK SEKTORUNE iLISKIN TEMEL KONULAR

1.1 Bankacihigin Tanim ve Tarihsel Siirecte Gelisimi

Ilgili bashk altinda ilk olarak bankacilifin tamimi yapilacaktir. Bu baglamda,
bankacilik ile ilgili literatiirde kabul gdrmiis baz1 tanimlara yer verilecektir. Bunun ardindan
da genel manada bir bankacilik tanimi tarafimizca yapilacaktir. Belirtilen siirecin ardindan,
bankacilik sektoriiniin tarihsel gelisimi hakkinda bilgi verilecektir. Son olarak, Tirk

bankacilik sektoriiniin tarihindeki 6nemli kirilma anlar1 vurgulanacaktir.

1.1.1 Bankaciligin Tanimi

Bir iilkede belirli birikime sahip ¢ok sayida kisi veya sirket bulunmaktadir. S6z
konusu kisilerden bazilar1 kendi igini kurmayi tercih etmemektedirler. Bunun yerine paralarini
odiing vermek ve bu sayede faiz geliri elde etmek bahsi gegen kisiler igin tercih sebebi
olabilmektedir. Bu yiizden, ilgili kisiler i¢in bu hizmeti verebilecek bir kurumun olmasi 6nem

arz etmektedir.

Bunlarin yani sira, sz konusu iilkede ayn1 zamanda paraya ihtiyaci olan kisiler de
bulunmaktadir. S6z konusu kisiler elde etmek istedikleri bu parayla evlilik, tadilat vb.
gereksinimlerini karsilamayr amaglamaktadirlar. Dolayisiyla, bu kisilerin ihtiyaclari olan bu
parayr zamaninda temin etmeleri olduk¢a Onemlidir. Buradan da anlagilabilecegi iizere, bu

ihtiyact hizli ve etkin bir sekilde karsilayabilecek bir kuruma ihtiyag bulunmaktadir.

Diger taraftan, firmalarin da temel olarak iki farkli nedenden dolay1 paraya
ihtiyaglar1 bulunmaktadir. Ilk olarak, firmalar yatirim yapabilmek igin belirli miktarda para
kaynagina ihtiya¢ duymaktadirlar. Elde edecekleri bu kaynak ile makine, ekipman gibi
sirketin yatirim kaynaklarmi temin edebileceklerdir. Ote yandan, personele maas dédenmesi,
faturalarin ve kiralarin 6denmesi gibi operasyonel siiregler icin de nakit ihtiyacindan soz

edilebilmektedir (Laeven ve Valencia, 2013).

Bankalar, fon fazlasi olanlar ile fon ihtiyaci olanlar1 bir araya getirerek, fon arz-talep

dengesini saglamaktadirlar. Bu yoniiyle bankalarin hem fon arz edenlere hem de fon talep
3



edenlere faydasi oldugu ortadadir. Parasi olan kisiler bu birikimlerini bankalarda
degerlendirdikleri i¢in faiz geliri elde edeceklerdir. Diger bir ifadeyle, bu birikimleri atil

olmaktan ¢ikacaktir.

Ote yandan, bankalar ayrica paraya ihtiyaci olanlara da fayda saglamaktadir. Ornek
olarak, yatinm amaci ile para kaynagma ihtiyaci olan sirketler bankalar sayesinde bu
ihtiyaglarin1 daha kisa siirede ve kolayca giderebileceklerdir. Elde ettikleri bu fonlar sayesinde
sirketler yatirimlarini arttirabilecek ve bu durum da {ilke ekonomisinin biiylimesine katki
saglayacaktir. Ozetle, bankalar, ekonominin saglam bir sekilde siirdiiriilmesin de &nemli rol

Ustlenirler.

Tiim diinya dillerinde de ufak degisiklikle ifade edilen banka kelimesinin ‘’banco’’
oldugu ana kékenin Italya’dan geldigi varsayimi yaygindir. iddiaya gore Italya’da parasi olan
bir grup bu birikimlerini paraya ihtiyaci olan kisilere kullandirmak istemektedirler. Bu siirecte
en Onemli olan husus bu birikim sahiplerinin paraya ihtiyact olan kisilere erisebiliyor
olmasidir. Bu amagla, birikimi olan bu kisiler bir bankta oturarak paraya ihtiyaci olan kisilerin
kendilerini bulmalarmi saglamislardir. Ozetle, banka kelimesinin Italyancada “banco”

kelimesi ile ifade edilen “bank” kelimesinden tiiredigi kabul edilmektedir.

En genel tanim itibariyla, banka, birikimi olan kisi ve sirketlerden mevduat toplayan,
topladigi bu mevduatlar1 kredi seklinde ihtiyaci olan taraflara aktaran ve bunlarin yaninda
havale, virman ve elektronik fon transferi (EFT) gibi para transferlerine aracilik eden, 6te
yandan da kiralik kasa, doviz alim/satimi gibi hizmetleri olan finansal kuruluslardir
(Bhattacharya ve Thakor, 1993). Belirtilen bu tanimdan da anlasilabilecegi tizere, bankanin
tanimin1 yapmak oldukca zordur. Goriilebilecegi gibi tiim fonksiyonlarini igeren bir banka
tanim1 olduk¢a karmagik bir hal almaktadir. Tiirk yasalarina bakildiginda net bir banka
tanimina rastlanilmamaktadir. Gelisen banka faaliyetlerinin net bir banka tanimin1 yapmayi

zorlastirdig1 goriilmektedir.

1.1.2 Bankacihigin Tarihsel Gelisimi

Bankaciligin tarihsel siirecteki gelisiminde bir¢gok ©nemli husus oldugu kabul
edilmektedir. Ticaretin dogusunun bankacilik sektoriiniin olusmasinda 6nemli bir etken

oldugu ortadadir. Ote yandan, ilk bankacilik islemleri M.O. 3500 yillar1 Siimer ve Babil
4



Medeniyetlerine dayandig varsayilmaktadir. Bunun yani sira, M.O. 2000°li yillarda Mabedler
de rahipler tarafindan giftcilik ile ugrasan koyliilere hasat zaman1 6denmek iizere tohum vb.
hammadde olarak parasal krediler verildigi saptanmistir. Ayrica, iinli Hammurabi
kanunlarinda (M.O. 1688-2000) &diing verme islemleri ile ilgili yasalar diizenlemistir. Bu
durumun bankacilik sektoriindeki kuralli sistemin gelismesi adina 6nemli bir rol oynadigi

diistintilmektedir (Richards, 2012).

Ortacagda denizciligin de gelismesi neticesinde yeni kesfedilen yerlerden kiymetli
madenler Avrupa’ya getirilmistir. Bu sayede, toplumsal anlamda zenginlesme ger¢eklesmis
ve bankacilik sektorii daha da gelisme kaydetmistir. Modern anlamdaki ilk banka 1609 yilinda
Hollanda’da kurulan Amsterdam Bankasi’dir. Tarihte ilk merkez bankasi ise 1694 yilinda
kurulan Ingiltere Merkez Bankasi olarak kabul edilmektedir. Bunlarin yani sira, modern
anlamda ilk merkez bankasinin ise 1913 yilinda kurulan Amerikan merkez bankasi olarak da
anilan Federal Rezerv Bank (FED) oldugu bilinmektedir. ikinci Diinya Savasi’ndan sonra
gelismis ekonomilerin finansal ac¢idan kalkinmalarini saglamak icin “kalkinma bankaciligi”
olarak ifade edilen yeni banka tiirleri kurulmustur. Ornegin, Uluslararasi Para Fonu, Diinya
Bankasi, Avrupa Yatirm Bankasi gibi finansal kuruluslar déonemin bankalar1 olmustur

(Bodenhorn, 2000).

1.1.3 Turk Bankaciligin Tarihsel Gelisimi

Tiirkiye’de bankacilik sektdriiniin gegmisinin Osmanli Imparatorlugu tarihine kadar
gidildigi goriilmektedir. 18. ve 19. yilizyilda Bati Avrupa devletleri sanayi devrimini
tamamlamislardir. Buna karsin, Osmanli Imparatorluunun sanayi devrimine gecememesi
ulke ekonomisinde olumsuz gelismeler yasanmasina sebebiyet vermistir. S6z konusu olumsuz

gelismeler bankacilik faaliyetlerinin geligmesine engel olmustur.

1844 yilinda Istanbul ve liman sehirler de yasanan ekonomik krizi asmak niyetiyle
Galata bankerleri tarafindan ilk Osmanli Bankas1 olan Banki Saadet kurulmustur. Ote yandan,
Istanbul bankasinin kurulus amaci ise kagit paranin degerini muhafaza etmektir. 1847 yilinda

kurulan bu banka 1852 yilinda iflas etmistir (Eldem, 1999).

1856 yilinda Ottomon Bank (Bank-1 Osmanli) kurulmustur. S6z konusu banka

Ingiltere sermayesine aittir. Ilgili bankaya ayrica daha sonra Fransizlar da ortak olmustur.
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Bunun ardindan da bankanin ismi Banki Sahane Osmanli olmustur. Adi gegen bu banka ilk
merkez bankasi olarak kabul edilmektedir. S6z konusu bankanin fonksiyonlari; kamu ile ilgili
Odeneklerin subeler araciligiyla yapilmasi, i¢ ve dig borglara dair islemlerin yapilmasi,

hiikimete mali konularda danismanlik ve onerilerde bulunmasi (Clay, 1999).

19. yiizyilda tilkede yeterli sermaye ve milli banka bulunmamaktadir. Bundan dolayz,
yabanct sermayeli bankalar ilgili tarihte {ilke ekonomisi i¢in 6nemli bir rol oynamiglardir.
Belirtilen bu donemde kamuya ait bankalarin olmamasinin en biiyiik zarari giftgilere
dokunmustur. Ilgili bankalarin bulunmamasindan dolay1 paraya ihtiyaci olan ciftgiler bu
ihtiyaclarim1 giderebilmek icin yiiksek oranlarda faize maruz kalmiglardir. Mithat Pasa bu
duruma ¢oziim bulabilmek adina 20.11.1863 yilinda Memleket Sandiklarini kurmustur. Bu

sayede, ulusal bankaciligin ilk 6rnegi olan Ziraat Bankasinin temelleri bdylelikle atilmistir.

20. yiizyilda hiikiimet yabanci sermayeli bankalarin varligindan rahatsizlik duymaya
baglamistir. Bu yilizden, ekonomi ve sermayeyi giiglendirmek adina yeni ekonomi politikalari
uygulamistir. Bu baglamda, yabanci sermayeli olan Osmanli Bankasi devlet ¢ikarlarina ters
diistiiglinden dolayr yeni milli bankalarin kurulmasi kararlastirilmistir. Bu dénemde
milliyet¢iligin 6n planda olmasi nedeniyle yabanci sermayeli olan bankalardan rahatsizlik

duyuldugu igin merkez bankasina da ihtiya¢ durulmustur (Pamuk, 2000).

1929 yilindaki biiyiik buhran nedeniyle ekonomide daha korumaci bir politika
yasanmistir. Bu donemde, 6zel amacl bankalarin sayisinin arttigi goriilmektedir. Belirtilen
hususa ek olarak, ikinci diinya savasinin ekonomik alanda yasattigi sikintilar da bankacilik
sektoriinii olumsuz etkilemistir. Bunun sonucunda da iilkede ekonomik anlamda daralmalar
yasanmustir. Ikinci diinya savasindan sonra devlet 6zel kesimi destekleyen politikalar izlemis

ve bunun neticesinde de 6zel bankalarin sayilarinda artig yaganmustur.

1958 yilinda Tirkiye Bankalar Birligi kurulmustur. S6z konusu birligin amaci
sektorde rekabetgi bir ortamin olusmasi igin tedbirler almak, uygulanmak ve uygulanmasi igin
caligmalar yapmaktir. 3182 Sayili Bankalar Kanunu 1985 yilinda yiiriirliige girmistir. Bunun
sonucunda da bu donemde bankalarda koklii degisimler yasandigi goriilmektedir. Uluslararast
gbzetim ve denetim sistemleri ile uluslararasi bankacilik standartlar1 kullanilmaya baglamistir.
Belirtilen hususlara ek olarak, tek diizen hesap uygulamasi getirilmistir. Ayrica, bireylere
doviz bulundurma ve doviz hesab1 agma hakki verilmistir. Bunlarin yam sira, 1992 yilinda
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EFT sistemine gegilmistir. Ek olarak, bu donemde ulusal bankalarin yurt disinda sube agtigi
da gortulmektedir (Kibritgioglu, 2004).

lleriki dénemlerde, finansal liberasyon ile birlikte, yabanci bankalar da Tiirkiye’de
sube agmislardir. Ulkedeki yabanci bankalarin artmasi nedeniyle rekabet ortami daha da
artmistir. Bunun neticesinde, bankacilik sisteminde {iriin ¢esitliliginde de artiglar yasanmustir.
1994 yilinda yasanan ekonomik kriz bankacilik sektoriinii de etkilemistir. 1999 ve 2002 yillari
arasinda bankacilik sektoriinde bazi yasal diizlemeler yapilmistir. Faaliyetlerini stirdiirebilme

konusunda basarisiz olan bazi bankalara el konulmustur.

2001 yilinda yasanan finansal krizin akabinde bankacilik sektoriiniin etkinliginin
arttirllabilmesi i¢in bazi tedbirler alinmistir. Bu baglamda, ilgili doénemde bankacilik
sektorliniin daha etkin bir sekilde denetlenebilmesi amaciyla Bankacilik Diizenleme ve
Denetleme Kurumu (BDDK) kurulmustur. 2000 krizi 6ncesinde Tiirk bankacilik sektoriinde
bulunan yapisal sorunlarin ¢oziilebilmesi i¢in Uluslararasi Para Fonu (IMF) destegiyle
ekonomik programlar uygulanmistir. Boylece finansal piyasalarda diizelmeler yasanmaya

baslanmistir (Aysan ve Ceyhan, 2008).

Giliniimiiz bankacilik sisteminde ise dijitallesme siireci yogun olarak yasanmaktadir.
Mobil bankacilik, ATM, internet bankaciligi, telefon bankacilig1 islemleri sube bankaciligini
oldukca destelemekte olup s6z konusu siiregler bankalarin maliyetlerini ciddi anlamda
diisirmektedir. Bunun sonucunda da 6zellikle son donemlerde Tiirk bankacilik sektoriinde adi

gecen bu alternatif dagitim kanallarinin 6nemi gittik¢e artmaktadir.
1.2 Bankalarin Faaliyet Alanlan

1.2.1 Kredi Verme

Bankalarin en 6nemli faaliyet alanlar1 kredi vermektir. Kredi en genel tanimiyla,
bankalarin fon fazlasi olanlardan topladiklar1 paralar1 ihtiyaci olan kisi veya kurumlara 6diing
olarak vermesi olarak adlandirilmaktadir. Bankalar miisterilere kredi verirken belirli bir vade
belirlenmektedir. Bazi kredi tiirlerinde belirlenen bu vade tarihinde kadar belirli araliklarla
kredi kullanan misteri tarafindan bankaya ddeme yapilmaktadir. Bunun yani sira, bazi kredi

tiirlerinde ise bankalar Odemelerini vade sonunda almaktadirlar. Ozetle, bankalar
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miisterilerine 6diing olarak verdikleri bu kredi miktarlarini belirli bir siire igerisinde faiziyle

birlikte tahsil etmeyi amaglamaktadirlar.

Bankalarin verdikleri krediler 6deme sekline gore veya miisteri tiirline gore farklilik
gosterebilmektedir. Belirli donemlerde o6deme yapilan kredilere taksitli krediler adi
verilmektedir. Bu tlr kredilerde miisteriler ilgili donemlerde bankaya belirli tutarlarda 6deme
yapmaktadirlar. Bu 6demeler hem anaparayr hem de faiz miktarin1 igermektedir. Belirtilen
kredi tiirlinlin yani sira, bazi kredi tiirlerinde ise donemsel ddemeler bulunmamaktadir.
Miisteri kullandig1 kredi tutar1 ve faiz toplamini bankaya vade tarihinde 6demektedirler. S6z

konusu krediler spot kredi olarak adlandirilmaktadir (Sapienza, 2002).

Belirtilen hususlara ek olarak, krediler ayrica verilen misteri tiirline gore de farkl
isimlerle adlandirilmaktadir. Ornek olarak, kisiler tarafindan kullanilan krediler bireysel
krediler olarak adlandirilirken firmalar tarafindan kullandirilan kredilere ise ticari krediler
denmektedir. Ote yandan, bireysel krediler de kendi icerisinde, tiiketici kredileri, oto kredileri
ve konut kredileri olmak {iizere ii¢ farkli siifta ele alinabilmektedir. Belirtilen tiirlerin yan
sira, firmalar tarafindan kullanilan krediler de firmalarin tiirlerine gore mikro, KOBI, ticari ve

kurumsal gibi farkli kategorilere ayrilabilmektedir (Sapienza, 2002).

1.2.2 Mevduat Toplama

Mevduat toplama da bankanin 6nemli fonksiyonlar1 arasinda yer almaktadir. Bankalar
iilke igerisinde birikimi olan kisilerden bu fonlar1 toplamaktadirlar. Toplanan bu birikimler
bankalar tarafindan ihtiya¢ sahiplerine aktarilmaktadir. Bu durumun iki farkli avantajindan
s6z edebilmek miimkiindiir. Ik olarak, bankalarm topladigi bu mevduatlar sayesinde fon
sahipleri faiz geliri elde edebilmektedirler. Ikinci olarak ise bankalarin topladigi mevduatlar
yatirrm yapmak isteyen firmalara fon olarak aktarimaktadir. Bu sayede, iilkedeki yatirim

miktar1 artacak ve bu durum da iilkenin ekonomik gelismesine katki saglayacaktir.

Mevduatlar vadeli ve vadesiz mevduat olmak tizere iki farkli sekilde
tanimlanmaktadir. Vadesiz mevduatlar kisi veya sirketlerin herhangi bir siireye bagh
olmaksizin bankada tutulan paralari ifade etmektedir. S6z konusu paralar sahipleri tarafindan
istenildigi an ¢ekilebilmektedir. Bundan dolayi, bahsi gegen mevduatlar i¢in banka tarafindan

herhangi bir faiz 6demesi yapilmamaktadir. Ote yandan, vadeli mevduatlar ise miisteriler
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tarafindan bankaya yatirilan ve belirli bir tarihe kadar c¢ekilmeyecegi vaadinde bulunulan
mevduatlardir. Diger bir ifade ile bankalar s6zlesmede belirlenen tarihe kadar bu paray: geri
almazlar ve sozlesme tarihinde faiz kazanirlar. Bu tarihten once belirtilen bu paralar geri

cekilirse ise miisteriler kazanacaklari faizi elde edemeyeceklerdir (Keeley, 1990).

1.2.3 Damismanhk Hizmeti Verme

Bankalar miisterilerine daha iyi bir hizmet verebilmek adina, varliklilarinin yonetimi
icin finansal danismanlik hizmeti verirler. Miisterilerin istedikleri menkul kiymetleri onlarin
hesabina alip satarlar, farkli yatirnm araglar1 hakkinda fikir verir tavsiyede bulunurlar.
Miisteriler birikimlerini bir anlagsma ile belli bir siire i¢in bankaya teslim ederler. Bankalar da

yatirim uzmanlart ile portfoy yonetim, piyasa analizi vb. gibi faaliyetleri yiiriitiirler.

1.2.4 Menkul Kiymet ihracina Araciik Yapma

Sirketler operasyonel ihtiyaglarini giderebilmek veya yeni yatirim yapabilmek
amaciyla nakit paraya ihtiya¢ duyarlar. S6z konusu sirketler bu ihtiyaclarimi farkli sekillerde
giderebilmektedirler. Sirketlerin bu ihtiyaglarini giderebilmelerinin bir yolu da menkul kiymet
ihra¢ etmektir. Buna karsin, menkul kiymet ihraci esnasinda bazi prosediirlerin takip edilmesi
gerektiginden dolayr bu siire¢ olduk¢a karmasik bir hal almaktadir. Bundan dolayi, soz

konusu siirece bankalar aracilik ederek ilgili sirketlere hizmet vermektedirler.

1.3 Bankacilik Sisteminde Yer Alan Banka Tiirleri

Bankacilik sisteminde farkli tiirden bankalardan s6z edebilmek miimkiindiir. Bu
siniflandirma temel olarak bankalarin verdikleri hizmetlerin farkliligina gére olusmaktadir.

S6z konusu banka tiirleri agagida alt basliklar halinde agiklanmustir.

1.3.1 Mevduat Bankalar

En temel tanimiyla mevduat bankalari, mevduat toplama hakki olan bankalar1 ifade
etmektedir (Naceur ve Goaied, 2001). Bu tanimdan anlasilabilecegi iizere sistem igerisinde
mevduat toplayamayan bankalar da bulunmaktadir. Mevduat bankalar1 halk tarafindan en ¢ok

bilinen banka tiriidir. Bunun en temel nedeni de halkin ihtiyaglarin1 gidermek igin



basvurdugu bankalar mevduat bankalaridir. Mevduat bankalari, kamu, 6zel ve yabanci

bankalar olmak tizere ti¢ farkli sinifta ele alinmaktadir.

Kamu bankalari, devlet tarafindan sahip olunan bankalar1 ifade etmektedir. Ulkemizde
Ziraat Bankasi, Vakifbank ve Halkbank kamu mevduat bankalarina 6rnektir. Belirtilen hususa
ek olarak, devlet tarafindan sahip olunmayan fakat iilkedeki yerli sirketlerin sahip oldugu
bankalara ise 0zel bankalar denilmektedir. Buradaki 6nemli olan kistas bankanin %51 ve
iizerindeki hisselerinin 6zel sirketlere ait olmasidir. Ote yandan, %51 veya iistii hisselerinin

yabanci sirketlere ait oldugu bankalar yabanci banka olarak tanimlanmaktadir.

1.3.2 Yatirim Bankalari

Yatirim bankalar1 mevduat toplama yetkisine sahip degillerdir. Bu bankalarin temel
islevi birlesme, devralma ve tahvil ihraci gibi karmasik olan siireclerde sirketlere destek
olmaktir. Bu bankalar s6z konusu islemleri yapabilecek kalifiyede elemanlara sahip
olduklarindan dolay: ilgili siiregte bu sirketlere hizmet verebilmektedirler. Ote yandan,
verdikleri bu hizmetlerden dolayr yatirim bankalar1 bahsi gecen bu sirketlerden komisyon

almaktadirlar (Servaes ve Zenner, 1996).

1.3.3 Kalkinma Bankalari

Kalkinma bankalari, az gelismis veya gelismekte olan iilkelerde sermaye yetersizligi
icinde olan girisimcilere yapacaklar1 yatirimlar i¢in teknik destek ve yardim saglayan
kuruluglardir. Kalkinma bankalar1 da yatirnm bankalar1 gibi mevduat toplayamayan banka
tiirlerine 6rnektir. Adi gecen bankalar temel olarak demiryolu, koprii gibi kalkinma 6ncelikli
alanlara yatinnm yapmaktadirlar. Belirtilen bu amagtan dolayi, kalkinma bankalar1 en temel
sekliyle devlet destegi ile kurulmaktadirlar. Bu bankalar sagladiklart fonu konut yapimi,
endiistriyel ve ticari yarimlarin finansmani i¢in de kullanabilirler. Yabanci sermayenin
yatirimlara ortak olmasini saglamaktadirlar. Ote yandan, kalkinma bankalari tarafindan teknik
yardim saglamak kosuluyla kalkinma siirecine destek verilmektedir. Kalkinma bankalarinin
diger banka tiirlerine kiyasla asil ayirt edici 6zelligi uzun vadeli yatirimlara uygun krediler

vermeleridir (Neumayer, 2003).
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1.3.4 Katilim Bankalar

Katilim bankalar1 Islami usullere gére faaliyet gosteren banka tlridur. Mevduat
bankalar1 gibi iilkedeki birikim sahiplerinden fon toplarlar. Fakat isleyis sekli mevduat
bankalarindan farkli oldugu i¢in topladiklar1 bu fon kanunda mevduat olarak degil de “katilim
fonu” olarak adlandirilmaktadir. Miisteriler birikimlerini katilim bankalarina verdikleri vakit
vade sonunda ne kadar para kazanacaklari 6nceden bilinmemektedir. Hatta bu miisterilerin
vade sonunda para kazanacaklarinin da garantisi bulunmamaktadir. Katilim bankalarinin
faaliyetleri sonucunda elde edecekleri kar veya zarar para yatiran kisilerin paylarina oranla
dagitilmaktadir. Dolayisiyla, s6z konusu gelir faiz yerine “kar pay1” olarak adlandirilmaktadir

(Erol vd., 2014).

Katilim bankalarinin iilke ekonomisine bir¢ok katkisindan s6z edebilmek miimkiindiir.
Islami kurallara hassasiyeti olan kisiler faiz geliri elde etmek istemediklerinden dolay1
mevduat bankalarina para yatirmayi tercih etmezler. Bunun yerine, s6z konusu fon sahipleri
katilim bankalarini tercih edeceklerdir. Bu sayede, iilkenin finansal piyasasinda daha fazla fon
islem gorebilecektir. Bu durum da tilke ekonomisinin gelismesine olumlu yonde etki edecektir

(Macit, 2012).

1.4 Kiiresel Bankacilik Sistemine Yonelik Giincel Veriler

2008 yilinda yasanan kiiresel ekonomik kriz bankacilik sektoriinii olduk¢a olumsuz
etkilemistir. S0z konusu silirecte bankalarin 6nemli bir c¢ogunlugu ciddi zararlar
aciklamiglardir. Belirtilen bu problem reel sektorii de olumsuz etkilemistir. Bu durumun
arkasindaki en temel gerek¢e bankalar tarafindan etkin bir gekilde fon saglanamamasi
sonucunda sirketlerin ihtiyac1 olan kaynaklara erisememesidir. Bu durum da sirket
yatirimlarmin azalmasima sebebiyet vermistir. Bunun sonucunda da issizlik rakamlarinda

yiikselmeler meydana gelmistir.

Yukarida bahsedilen bu olumsuzluklarin giderilebilmesi amaciyla iilkeler birtakim
tedbirler almiglardir. Alinan bu tedbirler sayesinde bankacilik sisteminin gegen 10 yillik siire
icerisinde daha saglikli hale gelmesi miimkiin olmustur. Belirtilen bu siire¢ icerisinde

diinyadaki bankacilik sisteminde Onemli artislar meydana gelmistir. Sekil 1 kiiresel kriz
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sonrasinda yurti¢i kredilerin gayrisafi milli hasilaya oraninin yillar igerisindeki gelisimi

hakkinda bilgi vermektedir.

Sekil 1: Diinya Capinda Yurtici Kredilerin Gayri Safi Milli Hasilaya Oram
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Kaynak: Diinya Bankasi

Sekil 1°den gériilebilecegi iizere yurtigi kredilerin GSYIH rakamina oraninda ciddi bir
artis meydana gelmistir. Belirtilen bu bilgi bankacilik sektoriiniin tiim diinya iilkeleri i¢in daha
etkin bir role sahip oldugu bilgisini vermektedir. Ote yandan, Sekil 2’de kiresel bazda

bankalara ait toplam varliklarin gayri safi milli hasilaya oran1 dikkate alinmaktadir.
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Sekil 2: Diinya Capinda Banka Varhklarmin Gayri Safi Milli Hasilaya Oram

70,00
60,00
50,00
40,00
30,00
20,00
10,00

0,00
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Kaynak: Diinya Bankasi

Sekil 2’den de anlasilabilecegi gibi 6zellikle kiiresel kriz sonrasinda banka aktiflerinde
onemli artiglar yasanmistir. Belirtilen hususlara ek olarak, Sekil 3’de bankalarin 6zkaynak

karliliklarina iliskin bilgi yer almaktadir.

Sekil 3: Diinya Capinda Banka Varhklarimin Gayri Safi Milli Hasillaya Orami
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Kaynak: St. Louis Merkez Bankas1

Sekil 3’den anlasilabilecegi gibi 2008 yilinda yasanan kiiresel kriz Oncesinde
bankalarin 6zkaynak karliliginda ciddi artis yasanmaktadir. Buna karsin, adi gecen krizin

olumsuz etkileri nedeniyle s6z konusu karlilik rakaminda oOnemli diislis yasandig
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gorilmektedir. Sekil 4 ise diinya genelinde bankalarin kullandiklar: tiirev {irlinlerin hacimleri

hakkinda bilgi vermektedir.

Sekil 4: Bankalarin Tiirev Uriin Hacimleri (milyon USD)
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Kaynak: BIS

Sekil 4’den anlasilabilecegi iizere 6zellikle 2003 yilindan itibaren bankalarin tiirev
iirlin hacimlerinde ¢cok onemli artislar meydana gelmistir. Belirtilen bu durum bankalarin

artan rekabet kosullarinda yeni iiriin gelistirilmesine 6nem verdigini gdstermektedir.
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2. BOLUM

BANKACILIKTA YENILIK YONETIMI VE MUSTERI ILISKILERININ GELIiSiMi

2.1 Yeni Uriin ve Hizmet Gelistirme Kavram Hakkinda Genel Bilgiler

Kiiresellesmenin akabinde rekabet tiim sektorlerde 6nemli Gl¢iide artmistir. Bu
durumun sonucunda da firmalar rakiplerine kiyasla bir adim 6nde olabilmek i¢in bazi aksiyon
almiglardir. Aksi takdirde, belirtilen bu rekabetci ortamda ayakta kalmak firmalar i¢in ¢ok zor
hale gelecektir. Gunlimuzde ¢cok 6nemli sektorlerde faaliyet gosteren biiyiik hacimli firmalarin
dahi sz konusu yiiksek rekabete dayanamadiklar goriilmektedir. Ornek olarak, Nokia firmasi
20 y1l once sektoriinde en 6nemli firmalardan biri olarak goriilmekteydi. Buna karsin, adi

gecgen firma gilinlimiizde sektordeki diger firmalar ile rekabet edemeyecek hale gelmistir.

Belirtilen bu husustan da anlasilabilecegi lizere firmalarin rekabet konusunu c¢ok
dikkate almalar1 gerekmektedir. Yeni {iriin ve hizmet gelistirme de firmalarin rekabet avantaji
elde edebilmek icin tercih ettikleri bir yontemdir. Firmalar gelistirecekleri yeni iirlin ve
hizmetler ile miisterilerin ilgisini ¢ekebilmeyi amaglamaktadir. Bu sayede de tercih edilen
firma olup rakiplerine kiyasla onemli bir avantaj elde edebilecektir. Bu durum da firmanin

sektordeki siirekliligine katki saglayacaktir.

2.1.1 Yeni Uriin ve Hizmet Gelistirme Siirecinin Asamalar

Firmalar yeni {irliin ve hizmet gelistirirken bazi hususlara dikkat etmeleri
gerekmektedir. 1k olarak, miisterilerin yeni iiriin ve hizmet ile ilgili beklentileri
belirlenmelidir. Bu cercevede, piyasadaki miisterilere yonelik detayli bir anket ¢alismasi bu
amaca hizmet edecektir. Miisterilerin beklentilerinin belirlenmesinin ardindan sirkette yeni
iriin ve hizmet ile ilgili ¢aligmalarin baglanmas1 gerekmektedir. Bu baglamda, dncelikle yeni
tiriin ve hizmet gelistirme takimimin kurulmasi gerekmektedir. Bu ekibe segilecek elemanlara
yonelik sirketin secici olmasinda fayda bulunmaktadir. Belirtilen hususlarin akabinde,
gelistirilecek yeni iirliniin finansal analizinin de yapilmasi gerekmektedir. Bu siirecte finans
departman1 6nemli rol oynayacaktir. Son olarak, yeni {iriin ve hizmetin piyasaya sunulmasinin

ardindan miisterilerin geri bildirimleri temin edilmelidir.

15



2.1.2 Yeni Uriin ve Hizmet Gelistirme Siirecinin Amaclar

Yeni {irlin ve hizmet gelistirme konusu daha 6nce de vurgulandigi gibi sirketlerin
rekabet avantaji elde etmesine katki saglamaktadir. Bu sayede firmalar rakiplerine kiyasla bir
adim Onde olabilmektedir. Belirtilen bu durum ilgili firmanin miisteriler tarafindan tercih
edilmesine yardimci olmaktadir. Bu durum da firmanin rekabet¢i piyasada uzun siire varligini

sirdUrebilmesine imkan tanimaktadir.

2.1.3 Yeni Uriin ve Hizmet Gelistirme Siirecinin Faydalar

Yeni iiriin ve hizmet gelistirmek isteyen firmalarin rakiplerinden farkli olabilmek
icin onemli yatirnm yapmalar1 gerekmektedir. Ornek olarak, firmalar kendilerine teknolojik
yatirimlar yaparak yeni iiriin ve hizmet gelistirebilirler. Bu sayede, sektordeki teknolojik
gelismenin saglanabilmesi miimkiin olabilecektir. Ote yandan, teknolojik anlamda katki

saglayan yeni iirtinler miisterilerin de hayat kalitesini arttiracaktir.

2.2 Yenilik Yonetimi Kavram

Kiiresellesmenin baslamasi ile birlikte firma karliligindaki distisler, iilkeler arasi
sinirlarin  kalkmasi, liretim kapasitesindeki artiglar, buna karsilik miisteri taleplerindeki
belirsiz degiskenlik ve miisterilerin degismesi; isletmelerin artik ulusal degil uluslararasi
platformda iyi olmasim gerektirmektedir. Isletmeler icin iyi olmanin 6n kosulu da siirekli
gelisen teknoloji karsisinda her alanda (iiriin, hizmet, siire¢, yontem, yap1 ve yonetim) yenilik

yapmaktan ve calisanlarin yaratici fikirlerinden faydalanmaktan geger.

Yeniligin olugsmasi i¢in yenilige ihtiyacin dogmus olmasi1 gerekmektedir. Yenilik
ihtiyaci miisteri talepleri dogrultusunda isletmeyi yenilik yapmaya zorlamasi ile olusur.
Miisteriler iiretilen mal ve hizmetleri begenmeyebilir, eksik gorebilir ya da miisterilerin istek
ve ihtiyaglarini tam olarak karsilik veremeyebilir. Bu gibi durumlarda igletmenin tirettigi mal
ve hizmetlerle miisterilerinin beklentilerinin Ortlismemesi, isteklerinin talep edilenlerle
karsilastirildiginda yetersiz kalmasi isletmeyi yenilige yeni buluslara yoneltir (Utterback,
1994).

Yeni {riin kavraminin kapsamli bir tanimimi yapabilmek i¢in 6nce konuya hangi

acidan bakildiginin bilinmesi gerekir. Bunun nedeni ise yeni iiriin kavraminin tiiketiciler ve
16



isletmeler agisindan ayr1 bir anlam ifade etmesidir. Tiiketici agisindan yeni iirlin, 6nceden
karsilanmamig bir ihtiyaca cevap veren ya da var olmayan bir ihtiyacin olusumudur.
Isletmeler agisindan ise yeni iiriin kavrami, herhangi bir isletme tarafindan piyasaya ilk kez
strtlen bir Grlin olmakla birlikte piyasadaki ilk teknolojik gelismeyi veya bulusu ifade

etmektedir.

Yenilik kelimesi Latince “innovatus” kelimesinden tiiretilmistir. Adindan da
anlagilabilecegi gibi s6z konusu kelime herhangi bir alanda yeni bir yontemin kullanilmasini
ifade etmektedir. Diger alanlarda da olduk¢a 6nemli olan bahsi gegen bu husus ekonomi ve
finans alaninda Ozellikle Oone c¢ikmaktadir. Belirtilen hususun en temel nedeni firmalarin
rekabet ortaminda digerlerinden farkli olmak istemeleridir. Aksi takdirde, firmalar yogun
rekabet ortaminda varliklarina saglikli bir sekilde devam edemeyeceklerdir. Rakiplerinden bir
adim 6nde olmay1 hedefleyen firmalar yeni iirlin ve hizmetler sayesinde rekabet avantaji elde
edebilecektir. Bu sayede de hem yatirimcilarin hem de tiiketicilerin dikkatini ¢cekerek énemli

bir avantaj elde etmis olacaktir (Chesbrough ve Rosenbloom, 2002).

Bu siirecte 6nemli olan bir husus da yeniligin nasil ger¢eklestirilecegidir. Bunun temel
gerekgesi de hangi yeniligin ne zaman yapilacagimin belirlenmesidir. Yanlis bir zamanda
uygulanan yenilik stratejisi sirket i¢in 6nemli zararlara sebebiyet verebilmektedir. Belirtilen
hususa ek olarak, miisteri ve piyasa beklentilerini tam olarak analiz etmeden uygulanan hatali
yenilik stratejisi de ciddi problemlere sebebiyet verebilmektedir. Bahsedilen bu konulardan da
anlasilabilecegi gibi yenilik siirecinin etkin bir sekilde yonetimi 6nem arz etmektedir. Bundan

dolayi, firmalar yenilik yonetimi ile ilgili olarak 6zel bir ekip kurmaktadirlar.

2.3 Yenilik Yonetimi Streglerinin Amaclari ve Gereklilikleri

2.3.1 Yenilik Yonetiminin Amacglari

Yenilik, {iriin ya da hizmettin iiretim siireci veya pazarlanmasinda piyasa ihtiyaglarini
daha iyi karsilayacak ve rakiplerine gore firsat yaratacak degisikliklerin olusturulmasidir.
Bagka bir ifadeyle, yenilik, yeni ve 6zgilin bir diisiincenin olusturulmasi ve piyasada talep
goren bir tirline doniistiiriilmesidir. Belirtilen hususlara ek olarak, yenilik dendiginde mevcut
iirlin ve hizmet saglamak ya da mevut {irtine eklentiler yapilarak talep goren bir {iriin haline

getirmek olarak da tanimlanabilir.
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Yukarida belirtilen hususlardan da anlasilabilecegi gibi yenilik yonetimi firmalarin
yeni {iriin ve hizmet gelistirme siirecini daha aktif ve etkin bir sekilde uygulayabilmelerine
yardimc1 olmaktadir. Bu sayede, firmalar miisterilerini memnun edebilecek yeni urin
gelistirebilmektedirler. Bunun sonucunda da firmalar rekabet avantaji elde ederek satislarini

arttirabilmenin yoluna sahip olmaktadirlar.

Yeni teknoloji ile isletmelerin biitiin {iretimi artmis bulunmakta ve bunlarin tanitima,
tutundurmasi, promosyon ve reklamlarinin kaynaklart hizla artmistir. Yani teknolojik
degisiklikler sayesinde isletmelerde arastirma ve gelistirmeye verilen 6nem artmistir. Bu
nedenle de teknolojik yenilikler 6zellikle {irtinlerin ve hizmetlerin hazirlanmasinda ve

dagitilmasinda dogrudan olarak 6nemli bir etkiye sahiptir (Pisano, 2015).

2.3.2 Yenilik Yonetiminin Sirketler i¢in Faydalar

Yenilik yonetimin ihtiyag duyulmasindaki en biiylik etkenlerden birisi de gelisen
teknoloji ve dijitallesmenin artmasiyla miisteri beklenti ve taleplerinin de degiskenlik
gostermesi, bu degiskenlige isletmelerin cevap verebilmesi i¢in de gelisen teknolojiyi yakin
takibe alip kendi biinyesinde koklii degisikliklere gidip miisteri talebini karsilayabilmek adina
yeni triinler gelistirmek ve bunun devamliligini saglayabilmektir. Yeniligin iliskin oldugu
kavram yaraticilik yani yeni seyler lretmek, icat etmek, yeni fikirler ortaya koyarak yeni
olusumlara sebep olmak manasinda da adlandirilabilir. Yenilik faaliyetleri isletmeden
isletmeye farklilik gdsterebilir. Bazi firmalar, yeni bir {iriin gelistirip piyasaya siirerek yenilik
projeleri gergeklestirirken, bazilar1 da mevcut {iiriin, siire¢ ve faaliyetlerde devamli olarak
iyilestirmeler yapmaktadir. Ve her iki firmanin da yapmis oldugu ¢alismalar yenilik¢i olarak
kabul edilmektedir (Hyysalo vd., 2016).

Uriin gelistirmenin amaci, tiiketicinin talebini karsilayip, sirketin pazar paymi
arttirarak bunu siirekli hale getirmektir. Ciinkii her {iriin, hizmet miisteriye veya miisteri
tabanina hitap etmeyecektir. Bu nedenle hedef pazarin bir iiriin i¢in tanimlanmasi, iiriin
gelistirme siirecinin basinda yapilmasi1 gereken kritik bir bilesendir. Kantitatif pazar
arastirmasi, Uriin veya hizmet tasarlanmadan, {iriin tasarlanirken ve {iriin piyasaya sunulduktan
sonra olmak Uzere slirecinin her asamasinda yapilmalidir. Uriin gelistirme yeni bir olusum
siirecini gerektirir. Buna kars1 yeni bir {iriin piyasaya ¢ikarma istegi sistematik bir yaklagim

sergilemekten gecer.
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Isletme arastirma ve gelistirme yontemlerine gerekli destegi saglayamaz ve
teknolojik gelismenin gerisinde kalirsa, tiiketicinin gelisen teknoloji karsisinda degisim
sergileyen istek ve hizmet talebine karsi yetersiz kalacak, rekabet ortamindaki rakiplerine
kars1 istemis oldugu basariyr saglayamayacak ve mevcut pazar paymi rakip sirketlere
kaptirarak sirket ekonomisini zarar vermis olacaktir. Sirketler AR-GE’ye ve gelisen
teknolojiye verecekleri yatirimla birlikte, mevcut pazar payini genisletecek miisteri taleplerine
kars1 yeterli tutum sergileyerek, sirket sermayesinin biiyiimesine katkida bulunmus olacaktir

(Bertoni ve Tykvova, 2015).

2.4 Bankacilik Sektoriinde Yenilik Yonetimi Siireci

Teknoloji, sektorleri giincellemeye zorlarken bankacilik sektorii de alt yapr gelisim
siirecine girerek gelisim siirecine dahil olmustur. Yasanan bolgesel ve global krizler sonrasi
mali sistemlerini gozden gecirme geregi duyan bankalar bilisim teknoloji yatirim yapmaya
daha fazla 6nem vermeye baglamiglardir. Teknolojik degismeler ve gelismeler bankacilik
sektoriinde pek ¢ok degisimi sebep olmustur. Daha 6nce ticari bankalar birbirlerine benzerken
giinlimiizde bankalarin stratejik opsiyonlar1 farklidir. Ticari bankalarin farkli yaraticiliklar ve

girisimcilikleri miisteri sayilarini arttiran unsurlardan birisidir.

Bankacilik sektorii, uzmanlasmis personel ve gelismis teknoloji sistemleri sayesinde
finansal piyasalarda olusan asimetrik bilgi problemini ¢b6zebilmektedir. Bundan dolayi,
bankalar, piyasa aksakliklarini Onleyerek kaynaklarin dagilimi ve sermaye birikiminde
etkinligi saglayabilirler. Baska bir ifadeyle, bankalar, teknolojik yenilikler sayesinde
uzmanlagsmanin artirilmast sonucu verimli yatirirm projelerini finanse ederek ekonomik

biliylimeye olumlu katkida bulunmaktadirlar.

Bankacilik sektoriindeki yenilik yOnetim siirecine bakacak olursak, bankacilik
sektorinde de bankayr yenilige iten en biiyiikk sebep miisteri isteklerinin talep edilen
karsisinda yetersiz kalmasi ve rakip bankalarin gelisen teknolojinin avantajlarindan
faydalanarak pazar paymni biiyliterek miisteri haznesini genisleterek siirekliligini saglamaya
caligmasidir. Bankacilik sektorii de isletmeler gibi oncelikli olarak mevcut hizmetlerinin

yetersizligini miisteri talepleri dogrultusunda anlayabilirler.
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Bunu belirleyebilmek i¢in de miisteri temsilciliklerine, Ar-Ge’ye gerekli destegi
saglayip sorunlarin tespitine yonelip gerekli eksikligi gidermeye c¢alisirlar. Gelisen teknoloji
karsisinda rakip bankalarin miisterilerine sunmus olduklart hizmeti {izerine yeni gelisimler de
bulunarak piyasaya siirmeye calisirlar. Bankanin yenilige ihtiya¢ duyabilmesi i¢in, bankay1
yenilige iten sebeplerin dogmasi ve bu sebepleri de belirleyecek departmanlarin olmasi

gerekir (Zheng vd., 2018).

2.4.1 Yenilik Yonetiminin Bankalardaki Gerekliligi

Bankacilik sektorii, uzmanlagsmis personel ve gelismis teknoloji sistemleri sayesinde
finansal piyasalarda olusan asimetrik bilgi problemini ¢6zebilmektedir. Bu nedenle bankalar,
piyasa aksakliklarin1 Onleyerek kaynaklarin dagilimi ve sermaye birikiminde etkinligi
saglayabilirler. Bankalar, teknolojik yenilikler sayesinde uzmanlasmanin artirilmasi sonucu

verimli yatirim projelerini finanse ederek ekonomik biiyiimeye katki saglayabilirler (Velu,
2016).

2.4.2 Bankalarda Yenilik Yonetiminin Asamalari

Tiiketici bilincindeki degisimler ya da tiiketici beklentisindeki degisimlere
baktigimizda internet {izerinden bilginin artik daha kolay paylasilmasi, tiiketicinin daha
bilingli olmasin1 saglamaktadir. Bu nedenle, sosyal pazarlama yaklasimiyla beraber tiiketiciler
isteklerini daha kolay talep edebilmektedirler. Tiiketici, kendi zevk ve gereksinimlerine bagl
olarak ortaya koydugu talepteki g¢esitlilikte igletmelerin {iriin ve hizmet sunumunda

farkliliklara neden olabilmektedir.

Gelisen teknoloji ile isletmelerin biitiin tiretimi artmis ve bunlarin tanitimi, promosyon
ve reklamlarmin kaynaklart hizla artmistir. Yani teknolojik degisiklikler sayesinde
isletmelerde arastirma ve gelistirmeye verilen 6nem artmistir. Bu nedenle de teknolojik
yenilikler 6zellikle iirlinlerin ve hizmetlerin hazirlanmasinda ve dagitilmasinda dogrudan
olarak onemli bir etkiye sahiptir. Gliniimiiz diinyasinda rekabetin olmas1 6nemli bir etkidir.
Clinkii rekabet, isletmelerde gelisebilmek icin ilerlemeyi saglayan en Onemli itici gligtiir

(Ammirato vd., 2019).
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2.5 Yenilik Yonetimine Yonelik Yapilmis Cahismalar

Yenilik yonetimi konusu literatiirde birgok arastirmanin ilgisini ¢ekmistir. Bay vd.
(2018) yapmis oldugu bu ¢aligmasinda, yenilik yonetimini etkileyen faktorleri belirleyebilmek
adina belediye ve kaymakamlik personellerine yonelik bir ¢alisma yapmistir. Calismasinda
beledi ve kaymakamlik arasinda orgiitsel bir yapinin bulunmadigini ve belediyenin Orgiit
kiiltiiriiniin daha yenilik¢i bir yapiya sahip oldugunu analiz etmistir. Yapilan bu c¢alismada
anket uygulamas1 yapilip, uygulamada Acaray’in (2007) Olgeginden faydanildigina
deginilmistir. Sonug olarak her iki kurumunda biirokrasi temelli ¢calistig1 yalniz belediyede de

daha az biirokrasi oldugu goriilmiistiir.

Strateji belirleme ve siirdiiriilebilirlik agisindan ¢evreyle uyumun az oldugu ve kati
emirlerin oldugu gozlemlenmistir. Yonetim ve calisanlar arasindaki bilgi paylasim ve
koordinasyonun diisiik oldugu belirtilmis, belediye baskanlarinin secimle degistigi halde
belediye biirokrasinin ayni sekilde devam etmesinin belediyenin orgiit yapisinda az da olsa
sorun olusturulacagina deginilmistir. Bu arastirma i¢in yapilan oneriye deginecek olursak
belediyenin 6rgiit yapisinin yeniden diizenlenmesinin belediyenin daha yenilik¢i bir yapiya
kavusacagi soylenilmektedir. Kaymakamlik i¢in oneriye gelecek olursak hem orgiit yapisi

hem de Orgiit kiiltlirtiniin degismesi gerektigi 6n goriismiistiir.

Gunsel ve Pelenk (2018) galismasinda uzun yillardir yenilik yapmanin ve bunu
siirdiiriilebilirliginin isletmeler i¢in nedenli énemli oldugunun altim1 ¢izmistir. Isletmelerin
mevcut irilinlerini iyilestirmesi ya da iizerine yeni eklentiler eklenerek gelisim gostermesine
deginmistir. Yenilikcilik i¢in insan kaynaklarinin 6nemli bir konuma sahip oldugunu
belirtmistir. Bu arastirmada giidiilen amag¢ insan kaynaklarinin yeniligi tetikleyen yoniinii
tespit etmeye calisilmigtir. Bu c¢alisma miilakata dayali olarak gerceklestirilmis oldugu
goriilmektedir. Sonug olarak yenilik¢i yaklagim ile i¢ i¢e olan insan kaynaklar1 yonetiminin
uygulamalarini, yenilik¢i bir orgiit kiiltiirinlin olusmasi ve devamliliginin saglanmasi igin

roluniin 6nemli oldugu belirtilmis.

Mevcut kiiltiiriin, yenilik¢ilige olan adaptasyonunu saglayan bir takim uygulama ve
islevlerden sdz edilmistir. Bu kosul igin, iist yonetim desteginin énemi vurgulanmistir. Ust
yonetim, katilimer bir yonetim tarzi benimseyerek; calisanlarin fikirlerini paylasarak yaratici
bir ortam olusturmustur. Sektordeki degisiklige bagli olarak rekabet ortamindaki yarisi
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yeniligi saglayarak, siirdiiriilebilirligi {izerinde calismalarda bulunulmasina deginilmistir.
Koglarin yenilik¢i anlayisinin nedenli 6nemli oldugunun ve siirekli 6grenme anlayiginin

devamliligi i¢in ¢alismalarda bulunulduguna deginmistir.

Oztemel ve Giirsev (2018) arastirmasinda bilisim sistemlerinin ve dijitallesmenin hizla
yayginlagtigi giiniimiizde isletmelerin bu gelisim ve yenilik karsisinda koklii degisikliklere
gitmesi gerektigine deginmistir. Gelecegin vizyonu olarak dort temel bilesenin oldugunu
belirterek, bunlarin {iriin, zeka, iletisim ve bilgi ag1 olduguna dair agiklamalarda bulunmustur.
Belirtmis oldugu bu dort temel bilesenin siber fiziksel sistemler, sensorler, nesnelerin
interneti, makineler arasi iletisim, zeki bilgi aglar1 ve glivenli bulut bilisim ortamlariyla
miimkiin olacagimi agiklamistir. Yasanan bu degisimin iiriin tasarimi, siire¢ tasarimi, kalite

yonetimi ve pazarlama gibi siiregleri de etkisi altina aldigina deginilmistir.

Bu arastirmadaki amag¢ endiistri devrimi ile olusan firsatlarin ve yeniliklerin lojistik
yonetimine olan etkisini tespit etmektir. Bu arastirmada anket c¢alismasi yapilmistir. Sonug
olarak bakacak olursak llkemizin teknolojik alanda geriden seyrettigi ve tiim 6zlem ve devlet
isletmelerinin is birligi i¢inde hareket etmeleri gerektigine deginilmis. Teknolojik anlamda
nesnelerin interneti, robotik veri madenciligi, depo otomasyon sistemleri gibi teknolojilerin
sektoriin ihtiyacim karsilamada yeterli oldugunu belirtmis. Endiistri 4.0 olgunluk modelinde
yer alan siber fiziksel sistemler, 3D yazicilar ve diger teknolojilerin lojistik sektorii i¢in etkili
ve verimli olmadigin1 belirtmis olmamakla birlikte iilkemiz genelinde kamu tarafindan da
destek verilerek sektoriin ihtiyaclarini 6lgen ve yon gosteren bir ¢alisma yapilmasinin biiyiik

onem tasidigina vurgu yapilmistir.

Barlak (2018) yapmis oldugu bu c¢aligmasinda deginmis oldugu konu dinya
niifusunun bir kisminin turizm hizmetlerine erismekte yagamis oldugu sorunlar dile getirerek,
arttirilmis  gerceklik ve yapay zeka gibi, mobil uygulamalar da olmak (zere teknolojik
gelismelerin engelleri ortadan kaldirmis oldugunu belirtmistir. Turizm sektoriiniin en son
teknolojilere uyum saglamak adina bazi calismalar ve Oneriler yapildigna deginmistir.
Yapilan bu son teknoloji tirlinlerin ve gelismelerin engelli ziyaretgiler i¢in nasil uygulanmasi
gerektigine dair ¢ok kisithi ¢aligsmalar yapildigr belirtilerek ¢alismanin temel amacinin akilli
turizm kapsaminda engelli dostu mobil hizmetleri incelemek ve Tiirkiye turizminin Endiistri

4.0 kapsaminda engelli dostu olmasi i¢in Onerilerde bulunulmasi gerektigini belirtmistir.
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Tiirkiye turizminin engelli dostu olmasi i¢in nasil faydalanabilecegi ile ilgili Onerilerde

bulunulmustur.

Sonu¢ olarak bakildiginda Endiistri 4.0 ile gelisen son teknolojiler turizm
endiistrisinde baz1 degisikliklere yol actign goézlemlenmis ve ziyaret¢i deneyimlerini
zenginlestirmenin Oniiniin acildigina deginilistir. Son teknolojiler ile gelisen uygulamalarin
turizm sektoriine ve ziyaretgilerine kolayliklar sagladigi vurgulanmistir. Ispanya da engelli
kullanicilar i¢in yapilmis olan kolaylik belirtilmistir. Tiirkiye’de de bu hizmetlerin
gelistirilmis olmasinin  6nemli olabilecegine deginilmistir. Gelistirilecek uygulamanin

saglayacagi faydalardan sz edilmistir. Bunlar1 kisaca belirtmek gerekirse;
I.  Genel olarak herkese sunulacak hizmetin toplumsal biitiinlesmenin olacagi,
ii.  Deneyimlerin zenginlesecegine,
iii.  Engelli dostu isletme sayisinin artacagina,
iv.  Etkilesimin artarak farkindalik olusabilecegi belirtilmistir.

Tiirkiye’nin Endiistri 4.0 teknolojilerinden nasil yararlanabilecegi ile ilgili oneriler
sunup nasil faydalanilacagina deginmistir. Tiirkiye de Endiistri 4.0 teknolojisinin geligsmesi
icin Oneriler belirtilip TurKey4ALL engelli dostu uygulamasinin isteklerin karsiligini tam
vermesi icin isletmeler, yonetim orgiitleri, akademisyenler, belediyeler gibi yerlerin engelli

ziyaret¢ilerden Oneriler alinilmasi gerektigini belirtmistir.

Oztemel ve Ozel (2018) ¢alismasinda toplumlarin degismesine yol acan diger
faktorler disinda teknolojik gelismenin de biiyiik paya sahip olduguna deginmistir. Teknolojik
gelismenin hayatimizi biiylik oranda etkiledigini belirtmistir. Teknolojik yetkinligi biiyiik
isletmelerin rekabet giicii ve Pazar paymin da biiylik olacagimin yapmis oldugu agiklamadan
anlagilmistir. Teknolojisine 6nem veren igletmelerin biinyelerinde kuracaklart ARGE birimleri
sayesinde daha yenilik¢i trtinler ve sistemler gelistirebilme yetenegine sahip olabileceklerine
deginilmistir. Isletmelerde teknolojik yetkinligin onemli olduguna deginerek, isletmelerin
kapasitelerini belirlemeleri ve agiklarmni gorebilmeleri ic¢in degerlendirme ydntemlerini
kullanmalar1 gerektigini belirtmistir. Oneri olarak performans kapsaminda kullanilan

yontemler yerine yetkinlik bazli degerlendirmelerin yapilmasinin daha 1iyi sonuglar
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doguracagini agiklamistir. Sonug¢ olarak bu calisma da isletmelerde teknoloji yonetimi ve
yetkinliginin 6nemi anlatilmis olup yapilan ¢aligsmalar incelenip, isletmelerde yetkinlik
modelini olusturan bes yetkinlik alanindan teknolojik yetkinligin degerlendirilmesi model

onerisini sundugunu belirtmistir.

Acar ve Ozenli (2018) yapmis oldugu bu arastirmada girisimcilik faaliyetlerindeki
mentorluk yoOnetiminin Tlrkiye’de ve diinya da nasil gergeklestigi ilizerine bir ¢alisma
gerceklestirmistir. Bu yonetimin ger¢eklesmesi {iizerine etkileri nitel yontemlerle analiz
siirecinden gecirip, ilgili yatirnm firmalarima ve melek yatirimcilarina danigsmanlik hizmeti
verilmesi hedeflenmistir. Kiiresellesmenin yayginlastigina ve ekonomik kalkinmanin zorunlu
hale geldigine deginmistir. Yenilik¢i is fikirlerinin yatirnrma ge¢me siirecinde tecriibe sahibi
mentorlardan destek alinmasini ve bazi destek unsurlarinin da devreye girmesi gerektigini

belirtmistir. Bu 6rnek olarak mentor ve melek yatirimcilari géstermistir.

Mentorluk desteginin artmasiyla yenilik¢i girisimciligin iilkelerdeki ekonomik
biiyiime sorununa ¢dziim sunacagini belirtmistir. Arastirmasinda epistemolojik baglamda nitel
aragtirma yontemlerinden derleme ve igerik analizi deseniyle destek aldigini belirtmistir.
Sonu¢ olarak Tiirkiye’de faaliyet gosteren yeni nesil isletmelerin girisimcilerinin
orneklemesini olusturduklarini agiklamistir. Kullanmis oldugu programin Nvivo 7 oldugu

ikincil veri olarak da s6ylem, demeg ve roportajlardan yararlandigini belirtmistir.

Giilsen ve Ozdemir (2018) yapmis oldugu c¢alismada teknolojik yeniliklerin ve
uygularimin perakendeciler i¢in 6neminden bahsetmistir. Perakendeciler ic¢in teknolojinin
maliyetleri disiiriicii, is siireglerini iyilestirici ve miisterilere yonelik hizmetleri iyilestirdigi
yoniinden belirtmistir. Arastirmanin temel amacinin perakende sektoriindeki teknolojik
yenilikleri incelmek oldugunu ve ayni zamanda da bu teknolojik faydalarini ve
perakendeciligin dontisiimsel degisimi lizerindeki rolleri tartismak oldugunu belirtmistir.
Calisma da kullanmis oldugu nitel arastirma yontemlerinden biri olan ikincil veri analizini
kullandigin1 ifade etmistir. Netice itibariyla, teknolojik yeniliklerin sirketlerin yenilik

yonetimi stirecinde ciddi anlamda 6nem arz ettigi vurgulanmistir.

Balantekin (2018) yaptig1 bu g¢alismada inovasyonun oOrgiitlerin rekabet avantaji
saglamasinda, biiylimesinde ve karliliklarini arttirmasinda onemli bir yere sahip oldugunu
belirtmistir. Gliniimiizde de bir¢ok uluslararasi kurulusun basarisini inovasyona baglamstir.
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Isletmelerin sahip olmasi gereken seyin siirdiiriilebilir ve tekrar edilebilir inovasyon yetenegi
oldugunu vurgulayip, firmalarin inovasyon yaparken arag¢ ve teknikleri bilingli ve yontemlere
uygun sekilde kullanmalar1 gerektigini belirtip, aksi takdirde yapilan Inovasyonun basari
getirmeyecegine deginmistir. Giinlimiizde firmalarin ayakta kalabilmeleri, biiyliyebilmeleri ve
rekabet edebilmeleri icin temel guc haline gelen inovasyona ihtiyaglarinin oldugunu
vurgulamistir. Inovasyonun ekonomi igin karlilik, verimlilik ve etkinlik performans artisi
saglayabilmesi i¢in Onemli olduguna deginmistir. Yasam standartlarini yiikselttigini
belirterek, yeni piyasalara girilmesine ve mevcut pazarlarin biiylimesine de katki
sagladigindan bahsederek firmalar i¢in ne kadar onemli oldugunu vurgulamistir. Yapmis
oldugu bu caligmay1 anket yontemiyle gerceklestirdigini belirtmistir. Firmalarda inovasyon
strateji duzeyleri yikseldikce pazarlama faaliyetleri hedefi diizeylerinin de yiikseldigi
yazisinda belirtmistir. AR&GE birimi olan ve olmayan firmalar arasinda farklilik oldugunu
gozlemledigine deginmistir. AR&GE birimine sahip firmalarin pazarlamada inovasyon
stratejileri, pazarlama stratejileri ve pazarlama faaliyetleri AR&GE birimi olmayan
firmalardan daha yliksek oldugu yapmis oldugu calismada tespit ettigini belirtmistir. Sonug
olarak Ar-Ge birimi Oretim firmalarina inovasyon stratejileri, pazarlama stratejileri ve pazar

hedeflerini gergeklestirebilmede bircok avantaj sagladigini belirtmistir.

Yucel (2018) incelemesinde giiclii bir marka isminin kaliciligi ve markaya sadik
miisterilerin olumlu etkisi ve tiiketicilerin marka hakkinda detayli bilgi sahibi olmalarim
saglayarak yeni iirliniin pazarda kabul edilmesini kolaylastirmak oldugunu agiklamistir. Buna
bagl olarak marka bagliliginin, tiiketicilerin ayn1 markaya ait pazara sunulan yeni {iriini
benimsenmesinde onemli bir degisken oldugunu goérmiistiir. Ve yapmis oldugu ¢alismada
marka baglilifi ve yeni iiriiniin benimsenmesi arasindaki iligkileri inceleyip, bu iligskide
algilanan riskin aracilik roliinii arastirdigini belirtmistir. Calismasinda kullanmis oldugu
yontemin érnekleme yontemi oldugunu belirtip, Izmir ilinde yasayan 386 kisiyi kapsayan bir
orneklem oldugunu agiklamistir. Arastirmanin modelini yapisal esitlik modeli olusturarak
tespit ettigini vurgulamistir ve olusturmus oldugu esitlik modeline ait uyum degerlerinin kabul
edilebilir diizeyde oldugunu belirtmistir. Sonu¢ olarak marka bagliligimin yeni {irliniin
benimsenmesini anlamli olarak etkilediginin ve algilanan riskin bu iliskide tam aracilik roliinii

istlendigini tespit ettigini aciklamistir.
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Odacioglu vd. (2018) yapmis oldugu bu ¢alismada kurumlardaki orgiitsel yenilikgilik
diizeyi ile algilanan performans arasinda anlamli bir iliskinini olup olmadiginin arastirmasini
yapip bu iki faktdriin birbirlerini etkileyip etkilemedigini ortaya koymaya c¢aligmistir.
Calismasin1 Eskisehir Osmangazi Universitesi Hastanesi idari personelden olusan kisiler
iizerinde yaptigmni belirtmistir. Veri toplama araci olarak Yenilikcilik Olgegi ile Erdem &
Gokdeniz ve Met (2011) tarafindan gelistirilen Isletme Performansi Olgegi kullandigini
belirtmistir. Caligmasinin bulgu sonuclarma gore, orgiitsel yenilikgilik diizeyi ile algilanan
performans arasinda anlamli giiclii iliski bulundugunu belirtmistir. Sonug olarak, orgiitsel
yenilik¢ilik diizeyi ile algilanan performans arasinda kuvvetli bir iliskinin oldugunu tespit
etmig ve Orgiitiin yenilik¢ilik diizeyinin algilanan performans {izerinde olumlu etkide

bulunacagini belirtmistir.

Yildiz ve Yildirim (2018) incelemesinde teknolojik gelismenin beraberinde getirdigi
yenilikler karsisinda robotlarin hayatimizin tiim alanlarinda yer aldig, isci giiciinden teknoloji
giicline gecen sistemlerin egemen oldugu Endiistri 4.0, yetkinlik diizeyi diisiik islerden ¢ok
daha nitelikli, egitim diizeyi yliksek bir is giicii yapisina gecise neden olacagina dair agiklama
bulunmustur. Son arastirmalar hizla ilerleyen bu teknolojinin neticesinde yakin zamanda yok
olacak mesleklerin ilk sirasinda Kiitiiphanecilik mesleginin de bulundugunu ifade etmistir. Bu
calismada 2017 yilinda Oxford Universitesi arastirmacilari tarafindan yapilan bir arastirmanin
bulgular1 gdz 6nilinde bulundurularak yapay zeka ve robotik sistemlerin kiitliphanecilik bilgi
ve belge yonetimi meslegine olasi etkileri degerlendirilip, yakin gelecekte bu meslegin
tutunabilmesi igin tek yolun meslek bilgilerini gilincel tutup bunun yani sara da bilgisayar,
iletisim, internet gibi bilisim sistemlerindeki teknolojik gelismeleri takip etmekle miimkiin
olacagi sonucuna varmistir. Sonug¢ olarak bu meslegi yapanlara bir 6neri de bulunup, bu
degisim riizgarindan olumsuz olarak etkilenmemek hatta islerini kaybetmek icin O6grenim
siiresince Ogrenilen bilgilerin meslek hayatlarinda yeterli olmayacagi fikrini benimseyerek,
mesleki bilgilerini glincel tutarak, hayat boyu 6grenmeyi siirdiirmek ve meslekleri ile ilgili

yenilikleri takip etmek zorunda oldugunu belirtmistir.

Ekmekci (2016) arastirmasinda globallesme sonucunda ekonomik alanda yasanan
degisimlere deginmistir. Yasanan degisim karsisinda olusan yeni miisteri ihtiyaclarin
karsilayabilmek icin yeni {iriin gelistirme stratejisine gerek duyuldugunu belirtmistir. Yapmis

oldugu calismada yeni iiriinlerin tasarlanma siire¢leri ve bu {irlinlerin pazarlanma stratejileri
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gibi konular1 hakkinda detayli bilgi verip, bu siiregte dikkat edilmesi gerekenleri 6zetleyip,
yeni {irlin gelistirmede yasanabilecek hatalarin Oniine gegip, izlenilmesi gereken stratejiler
hakkinda bilgi vermistir. Glinlimiiz firmalarin daha verimli ve iiretken olmak istedikleri ancak
rekabet kosullarinin hizli ve bliylik degisimler gosterdigi, hizla degisen ve biiyiiyen rekabet
diinyasinda var olabilmek i¢in bilimsel gelismeleri takip etmek gerektigine deginmistir.
Firmalarin rekabet giicii kazanmasi i¢in yeni {irlinler ortaya ¢ikarmasi gerektigini belirtmistir.
Buna istinaden, miihendisler veya mucitler tarafindan kullanilan en etkili bilimsel metotlardan
birisinin TRIZ (Yenilik¢i Problem Cézme Yontemi) oldugunu ifade etmistir. Yapmis oldugu
calismada TRIZ metodolojisini detayli olarak anlatmis, yeni iiriin gelistirme ve yenilik¢ilik
kavramlarin1 agiklamis ilave olarak da TRIZ metodunun diger yenilik¢i teknikler ile
karsilagtirtlmasint - sunmustur. Son olarak da TRIZ metodu kullanilarak yapilmis

uygulamalardan bahsederek TRIZ metodolojisi hakkinda 6rneklendirme yapmustir.

Tohum ve Demirel (2017) c¢alismadaki amacmin isletmelerde yenilik
uygulamalarinin ve bu uygulama tiirlerine yonelik karsilasilan engellerin belirlenmesine
yonelik oldugunu agiklamistir. Bu dogrultu da ¢alismasim Tiirkiye’de Gaziantep Ili imalat
sanayinde faaliyet goOsteren isletmelerde bir arastirma yaparak tamamlamis oldugunu
aciklamigtir. Son zamanlarda isletmelerde rekabeti belirleyici bir unsur olarak yenilik
kavraminin 6n plana ¢iktigini belirtmistir. Arastirmacilarin bu yonce calismalar yaptigina
deginmistir. Teknolojik gelismelerin isletmeleri iirlin ¢esitliligine ve miisteri isteklerini
karsilayabilmek adina yenilik stratejileri gelistirmeye ittiginden sdz etmistir. Isletmelerin
mevcut pazarda siirdiiriilebilir rekabet avantaji saglayip, bunu koruyabilmeleri igin; iiriin,
stire¢, pazarlama ve yapiya yoOnelik katma deger saglayacak yenilik tiirleri gelistirmeye
zorladigindan bahsetmistir. Yenilik cabasi igerisinde olan isletmelerin birtakim sorunlarla
karsilagtigindan bahsederek, bu engellerin hem isletme hem de isletme disindan oldugu
yoniinde agiklamada bulunmustur. Buna sebebiyet olarak isletmelerin yaptiklar1 yenilik
caligmalarinda ne tlir engellerle karsilastigit ve bu engellerin asilabilmesi igin neler
yapilabilecegi yonilinde ¢alismasin1 silirdiirmiistiir. Calismasini anket yoluyla yaptiginm
belirtmistir. Yapmis oldugu faktdr analizinin sonucuna gore; karsilasilan orgiit i¢i yenilik
engelleri li¢ ana faktor altinda toplamistir. Bu ana faktorlerden birincisi; ¢alisan kaynakli
engeller, ikincisi; Orgiit kaynakli engeller, iiclinciisii; iletisim kaynakli engeller seklinde
siralanirken; karsilagilan orgiit dis1 yenilik engelleri de ii¢ ana faktor altinda toplanmistir. Bu

ana faktorlerden birincisi; devletin yenilik iizerindeki politikalarindan kaynakli engeller,
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ikincisi; devletin sosyo-ckonomik alandaki politikalarindan kaynakli engeller ve son olarak da
ticlinciisti; dis finansman kaynakli engel oldugunu ifade etmistir. Sonu¢ olarak orgiit dist
yenilik engelleri ile yenilik uygulamalar1 arasinda da negatif yonlii bir iliskinin oldugunun
tespitini yapmis olup bu tespit dogrultusunda oOrgiit dis1 yenilik engelleri artikca yenilik
uygulamalarinda azalma olacagini agiklamistir. Bunun aksi olarak da yenilik uygulamalarinda
bir artisin yasanabilmesi icin Orgiit dist yenilik engellerinin azaltilmasi1 gerektigi yoniinde

yorumda bulunmustur.

Karaca ve Gilcii (2017) calismasinda FATIH Projesi kapsaminda yenilik¢i bir
uygulama olan Etkilesimli Smif Yonetimi (ESY) yazlimi olan V-Smif uygulamasi konu
olarak aldigini agiklamistir. Yenilik¢i ESY V-Simif uygulamasi ile agiklama da bulunmustur.
Gergek sinif ortaminda tabletler iizerinden sanal sinif oturumu olusturulmakta, ders sirasinda
sunulmasi gereken her tiirli materyalin Ogrenci tabletlerine yonlendirilmesi, 6grenci
tabletlerinin her tiirli denetimi gibi islevlerin kullanilmasiyla etkilesimli smif ortami

olusturulmaya calisildigini agiklamistir.

Bu caligmasiyla 6gretmenlerin tablet PC’ye yonelik tutumlarinin incelenmesi ve
degerlendirilmesiyle ilgili distlinceleri belirlenmeye yonelik olduguna ifade etmistir.
Arastirmanin modelinden bahsederek, genel tarama modeli tlirlerinden biri olan betimsel
tarama modelini kullandigini sdylemistir. Orneklemi MEB bagl iki lisede dgretmenlere
yonelik olarak gergeklestirdigini agiklamistir. Nitel ve nicel analizler yapildigini belirterek,
daha 6nceden gegerliligi ve giivenirligi kanitlanmis anketler aracilifiyla yaptigini agiklamstir.
Arastirma sonucunda, 6gretmenlerin genel olarak yenilik¢i ESY V-Smif uygulamalarinda

Tablet PC kullanim1 baglaminda faydali sonuglar aldigini belirtmistir.

Ogretmenlerin cinsiyetleri, yaslar1 ve hizmet siireleri ile tutumlari arasinda anlamli
bir farklilik olmadiginin sonucuna varildigini agiklamistir. Dezavantajindan séz ederek
ogretmenlerin biiyiik bir cogunlugunun “Internetin kesilmesi” ve “Tablet sarjinin bitmesi”
iizerinde ¢ok sik duruldugunu belirterek, ¢cok az bir kismimnin ise “Tablet PC’yi amag¢ dist

kullanma” ve “Radyasyona maruz kalma” gibi sonuglardan bahsettigini ifade etmistir.

Gumiigsoy vd. (2017) calismasinda hemsirelik egitimi ve uygulamalarinda
gerceklestirilen  yenilik¢i  yaklagimlarin  gézden gegirmeyi amacgladigini  belirtmistir.
Calismasini veri tabanlarinda yer alan ilgili konulardaki makaleleri gozden gegirerek yaptigini
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belirtmistir. Hemsirelik egitimlerini ve hasta bakim hizmetlerini planlamak, sunmak ve
degerlendirmek i¢in yenilik¢i stratejilerin  kullanilmasi, saglik profesyonelleri olan
hemsirelerin verecegi bakimin kalitesini etkileyen faktdr olduguna deginmistir. Siirekli
degisen ve ayni zamanda gelisim gosteren saglik sistemi hem insanlarin temel saglik

ihtiyaclarin1 hem de hemsirelik egitimini dolayl olarak etkilediginden s6z etmistir.

Sonug olarak hemsireler iyi bir hizmet yaparken etkili ve istenen sonuglar1 elde
edebilmek adina siirekli gelisim ve degisim gosteren sisteme ayak uydurmak ve yenilik¢i
yaklagimlart hizmetler ile birlestirmek zorunda olduklarindan bahsederek, bu nedenle
teknoloji ve bilisim kavramlar1 meslekler arasi egitim igerigine entegre edilmesi gerektiginin
altin1 ¢izerek, hemsire yoneticiler, 6gretim {iiyelerinin egitim ve klinik uygulamalarinda

yaratict olma c¢abalarini ve yenilik¢i programlari kolaylastirdigindan bahsetmistir.

Papatya (2017) Yapmis oldugu bu ¢alismay1 rekabet kapsaminda isletme verimlilik
stratejilerinin  ve uygulama yontemlerinin degerlendirilmesi amaciyla gergeklestirmistir.
Isletmelerde verimliligin &énemini agikladigini ve isletme verimlilik stratejilerini uygulama
gerekgesi “diisiik verimlilik ve verimlilik yonetimi ekseninde” tartisilmig; oldugunu
aciklamigtir. Sonu¢ kisminda ise, verimlilik stratejileri giidiimlii uygulama yontemlerinin
degerlendirildigini ifade etmistir. Isletmelerde diisiikk verimliligin sebeplerden birinin de
yenilige ve degisime karst gosterilen olumsuz direng oldugunu belirtip, her yenilik ve
degisimin direncgle var oldugunu belirtmistir. Degisimin ancak, degisim 6zelligini yansittigi ve

yansimalarin hissedildigi bir ortamda s6z konusu oldugunu belirtmistir.

Bu anlamda yeniligin ve degisimin bir baski araci oldugundan bahsetmistir. Bu
baskiy1 karsilayamayan isletmelerin verimliliginin diisecegine, rekabetciliginin ve pazar
liderliginin séz konusu olamayacagmi anlatmaya calismustir. Isletmenin rekabetci avantaji
icin yenilik ve Ar-Ge’ye dayali olanaklar1 arastirmast oncelikli kurali oldugunu belirtmistir.
Bu onceligin yenilik¢i verimlilik ¢ikis noktasini olusturdugunu belirtmistir. Yeni, esnek-gucli
organizasyonel yapi destekler. Risk yonetimi en iist diizeyde saglanir. Ciinkii ¢cogu kez,
sOzgelimi yenilik ¢aligmalari i¢in yapilan Ar-Ge harcamalarin kisa donemde sonu¢ vermesi

beklenemez; uzun bir siire¢ kat edecegi ifade edilmistir.

Yener (2017) ise yapmis oldugu tez c¢alismasmin amacim Konya Il’inde siit

sigirciligl yapan aile isletmelerinde yeniliklerin benimsenmesi ve yayilmasina etki eden
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faktorlerin belirlenmesine yonelik bir ¢alisma oldugunu agiklamistir. Arastirmanin tespitinde
Damizlik Sigir Yetistiricileri Birligi kayitlarindan yararlanildigint  belirtmistir. Anket
yontemiyle caligmasini gergeklestirmis oldugunu belirtmistir. Yeniliklerin benimsenme

siireclerine etki eden faktorlerin belirlenmesinde AHP yontemi kullandigini belirtmistir.

AHP analiz sonuglarina gore yenilikleri benimseme siireglerini etkileyen faktorlerin
etki diizeyleri birbirine yakin oldugunu gdzlemlemistir. Isletmelerinin yenilikleri benimseme
diizeylerini etkileyen faktorlerin analizi yaptigini belirtmistir. Sonug olarak arastirma alaninda
iireticilerin yeni teknikleri benimsemelerinde etkili olan faktorlerden; isletmecinin egitimi ve
yeniliklerin takibi %1, diger ireticilerden etkilenme durumu ve isletme geliri %10 Onem
dizeyinde pozitif yonde, gorsel medya ve il/lilge merkezine gitme durumu %21 6nem

diizeyinde negatif yonde anlamli bulundugunun sonucuna varilmaistir.

Onag ve Tepeci (2016) da yaptig1 arastirmanin amaci, orgiitsel 6grenme kabiliyetinin
orgiitsel yenilikcilik tizerindeki etkisini ve oOrglitsel O6grenme kabiliyeti ile Orgiitsel
yenilikgiligin yeni iirlin ve isletme performanslari lizerindeki etkilerini belirlemeye yonelik
oldugunu ifade etmistir. Aragtirma verilerini Manisa Organize Sanayi Bolgesi’nde faaliyet
gosteren isletmelerden anket yontemiyle elde ettigini belirtmistir. Sonug¢ olarak, yapmis
oldugu analizlerde yenilikg¢iligin isletme performansi iizerinde etkisi oldugu saptamistir. Ek
olarak, orgiitsel yenilik¢iligin yeni iiriin ve isletme performansi iizerinde ve yeni {irlin
performansinin isletme performans: iizerinde etkileri oldugunu belirlemistir. Isletmelerin
performans ve yeni iirlin performanslarini arttirabilmelerinin yolunun, orgiitsel 6grenme

kabiliyeti dogrultusunda artan orgiitsel yenilik¢ilige bagl oldugunun sonucuna varilmistir.

Bal (2015) da calismasimi bilgi paylasimi ve inovasyon (yenilik) iligkisinin
incelenmesi ydnelik Eskisehir bdlgesinde bir calisma yaptigindan sdz etmistir. Isletmeler,
zorlu rekabet kosullarinda pazarda varligmi siirdiirebilmek yeniliklere uyum saglamalari
gerektigine deginmistir. Bilginin ¢ok onemli bir olgu oldugunun farkina varan isletmeler
bilgiyi karliliga dondiirme ¢abalari igerisine girip, siirdiiriilebilir rekabet avantajinin 6neminin
her gecen giin arttifi glinlimiizde bu avantaji saglamanin ve siirdirmenin en biiyiik kilit
noktasinin yenilik oldugunu sdylemistir. Bilgi yonetimi, bilginin iiretilmesi, tasnif edilmesi,
saklanmasi, paylasilmast ve kullanilmasini igeren bir siire¢ oldugundan bahsetmistir.

Calismanin temel amaci, isletmede bilgi paylasimi olgusunun, isletmenin inovasyon yonetimi
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ile iliskisi arastirilmakta ve isletmelerin sahip olduklar1 bilgi paylasimi araglar

incelendiginden sz etmistir.

Yapmis oldugu caligmanin diger amaglarina deginilecek olursa da isletmelerin
demografik 6zellikleri ile isletme i¢i bilgi paylasimi, teknoloji araciligi ile bilgi paylasimi ve
inovasyon yonetimi arasindaki iliskinin incelenmesi oldugunu acgiklamistir. Caligmasini
Eskisehir Organize Sanayi Bolgesinde faaliyet gosteren isletmeler de kolayda ornekleme
yontemi ile gergeklestirdigine deginip anket yOntemi ile verileri toplayarak elde edilen
sonuglarinin degerlendirildigine deginmistir. Calisma sonucunda bilgi paylasimi ile inovasyon

yonetimi arasinda onemli diizeyde iliski oldugunun tespitine varilmistir.

Gutierrez-Gutierrez vd. (2018) c¢aligmasinda Avrupa sirketlerinin yeni iriin ve
hizmet gelistirme siireclerini analiz etmislerdir. Bu amaca ulasabilmek i¢in 236 Avrupa sirketi
inceleme kapsamina almmustir. Ote yandan, sz konusu ¢alismada yapisal esitlik modelinden
faydalanilmistir. Sonug olarak, sirketlerin insan kaynaklarinin kaliteli olmasinin yeni iiriin ve
hizmet gelistirme performansini arttiracagi sonucuna varilmistir. Belirtilen ¢alismaya paralel
olarak, Barrales-Molina vd. (2015), Im vd. (2016), Tukker ve Tischner (2017), Knudsen and
Schleimer (2015), Kawakami vd. (2015), Yan and Dooley (2014) ve Gutierrez-Gutierrez vd.

(2018) de galismalarinda ayn1 sonuglar1 vurgulamislardir.

Cu ve Wu (2016) Amerika’daki sirketlerin yeni iirlin ve hizmet gelistirme siireglerini
analiz etmislerdir. Bu cergevede, 341 farkli katilimci ile birlikte anket ¢aligmast yapilmistir.
Bu baglamda, t-test yontemi dikkate alinmistir. Elde edilen analiz sonuglarina gére yeni iiriin
ve hizmet gelistirme siirecinin daha kaliteli olabilmesi i¢in miisteri beklentilerinin
karsilanmas1 gerektigi tespit edilmistir. Belirtilen bu amaca ulasabilmek i¢in miisterilerin
ihtiyaglarinin anlagilabilmesi i¢in genig bir analiz yapilmasi gerektigi vurgulanmistir. Bu
calismaya benzer olarak, Chang and Taylor (2016), Hakansson (2015), Lawson vd. (2015),
Fang (2015), Melén Hanell vd. (2017), Grudin (2017), He vd. (2014) ve Tran (2017) de
caligmalarinda miisteri faktoriiniin yeni {iriin ve hizmet gelistirme siirecindeki en 6nemli husus

oldugunu belirtmislerdir.
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2.6 Miisteri iliskileri Yonetimi Kavram

Bir igsletmenin miisterileri memnun edilmis ise o isletmenin rakipleriyle rekabet etmesi
daha kolay olmaktadir. Yani son yillarda isletmelerin misterilere odaklanmasi énemli ve
aslinda zor bir siire¢ olarak karsimiza cikabilmektedir. Bu siirecte isletmelerin basarili
olabilmesi isletmelerin kararli ve 6zellikli bir ¢aba sunmasi gerektigi ile ilgili olabilmektedir.
Ciinkli bu durumun yaratilabilmesi i¢in isletme calisanlarinin da bu konuda istekli bir durus

sergilemeleri gerekmektedir (Bhat ve Darzi, 2016).

Giiniimiizde hemen hemen her sektérde rekabet ciddi boyutlarda artmistir. Bu hususun
arkasindaki en temel gerekce de kiiresellesmenin 6zellikle son yillarda etkisini gostermesidir.
Artan kiiresellesme ile bir¢ok sirket uluslararasi alanda faaliyet gosterme sansini elde etmistir
clinkii kiiresellesme iilkeler arasindaki finansal siirlarin ortadan kalkmasma sebebiyet

vermistir. Bunun sonucunda da rekabet tiim sektorlerde etkisini nemli 6l¢iide gostermistir.

Artan bu rekabet 6zellikle yerel firmalar icin tehdit arz etmektedir. Bunun en temel
gerekcesi de kiiresellesme ile biiylik 6l¢ekli uluslararasi firmalar farkli iilkelerde faaliyet
gostermeye baglamistir. Diger bir ifadeyle, iilkedeki kiigiik Olcekli lokal firmalar
kendilerinden ¢ok biiyiik olan uluslararasi firmalar ile rekabet etmek zorunda kalmislardir. Bu
durum da s6z konusu lokal firmalarin ilgili problemi ¢ozebilmeleri i¢in aksiyon almalari

gerekliligini ortaya ¢ikartmistir.

S6z konusu rekabet ortaminda aksiyon almayan kiigiik Olgekli firmalarin sektorde
devamliliginin olmasi pek miimkiin goriilmemektedir. Bagka bir ifadeyle, bu firmalar rekabet
gliclerini arttirabilecek bazi aksiyon almak zorundadirlar. Miisteri iliskileri yonetimi de bu
baglamda alinabilecek bir aksiyondur. Sirketler miisterileri ile olan iligkilerini etkin
yonetebildikleri takdirde, miisterilerini memnun edebileceklerdir. Bu durum da sirketlere

rakiplerine kiyasla ciddi bir rekabet avantaj1 verecektir.

Ozetle, miisteri iliskileri yonetimi, sirketlerin miisterileri ile olan iliskilerini daha
saglikli hale getirebilmeleri i¢in aldiklari aksiyonlari tanimlamaktadir. Bu cercevede, ilk
olarak sirketlerin misterilerinin beklentilerini tespit etmeleri 6nem arz etmektedir. Bunun en
temel nedeni ise, misterilerin beklentilerini belirlemeden daha saglikli miisteri iligkilerine

sahip olmak mimkin goérilmemektedir. Bunun ardindan da belirlenen bu miisteri beklentileri
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dikkate alinarak sirketlerin gerekli aksiyonlara karar vermeleri gerekmektedir (Soltani ve

Navimipour, 2016).

2.7 Miisteri iliskileri Yonetiminin Amaclari

Etkin miisteri iliskilerine 6nem veren isletmeler isletme kiiltiiriiniin aynas1 konumuna
gelebilmektedir. Etkin olan miisteri iliskileri bir isletmede herkesin sorumlulugunda olup, o
alanda miisteri ile ilgilenen herkese sorunlari ¢dzebilme yetkisi verilmesi gerekmektedir.
Ozellikle tepe yoneticilerinin miisteri ile iliski gelistirme konusunda lider bir konumda olmasi

ve bu konuda kalite standartlarinin bulunmasi gerekir.

Miisteri iligkileri yonetiminin sirketler i¢in bir¢ok amacglarindan s6z edebilmek
miimkiindiir. Ik olarak, etkin bir miisteri iliskileri yonetimi ile sirketler miisteri
memnuniyetini saglayabilirler. Beklentileri ve talepleri karsilanan miisterileri siiphesiz
sirketin hizmetlerinden memnun kalacaktir. Burada alt1 ¢izilmesi gereken husus ise bu siiregte

miisterilerin beklentilerinin tespit edilmesi gerekliligidir (Hasssan vd., 2015).

Miisteri iligkileri yonetimi ayrica sirketin finansal performansinin da daha iyi olmasin
amaglamaktadir. Bu siirecin arkasindaki en temel gerekce ise daha mutlu olan miisteriler
sirketin iirtinlerini tercih etmeye devam edeceklerdir. Baska bir ifadeyle, etkin bir miisteri
ybnetimi sayesinde miisterilerini memnun etmede basarili olan sirket bu sayede satiglarin1 da
arttirabilecektir. Bu durum da sirketin finansal performansina ve karliligini pozitif yonde etki

edecektir.

2.8 Bankalarda Miisteri iliskileri Yonetimi Siireci

Miisterinin karar verme siirecinde basarili olabilmek i¢in etkin bir iletisimin olmasi
gerekir. Miisteri davranislarini iyi bir sekilde analiz etmek ve buna uygun olarak bir davranig
gostermek gerekir. Miisterileri gruplara ayirarak degerlendirme yapilmalidir. Bu gruplandirma
her zaman dogru sonuglar vermeyebilir. Ciinkii bugiin bir iiriine veya hizmete bakan bir

miisteri yarin o iirlin veya hizmet i¢in karar vermeyebilir.

Bankalar siiphesiz ki kiiresellesmeden en c¢ok etkilenen sektordiir. Kiiresellesme
iilkeler arasindaki finansal sinirlari kaldirdigindan dolayi iilkeler arasindaki uluslararasi ticaret

hacminde ciddi artis meydana gelmistir. Firmalarin 6nemli bir ¢cogunlugu dis ticaret yapiyor
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hale gelmistir. Bu durum hem iilkeler i¢in firsat sunarken hem de dis ticaret silirecinde

karsilagilan risklerde de artis meydana getirmistir.

Dis ticaret siirecindeki riskleri minimum seviyeye getirmenin en 6nemli yolu da
firmalar arasindaki irtibatin kurumsallasmis bankalar tarafindan siirdiiriilmesidir. Bahsi gecen
firmalar arasindaki dis ticaret siirecine bankalar araci olarak hizmet verebilmektedir. Bu
durum karsilasilabilecek riskleri minimize edecektir. Bagka bir ifadeyle, yiiksek hacimli dis
ticaret islemleri bankalarin verecegi garanti hizmetiyle daha etkin ve saglikli bir sekilde

surddrilebilecektir (Kotarba, 2016).

Bankalar ayrica yatirnm yapilacak kaynak sunma yoniiyle de dis ticaret siirecine
katkida bulunmaktadir. Firmalar kiiresellesmenin de etkisiyle bagka {ilkelerde de yatirim
yapma firsat1 elde etmislerdir. Buna karsin, s6z konusu yatirimlarin yapilabilmesi i¢in finansal
kaynaga ihtiya¢ bulunmaktadir. Bunun sonucunda da bankalar uluslararasi ticarette ¢ok

onemli bir role sahip olmaktadir.

Yukarida belirtilen hususlar dikkate alindiginda, kiiresellesme siirecinin 6zellikle
bankacilik sektoriindeki rekabeti arttirdig1 anlasilmaktadir. Dolayisiyla, bankalarin da artan bu
rekabet ortaminda ayakta durabilmeleri i¢in birtakim aksiyonlar1 almalar1 6nem arz
etmektedir. Aksi takdirde, 6zellikle kiigiik 6lgekli yerel bankalarin varliklarini siirdiirememe

riski bulunmaktadir.

Bankalar i¢in de alinacak aksiyonlardan en 6nemli olani etkin bir miisteri iliskileri
yonetiminin kurulmasidir. Miisteriler ile iligkilerini daha saglikli hale getiren bankalar
rakiplerine kiyasla daha fazla segilir hale gelmektedir. Bunun en temel gerek¢esi de memnun
olan miisterilerin bankalar ile calismaya devam etmek istemeleridir. Bu durum da bankalarin

karliligin1 pozitif bir sekilde etkileyecektir.

2.8.1 Bankalarda Miisteri Iliskileri Yonetiminin Gerekliligi

Miisteriler, biitiin isletmelerin oldugu gibi bankalarin da yasam kaynagidir. Bu
nedenle, bankacilik sektdriindeki saticilarin miisterilerini yakindan tanimasi bir zorunluluk
haline doniligsmiistiir. Miisteri, bir mal veya hizmeti edinen, kullanan, ondan yararlanan kisidir.

Dolayisiyla, miisterinin memnun olmasi durumu bankalar i¢in énem arz etmektedir. Bunun en
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temel nedeni de memnun olan miisterilerin bankalar ile ¢alismaya devam etmesi bu durumun

da bankalarin gelirlerini arttirmasidir (Baral ve Mohanty, 2017).

2.8.2 Bankalarda Miisteri Iliskileri Yonetiminin Asamalar

Miisteri ihtiyacin1 karsilamak igin, ihtiyacina uyumlu ve kendine fayda saglayacak
Oneriler arasinda se¢im yapar. Banka igin, bir bankacilik iiriiniinii ve hizmetini kullanan her
kisi miisteri kabul edilir. Bankalar miisterilerini bireysel ve kurumsal olarak iki sekilde
inceler. Banka ile iligkilerini ¢esitli {iriin kullanim1 ile devam ettiren miisteriler aktif miisteri
iken, gecmiste bir sekilde bankanin {iriinlinii kullanmis, simdi aktif olmayan, kazanilmaya
calisilan miisteri olarak tanimlanmis ama herhangi bir {iriin kullanmamis miisterileri ifade

eder.

Her miisteri birbirinden farklidir. Bu nedenle ‘miisteri sayis1 kadar miisteri ihtiyaci
vardir’ demek yanlis olmaz. Bankalarin kaynaklar1i ve verimliligi dikkate alindiginda,
bankalar her miisteri ile birebir ilgilenemeyeceginden, birbirine benzeyen miisterileri
gruplayarak en iyi hizmeti sunacak sekilde planlama yapmas1 gerekir. Diger bir ifadeyle,
miisterilerin iyi bir sekilde taninmasi ve {irlinlerin de miisterilerin beklentilerine gore

sunulmasi 6nem arz etmektedir (Agolla vd., 2018).

Bu baglamda, bankalarin miisteri iligkileri yOnetimi siirecinde bazi asamalardan
bahsedebilmek miimkiindiir. ilk olarak, bankalarin miisterilerini tanimalar1 gerekmektedir. Bu
cercevede, bankalar tarafindan ¢ok detayli bir analizin yapilmasi 6nem arz etmektedir. S6z
konusu amaca ulagabilmek i¢in bankalar tarafindan anket ¢alismasi yapilabilmektedir. Bahsi
gecen bu caligsma igerisinde miisterilere sorulacak detayli sorular sayesinde ilgili miisterilerin

profilleri belli olacaktir.

Bankalarin miisteri 1iligkileri yonetimindeki ikinci asama ise profili tanimlanan
misterilere uygun irlnler gelistirmektir. Bu siirecte 6nem arz eden husus miisterilerin
profillerinin farklilik arz etmesidir. Bagka bir ifadeyle, bankanin miisterilerinin hepsinin
benzer Ozellik gdstermesi mimkiin degildir. Bundan dolayi, bankalarin {iriin gelistirirken

farkl profillerdeki miisteriler i¢in farkli {iriinler sunmalar gerekmektedir.
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Bankalarin miisteri iligkileri yonetimindeki {i¢lincii asama ise miisterilerin {irtinler
hakkindaki geri bildirimlerinin alimmasidir. Bu sayede, hangi miisterilerin kullandiklar
driinlerden memnun kaldiklari, hangilerinin ise mutlu olmadiklar1 belirlenebilecektir. Bu

asamada onem arz eden husus miisterilerin bu bildirimlerinin etkin ve saglikli bir bigimde

temin edilmesidir (Rod vd., 2016).

Bankalarin miisteri iligkilerin yonetimindeki son agama ise miisterilerden geri bildirim
yoluyla 6grenilen problemlerin ¢ézlimlenebilmesi i¢in gerekli aksiyonlarin alinmasidir. Bu
stirecte bankalarin etkin bir problem takip sistemi kurmalar1 6nem arz etmektedir. Bu
asamada, bankanin takip kanallar1 araciligiyla sorunlar belirlenecek ve bu sorunlarin

¢Oziimiiniin ne asamada oldugu anlasilabilecektir.

Bankalar tiiketicilerin ihtiyag¢ ve isteklerini tespit ederek, miisterilerini memnun edecek
mal ve hizmet gelistirmeye yonelik calismalarda bulunurlar. Bankalarin sadece tiiketici
isteklerini tespit etmeleri onlar i¢in yeterli olmaz, istekleri dogrultusunda incelemelerde de
bulunmalar1 gerekir. Miisteri ihtiyaglarini anlama ¢abasi rekabet ortaminda bankalara avantaj
saglayacaktir. Miisteri ihtiyaglarina hitap eden bir banka rekabet ortaminda daha giiclii bir

durus sergileyerek miisteriyi kendisine bagimli hale getirecektir.

Miisteri memnuniyetini saglamak i¢in miisteri ihtiyaglarinin analizinin yapilmasi gerek
bankalar i¢in gerekse kurumlar i¢in olduk¢a oOnemlidir. Her bankanin bu memnuniyeti
saglamasi i¢in Onciililkk edebilmesi sart goriilmektedir. Ciinkii bankalar tiriinlerindeki ya da
hizmetlerindeki yeniliklerini miisterilerin kullanimina sunmasi gerekir. Bankalar miisterilerin
taleplerini tam olarak karsilayabilmekle beraber kisa zamanda geri bildirim yapabilmelidirler.
Boylece tedarik dedigimiz sistemleri rahatlikla kullanabilmektedirler. Miisterilerin ihtiyag
duyduklar1 anda banka ile rahat iletisim kurabilmesi, miisteri sorunlarinin yakindan ve stirekli

izlenmesi, siirekli miisteri memnuniyeti agisindan biiyiik 6nem tagimaktadir.

2.9 Miisteri iliskileri Yonetimine Yonelik Yapilmis Cahismalar

Sendogdu (2018) caligmasinin amacini Tiirk bankacilik sektoriindeki 6zel kamu ve
katilm bankalarinin miisteri memnuniyeti ve sadakati agisindan farklilik gosterip
gostermedigini tespit etmek amaciyla yapmak olarak belirtmistir. Calismasini biitiinciil bir

yaklagimla degerlendirmek oldugunu da ifade etmistir. Calismasim1i Konya ilinde faaliyet
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gosteren U¢ banka Uzerinde anket yontemiyle sorular sorarak elde edilen bilgiler sonucunda
degerlendirildigini agiklamistir. Yapmis oldugu anket verilerini degerlendirdiginde, kamu,
ozel ve katilim bankalar1 arasinda miisteri memnuniyeti agisindan bir farkliliga
rastlanmadigini belirterek, miisteri sadakati arasinda pozitif yonde gii¢lii bir korelasyonun

bulundugu sonucuna varmaistir.

Duramaz vd. (2018) calismasinda katilim bankacilig ile ilgili kisa bir bilgi vererek,
yapmis oldugu calismanin amacina su sekilde aciklik getirmistir. Tiirkiye icindeki katilim
bankalarina bakildiginda sube sayisinin Ege Bolgesinin katilim bankaciligi noktasinda hedef
kitle olarak belirlenebilecek bolgeler arasindaki ©Onemine deginerek, bu c¢alismay1
yapmasindaki amag¢ olarak katilim bankasi miisterilerine yonelik bir arastirma yapip kisisel
ozelliklerindeki farkliliklara gore banka tercihlerine etki eden sorunlari belirleyip, bu
bankalarinin bir bolgeyi hedef olarak secerken, o bdlgeyi iyi bilmesi gerektiginin, girecegi
bolgeyle ilgili bilgi almasinda kolaylik saglamasina yardim etmeyi amacladigina deginmistir.
Calismasin1 Ege Bolgesi’ndeki katilim bankasi miisterileri tizerinde yaptigini belirtmis olup,
bu calismada miisteri tercihlerini 6lgek yontemiyle belirlendigini agiklayarak bir¢ok analizden
faydalandigin1 belirtmistir. Sonug¢ olarak bu bankalari tercih eden miisterilerde yapilan
arastirmaya bakildiginda yasin katilim bankasini tercih ederken farkliliklar olustugunu ifade
etmistir. Ayrica yapmis oldugu 6l¢ek sonuglarina bakildiginda da bu bankalar1 miisterilerin

tercih etmelerini etkileyen farkli sebeplerin oldugunu da tespit etmistir.

Islamoglu vd. (2018) calismasinin amacim tiiketicilerin banka tercihlerinde etkili olan
faktorleri ve iligkisel faydayr incelemek istedigine deginmistir. Calismasint Nevsehir ilinde
gerceklestirmistir. Yapmis oldugu calismasinda tiiketicilerin banka tercihlerinde etkili olan
faktorleri uygun 6rneklem biiyiikliigii ile tespit edildigi belirtilmigtir. Veri toplamak i¢in anket
calismasi yaptigini, ¢alismanin sonucunda ise yiiksek etki derecesine sahip olan faktorlerin
tespit edildigini belirtmistir. Sonuglar1 uygun istatiksel testlerin kullanilarak kiyaslandigini

aciklamistir.

Caglayan vd. (2018) yapmis oldugu calismanin amacini bankacilikta faaliyet gdsteren
bankalarin belirli hizmetleri ve isletme isleyisi arasindaki iligkileri incelemek istedigini
belirterek bu amag¢ dogrultusunda incelemesini yoneldigini belirtmistir. Calismasindaki

yontemi, hazirlamis oldugu aragtirma sorularin1 banka c¢alisanlariyla en ince ayrintisiyla
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yoneticileri baz alarak ayrintili sekilde yiiz yiize goriismeler saglayarak ¢alismasini yaptigini
belirtmistir. Caligmasinin yorumlanmasinda bagka analizlerden faydalandigina deginmistir.
Calismasmin sonucunda; elde ettigini bulgularin bankalarin iseyisini etkileyen, rekabetini
etkileyen, farkli fiyat stratejisini etkileyen ve kaliteye dair farkliliklarin oldugunu tespit
ettigine deginmistir. Diger bir bulguda da kamu bankalar1 disindaki diger bankalarin diisiik

maliyetle performanslarini arttirdigini belirtmistir.

Avsar (2018) calismasinda bankacilik sektoriindeki rekabet ortamina deginerek
misterilerin 6nemliligini vurgulamistir. Bankacilik sektoriinde yasanan bu rekabet sonucunda
misterilerin bagliliginin saglanmasi ve kaybedilmemesinin 6nem kazandigina deginmistir.
Bankalarin miisteri kaybin1 azaltmaya yonelik ¢alismalar yaptigina bu ¢alismalardan birinin
de sikayet yonetiminin etkin kullanilmasi oldugunu belirtmistir. Amag olarak da miisteri
sikayetlerini bildirim aracit olarak goriip, bildirimler dogrultusunda siireglerin yeniden
degerlendirilip organize edilmesinin, bankanin gelecekte miisterileri ile olan iliskilerine ne
derecede katki saglayacagmin ele alinmasi amaciyla yapildigini1 belirtmistir. Sonug olarak
giinlimiizde miisteri beklentilerinin iizerinde hizmet sunabilen bankalarin en 6énemli yetilerinin
basinda, bilginin giiciinden faydalanabilmesi ve finansal yenilesme ile birlikte miisteri
memnuniyetini kisitlayici faktorleri agabilmesi gelmektedir. Sikayet yonetimini etkin kullanan
bankalarin miisteriyle basarili iletisim olusturabilecekleri ve bu iletisimin bankanin basarili

miisteri iliskileri kurmasina zemin hazirlayabilecegi sonucuna varmaistir.

Kazan vd. (2018) calismasinda hizmet sektoriine deginerek, miisteri hizmetlerindeki
bekleme siirelerinde yasanan fazlaligin hayatimizin isleyisinde yer aldigini belirterek,
miisterilerin bankalar1 ararken uzun siire beklemeye maruz kaldiklarini, bu siirelerin artis
gosterdigini ve slirenin uzamasiyla da miisterilerin beklemeden dolay1 vazgegislerinin
bankaya kayiplara yol a¢tigin1 belirtmistir. Yasanan bu sorunu en aza indirmenin yoneticilerin
hedefi olduguna deginmistir. Miisteriye verilen hizmetin kaliteli ve seri akis ahalinde olmasi,
miisterilerin bankalara olan bagliligin1 etkileyen en 6nemli sebep oldugunu belirtmistir.
(Calismasindaki temel amacin miisterilerin banka hizmetlerinden destek almak istediklerinde
bekleme siirelerinin minimize edilmesine yonelik yapildigi belirtmistir. Buradaki amacin
optimum ¢6ziime ulasmak oldugunu anlatmistir. Calismasindaki yontem, Yoneylem
Arastirma yontemi ve sorunlarin ¢oziimlenmesi i¢in detayli incelendigine deginmistir.

Yapmis oldugunu calismaya bir destek hizmeti merkezinde belirli siire ¢calismasindan sonra
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toplamis oldugu sonuglar1 analiz ederek acgiklamis oldugunu belirtmistir. Yapmis oldugu
aragtirma sonucunda, destek hizmetlerinin fazlalagtirldiginda c¢alistirllan  kisilerin
maliyetlerinde artis oldugu gdzlemlenmis ancak destek hizmetlerindeki bekleyisin
azalmasinin da olumlu sonuglar dogurduguna deginmistir. Calisan sayisinin fazlalagsmasiyla
miisteri beklemelerindeki azalmanin olusabilecek miisteri memnuniyetsizligini de azalttigina
deginmistir. Alternatif olarak yogun zamanlarda destek hizmetlerine calisan takviyesi

yapilarak bu sorunun ¢éziime kavusacagina deginmistir.

Ozpeynirci vd. (2018) gegmis yillardan beridir insanoglunun kit kaynaklarla hayatta
kalmayr basardiginin &n bilgisine deginmistir. Insanlarin icinde bulundugumuz sektdrde
elindeki mevcut kaynaklarin ne sekilde degerlendirebileceklerini bilmediklerini belirtmeye
caligmistir. Miisterileri memnun edebilmek adina firmalarin isletmelerine yenilik getirerek
karliliklarini arttirmaya yonelik egilimler gosterdigini vurgulamistir. Miisteri memnuniyetinin
yani sira, isletmeyi memnun etmenin de iizerinde durulmasi gerektigi belirtilmistir. Bu amagla
miisterilerin isletmeye olan katkisin1 belirlemeye yarayan karlilik analizini kullanmay:
amacladigint sdylemisti. Firmalardaki iist diizey calisanlarinin bu gibi durumlarda daha
mantikli hareket ederek mevcut varliklarii en iyi sekilde degerlendirdiklerin de kar elde
edebileceklerine deginmistir. Calismada amaglanmak istenen bankalarin mevcut varliklarinin
en iyi sekilde degerlendirilerek miisteri karliligin1 yonetmesine destek amacli yapildigina
deginmistir. Calismasinda varmis oldugu sonug¢ bankalardaki miisteri karliligina dair yapmis
oldugu arastirma sonucunda el ettigi kar ve zarara dair ne tiir islemlerden olustugunun

sonucuna varildigini belirtmistir.

Yiicel vd. (2018) calismasinda hizmet sektoriiniin teknolojik gelismeler ve artan
rekabet neticesinde 6nem kazandigina deginerek, hizmet sektoriinde yer alan pazarlama
faaliyetlerinin gelisen ekonomik, sosyal, teknik ve ekolojik kosullar yardimiyla farklilastigini
belirtmistir. Bu farklilasma neticesinde isletmeler yeni ve farkli hizmetler sunmaya
baglamistir. Farkliliklara yonelen isletmeler rakiplerine tstiinliik saglamakta, miisteri odakl
yaklagimi1 benimseyerek faaliyetlerini miisterilerin degisen taleplerine gore degisim ve
doniisiim seklinde siirdiirmekte olduklarindan bahsetmistir. Bu calismadaki amag; hizmet
isletmeleri arasinda yer alan banka calisanlarinin (i¢ miisteri) tatmin diizeyinin belirlenmesi ve
bu amagla uygulamali arastirma yapildigina deginmistir. Arastirmasini Elazig ilinde yer alan

bir kamu bankas1 ¢alisanlarina anket formu aracilifiyla saglandigi ve daha once literatire
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kazandirilmis olan bir modelin test edildigine deginilmistir. Yapilan analizler sonucunda i¢
miisteri tatmin diizeyi ve bu diizeyi etkileyen faktorler arasinda iliski 6nemli bulunmustur.
Sonu¢ olarak hizmet pazarlamasinda yer alan isletmeler satis Oncesi ve sonrasi tatmini
saglamak amaciyla i¢c miisterilerin ¢alisma ortamlarini diizenleyerek tatmin diizeyini
arttirmalar1 gerektigi ve dis miisterilere sunulan hizmetin kalitesini artirma odakli olmalari
gerektigini agiklamustir. Isletmelerin ¢alisanlarinin tatmin diizeylerini artirmasi sonucunda
daha yiliksek verimle ve memnuniyetle hizmet veren c¢alisanlarin olusacagini belirtmistir.
Miisterilere kaliteli hizmet vermeyi amac edinen isletmeler agisindan da i¢ miisteri tatmin
diizeyinin sektordeki rekabetin 6nemli bir belirleyicisi oldugunu belirtmistir. I¢ miisterisini
tatmin eden misteriler siirekliligini ve basarisin1 garantileyen isletmeler olarak pazardaki

yerlerini alacagi sonucuna varmistir.

Tanveri vd. (2018) ¢calismasinda hizmet sektoriinde miisteri bagliliginin saglanmasinda
iliski pazarlanmasmin rolii tartisilmaya ¢alisildigimi belirtmistir. Arastirmasini Izmir ilinde
anket yontemiyle gerceklestirdigine deginmistir. Miisteriler lizerinde yapilan bu arastirma
sonucunda, miisterilerin bankalara olan baglilik derecesine etki eden roliin misteriye iyi
pazarlama yapilmasindan gectigini ileri siirerek, miisteri ve bankalar arasindaki iliskiye etki
eden faktorleri tespitine yonelik ¢alismasini yaparak bilgi vermistir. Bankalar miisterilere
hizmet sunarken belirli oranlarda islem maliyeti alirlar, bu oranlarin ve islem kalitesinin

isletmeler arasinda rekabeti gili¢lendirdigi yoniinde sonuca varmustir.

Karaman (2018) yaptig1 calismada hizmet sektoriiyle ilgili bilgilere deginip, hizmet
sektoriinde miisterilerle birebir iletisim kurmanin 6nemine deginmistir. Iletisim siirecinin
isletmelerin saglikli iletisim kurup bu bagi kuvvetlendirmesi agisindan biiyiik dneme sahip
oldugunu belirtmistir. Isletmelerin miisterilerle uzun dénemli iliski kurabilmeleri farkliliklar
aradigimmi belirtip bu yonde c¢alismalar neticesinde yeni kavramlar c¢iktigini belirtmistir.
Isletmeler igin iliskisel pazarlamanin isletme ve hizmeti alanlarla iyi bir iletisim kurularak
bunun devamlilig1 yoniinde ¢aligmalar yaparak siirekli hale getirmek oldugunu agiklamistir.
(Calismasinda hizmetin 6nemine yonelik arastirmalara degindigini belirtmistir. Sonug¢ olarak
pazarlama ve hizmetin bankalar i¢in 1yl hizmet verebilmek ve miisteri beklentilerine cevap
verebilmek adina 6nemli oldugunun, isletme gelirine destek oldugunun, hizmet verdikleri

kesim tarafindan olumlu ve baglilik yoniinde iyi yonde bir sonu¢ dogurdugunu belirtmistir.
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Dal vd. (2018) c¢alismasinda gelisen teknolojinin bankacilik sektoriinde rekabeti
arttirdigina deginerek, bankalarin daha kolay ve hizli hizmet sunarak rekabet avantaji
saglamaya calistiklarina deginmistir. Kullanicilarin internet bankaciligini nasil algiladig: ve
kullandiginin énemli bir konu oldugunu agiklamistir. Internet bankaciligi kullanicilarinin e-
hizmet Kkalitesi, e-memnuniyet ve e-hizmet telafi kalitesi hakkindaki tutumlarinin dlgiilmeye
calisildigindan bahsetmistir. Bu c¢alismada kolayda ornekleme metoduyla online anket
uygulamasi yapildigin1 belirtmistir. Verilerin analizinde yapilan testlerden bahsetmistir;
guvenilirlik, faktor, ve korelasyon analizleri, ANOVA ve MANOVA testleri yapilmistir. Bu
caligmada bankanin sundugu e- hizmet, kullanicilarin; cinsiyet, yas, egitim durumlar1 ve
internet kullanim siireleri acisindan incelenip aralarindaki iligkiler iizerinde duruldugundan
bahsetmistir. E-Hizmet ile E-Memnuniyet ve E-Hizmet Telafi Kalitesi ile E-Memnuniyet
arasindaki iliskilere de deginildiginden bahsedilmistir. Calisma sonuncunda katilimcilarin
cogunlugunun internet bankacilifina cep telefonundan baglandigr ve en c¢ok hesap izleme
islemini kullanmakta olduklarin1 belirlemistir. Internet bankaciligi kullanim oranlarina
bakildiginda kamu ¢alisan1 ve 6zel sektor calisanlar: arasinda anlamli bir farkliligin olmadigi
tespitine varmistir. Bankanin sunmus oldugu e-hizmet kalitesi incelendiginde anlamli bir
farkliligin olmadigr ve katilimcilarin genelinin ifadelere olumlu yonde tutumlara sahip

olduklar anlagilmstir.

Seker (2018) calismasinda kisaca bankalik sisteminden bahsedip, bankaciligin her
toplumun her kesimi i¢in kaginilmaz bir durum haline geldiginden bahsederek, her yas grubu ,
meslek ve toplumun her kesiminden birey gerek isteyerek ya da istemeyerek kendisinin bu
sistemin icinde oldugundan bahsetmistir. Bankacilik sektorii de diger hizmet faaliyetleri gibi
insan iletisimlerinin son derece yiiksek oldugu etkilesimler biitiinii oldugunu belirtmistir.
Miisteri memnuniyeti i¢in gergeklestirilen tiim c¢abalara ragmen kimi zaman bankacilik
sektoriinde de hizmet hatalar1 yasanabilmekte olduguna deginip hizmetlerin dogas1 geregi
insan katkilar1 hizmet siireclerinde vazgecilmez oldugundan hizmet hatalar1 da bir yerde
kaginilmaz olarak degerlendirme oldugunu aciklamistir. Hizmet telafisi bu noktada ortaya
cikar ve karsilagilan olumsuz durumun misteriler agisindan memnuniyetsizlige neden
olmamasia ve bankanin miisterisini kaybetmemesine hizmet ettigini belirlemistir. Bu
caligmasindaki amacin bankalarda karsilasilan ve miisteriler tarafindan firsatgr yaklagim
olarak degerlendirilebilecek bir hatanin miisteriler tarafindan degerlendirilme farkliliklarini

ortaya konulmasinin amaclandigini belirtmistir Sonug olarak bakildiginda miisterilerin benzer
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iki hatadan firsat¢1 olarak degerlendirdikleri hataya, istemsizce yapilan hataya kiyasla daha
fazla olumsuz tepkiler gosterdigini gormiistiir. Son olarak bankalarin olast hizmet hatalarina
karsin, miisterilerini kaybetmemeleri icin ne tiir stratejiler gelistirdikleri ortaya koymustur.
Miisterilerin bankalariyla ¢alisma sikligi ve bankayla olusturduklar1 baglarin sayisinin,
miisterilerin hizmet hatasina ragmen miisteri olarak kalmaya devam etme egilimlerini ortaya

cikarmaya calismislardir.

Ondes vd. (2018) yapmus oldugu ¢alismasindaki amaci su sekilde aciklik getirmistir;
misteriler fon ihtiyaclarim1 karsilamak i¢in bankalara basvuruda bulunurken katilim
bankalarin1 tercih etmeme nedenlerini agikliga kavusturmak istedigini belirtmistir.
Calismasini Atatiirk Universitesinde ¢alisan akademisyenler iizerinde yaptigini belirtmistir.
Calismasinda anket yontemine kullanarak elde ettigi verileri SPSS programina kaydederek
verilere frekans ve Ki-Kare analizlerini uyguladigini belirtmistir. Yapmis oldugu anket
caligmasinda, anket yaptig1 kisilerin vermis olduklar1 cevaplar ve bankacilik maliyeti, gliven,
miisterilerin katilim bankacilig1 arasindaki iligkiyi incelemeye ¢alistigini ifade etmistir. Ayrica
yapmis oldugu calismanin miisterilerin neden katilim bankalarin1 tercih etmedikleri
hususunda literatiire katki saglayacagini belirtmistir. Yapmis oldugu bu ¢alismanin sonucunda
varmis oldugu sonug; finansman maliyetlerin yliksek olmasi, iiriin ¢esitliliginin yetersiz
sayida olmasi, miisteriye dogrudan finansman ihtiyacinin verilememesi, sube ve ATM
sayisindaki yetersizliklerin misterilerin katilim bankalarmi tercih etmeme sebeplerinden

olduguna aciklik getirmistir.

Yavuz vd. (2018) yapmis oldugu bu calismada tasarruf sahiplerinin ve kaynak
gereksinimi olanlar arasinda transfer islemlerini saglamada bankacilik sektoriiniin ilk siralarda
yer aldiginin 6nemini vurgulamistir. Bilginin yayginlastig1 ¢agda bankacilik sektoriinlin de
diger tiim alanlarda yasanan biiyiilk degisimin etkisi altina girdigini belirtip, gelisen yeni
teknolojiler alisagelmis bankacilik yontemlerinin yapisini biiyiik Olcilide etkilendigini ifade
etmistir. Yasanan bu gelismelerin oncelikle bilgisayar teknolojilerinin kullanimi1 daha sonra
internet teknolojilerinde yasanan gelismelere bagli olarak bankacilik sistemini, buna bagl
olarak da internet bankacilig1 ve mobil bankacilig1 da etkilemistir. Bu teknolojik gelismeler
1s1g¢inda subesiz bankacilik sisteminin uygulamalara gecildigini belirtmistir. Bu gelismeler
neticesinde Turkiye’deki bankacilik sektoriiniin internet bankaciligt ve mobil bankacilik

driinlerini ne sekilde kullandiklarini ve miisterilerin bu hizmetlere olan ilgisi énemli bir
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arastirma konusun haline geldigini agiklamistir. Bu bilgilere dayanarak yapmis oldugu bu
caligmanin amacini internet bankaciligi ve mobil bankacilik iiriinlerinin giincel durumlarina
dair bilgi alabilmek adina arastirma yapmak oldugunu agiklamistir. Bu ¢aligmasi i¢in 2011-
2016 yillar1 arasinda bankalarin internet bankacilig1 ve mobil bankacilik iirtinlerinin kullanimi
ve hacimlerini derleyip, elde etmis oldugu sonuglar neticesinde yorumlamis oldugunu
belirtmistir. Yapmis oldugunu detayli calismast sonucunda internet ve mobil bankacilik
uygulamalarini kullananlarin oraninin ge¢mis yillara oranla artis gosterdigini tespit ettigini
belirtmistir. Bu artisa en biiyilkk sebebin basinda bankalar agisindan maliyet giderlerin
diismesi, miisteriler agisindan bakacak olursak da zaman tasarrufu, internet erisiminin oldugu
her yerde ve her zaman gerekli oldugunda da bankacilik islemlerinin daha uygun ve hizl

yapilabilmesinin biiyiik avantaji oldugunu séylemistir.

Sahin (2017) yapmis oldugu ¢alismay1 Manisa ile Saruhanli’da yasayan ve herhangi
bir bankanin miisterisi konumunda olan tiiketicilerin sikayete yonelik tutumlarini; degistirme
maliyeti, tiiketici gliveni, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati degiskenlerini incelemek
maksadiyla arastirmak istedigini vurgulamistir. Calismasini iki temek arastirma problemi
belirleyerek yaptigini agiklamistir. Bunlar; (i) tiiketicilerin bankacilik sektoriindeki sikayete
yonelik tutumlar, degistirme maliyeti, gliveni, memnuniyeti ve sadakati birbirleriyle ne
derece iliskilidir ve (ii) tiiketici giiveni ve degistirme maliyetinin miisteri memnuniyeti ve
miigteri sadakati iligskisi nedir? Sorulariyla yanit bulmaya calismistir. Arastirma verilerini
kolayda ornekleme yontemiyle belirleyerek, calismasinda anket uygulamasi gergeklestirerek
verileri topladigini belirtmistir. Yapmis oldugu calismada verilerin giivenilirligi ve gecerliligi
icin kesifsel ve dogrulayict faktdr analizleri ile Cronbach’in a katsayisini kullandigini
belirtmistir. Yapmis oldugu hipotezlerinin test edilmesi asamasinda ise korelasyon analizi ve
yapisal esitlik modeli faydalandigini agikliga getirmistir. Yapmis oldugu bu arastirmanin
sonucunda “tiiketici giliveninin miisteri memnuniyeti iizerine, degistirme maliyetinin
memnuniyet lizerinde ve miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati {izerinde beklenildigi gibi
pozitif bir etkiye sahip oldugu” sonucuna ulasildigini belirterek, beklenen disinda ise sikayete
yonelik tutumlarin degistirme maliyeti {izerinde negatif etkililige sahip oldugu sonucuna

ulagildigini ifade etmistir.

Kogyigit vd. (2017) yapmis oldugu bu arastirmasindaki amag¢ dogrultusunda bir il

belirleyip o ilin ilgesin de bankalarin hizmetlerinden faydalanan kisilere yonelik bir ¢aligma
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yapmistir. Caligmasinda sigortacilik ile ilgili detayli bir bilgiye yer vermistir. Caligmasinda
miisterilerin goriislerinin bazi degiskenlere istinaden farkliliklar tespit edip, mevcut dlgme
yontemlerinden destek alarak bu arastirmasini gergeklestirdigini belirtmistir. Yaptigi ¢alisma
sonunda bankalardan hizmet alan miisterilerin se¢imlerinin nelerin etkiledigini belirledigini
aciklayarak, tercihleri yoniinde detayli bilgi vermistir. Ayn1 zamanda hizmet alan kisilerin
degiskenlere etki eden faktorlerin neye gore degiskenlik gosterip gostermedigine istinaden

vardig1 sonucu agiklamistir.

Tashiyan vd. (2017) arastirmasinda, mevcut hizmet kalitesinin hizmeti alanin
memnuniyeti, hizmeti alanin isletmeye bagliligi ve baz1 demografik 6zelliklerle iligkisinin
belirlenmesi amagladigini belirtmistir. Calismasin1 Kahramanmaras ilinde faaliyet gosteren
bir devlet bankasinin miisterileri {izerinde bir arastirma yaparak gerceklestirdigini belirtmistir.
Arastirmasinda veri toplama yontemi olarak anket calismasina yer verdigini aciklamistir.
Yapmis oldugu anket sonucunda elde edilen verileri SPSS kullanilarak analiz ettigini ve
sonucunda, algilanan hizmet kalitesinin tiim boyutlar ile (fiziksel ozellikler, giivenilirlik,
heveslilik, giiven, empati) miisteri memnuniyeti ve sadakati arasinda pozitif yonde anlamli
iliskilerin oldugunu belirlemis, hizmeti alanin memnuniyeti ve hizmeti alanin baglilig
arasinda da iyi ve olumlu iliskilerin oldugunun tespitine varmistir. Ve son olarak miisterilerin
giivenilirlik algis1 diizeylerinin medeni durumlarina gore; memnuniyet ve sadakat
diizeylerinin ise yararlanilan bankacilik hizmet tiiriine gére anlamli bir farklilik gosterdiginin

sonucuna varilmistir.

Kartal (2017) c¢alismasmin amacin1  bankacilikta hizmet verdigi kesimin
memnuniyetsizligini ifade edebilmek adina sorunlar1 belirleyip, bunlarin ¢éziime kavusmasi
amaciyla bir arastirma yaptigini ifade etmistir. Calismasinda miisteri sikayetlerini ele aldigini
ve bu sorunlarin yonetilmesine istinaden ne yapilmasi gerektigi yonde bilgiler vermeye
caligmistir. Caligmasini literatiir yontemiyle yapmistir. Calisma sonucunda hizmet verdigi
kesimin sorunlartyla ilgilenilerek ve bununda iyi bir yOnetim sisteminin var olmasiyla
olacagina deginmistir. Banka c¢alisanlarinin miisteri sorunlarina yonelik sorumluluk
yiiklenmesi bu yonde egitim verilmesi, yapilan miisteri sorunlarini bilgi havuzunda biriktirip
bunun ileriki donemlerde karsilastiklarinda kolay ¢6ziime kavusmasinda kullanilmasinin
yonetilmesine dair bilgiler vermistir. Sorunlarin ¢6zlilmesinin ancak dikkatli takip ile

belirlenip ¢6ziime kavusacagina dair bilgi vermistir. Bankalarin miisteri sorunlarinin tespitine
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iliskin detayli bilgiye ulasabilmesi icin derinlemesine arastirmalar yapilmasi gerektiginin

onemini belirtip bunun kisitl diizeyde sinirlt olabileceginin sonucuna vardigini belirtmistir.

Tath vd. (2017) arastirmasinda katilim bankaciligiyla ilgili kisa bir bilgi vermistir.
Miisterilerin katilim bankacilifiyla ilgili yetersiz bilgiye sahip oldugundan talebin az
olduguna deginmistir. Calismasinin temel amacinin katilim bankaciligi iizerinde hizmet
alanlarin bilgilerine deginerek, hizmet alanlarin farkli bankalara yonelmelerinin sebeplerini
incelemek oldugunu agiklamistir. Yaptigi aragtirma dogrultusunda kendisine bir il belirleyip o
ilde bireysel olarak goriisme sagladigimi belirtmistir. Bu arastirmasini anket calismasiyla
yaptigimi agiklamistir. Yaptig1 anket sonucunda elde ettigi bulgular incelemeden gecirmistir.
Yapmis oldugu anket c¢aligmasi sonucunda farkliliklarin oldugunun sonucuna vardigini
belirtip bu konuda detayl: bilgi vermistir. Bu farkliliklara neden olan kavramlarla ilgili bilgiye
deginerek neler oldugu yoniinde aciklamalarda bulunmustur. Sonug olarak katilim bankacilig

miisterilere ne yonde hizmet vermesi gerektigine dair bilgiler verilmistir.

Omar (2017) calismasinda bankalarin ekonomik, sosyal hayatin i¢inde dnemli bir
kurum olduguna deginmistir. Artan banka sayisina deginerek teknolojik gelismelerinin
sirekliligi ve artan rekabet ortaminda, bankalarin iyi hizmetiyle hizmeti alanlarin
memnuniyetini de yiiksekte tutmak zorunda olduklarindan bahsetmistir. Iyi verim saglayan
bankalarda hizmeti alanlarin memnuniyetinin arttifina deginmistir. Hizmeti alanlarin
memnuniyetlerinin bankalar i¢in masraflarda azalmaya yol acacagin belirtmistir. Yapilan tez
caligmasinda; hizmet sektoriiniin hizmeti alanlarla arasindaki bagliligi belirlemek oldugunu
amacladigini belirtmistir. Caligmasini mevcut 6l¢eklerden yararlanarak yaptigini belirtmistir.
Calismasinm1 iilke smirlart disinda bir iilkedeki bankalar iizerinde yaptigini agiklamistir.
Calismayr bireysel olarak yaptigmi ifade etmistir. Calismasini  anket yontemiyle
destekledigini belirtmistir. Anket calismasini ne sekilde yaptigini agiklamistir. Ne tiir sorular
yoneltip ne sekilde cevap verildigini belirtmistir. Sonu¢ olarak hizmeti alanlarin kaliteye

onem verdiklerine dair kuvvetli sonuglara ulasildigini belirtmistir.

Koger (2017) yapmis oldugu c¢alismanin amacini, bankacilik sektoriinde miisteri
iligkileri yOnetiminin miisteri sadakatine etkisini incelemek olduguna deginmistir.
Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket teknigi kullandigini belirtmistir. Calismasinin

Aydin ilinin Kusadasi ilgesinde bulunan kamu ve 06zel bankalarin miisterileri lizerinde
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uygulandigint  agiklamistir. Arastirma i¢in hipotez belirlenmis olup hipotezlerinin
dogrulugunu test etmek i¢in regresyon analizi, korelasyon analizi, ¢ok yonlii varyans analizi
(MANOVA) ve faktor analizi uygulamistir. Yapmis oldugu calisma sonucun da bankacilik
alaninda miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin miisteri sadakati iizerinde pozitif etkiye
sahip oldugu bulunmus, fakat elde edilen sonuglar ile genelleme yapilamayacagina

inandiklarini vurgulamistir.

Eren vd. (2017) calismasinda hizmet sektoriinden bahsederek, hatasiz sistemler
kurulmasi1 amaglanmis olsa da miisterilerin bir sekilde hata ile karsilastifin1 vurgulamistir.
Yaganan hatalarin bir kisminin engellenemedigine deginip, yarattig1 olumsuz etkilerin bertaraf
edilmesi i¢in yogun c¢aba gerektigini agiklamigtir. Yasanan hatanin misteri algisinda yarattigi
olumsuz etkinin azaltilmasi ya da yok edilebilmesi, hatanin telafi edilmesini gerekli kildiginin
onemini anlatmistir. Giinlimiizdeki rekabet ortamina kiyasla yasanan bu olumsuzluklarin
telafisi yapilmadiginda bunun sonucunun miisteri kaybmma yol agacaginin {izerinde
durulmustur. Bu ¢aligmada gilidiilen amacin; bankacilik sektoriinde karsilasilan hatalara
yonelik uygulanabilecek telafi stratejilerinin belirlenmesini saglayip miisteri kayiplarini
engellemek oldugunu belirtmistir. Bu amagla kamu ve 6zel bankalarda miisterilere anket
caligmas1 yapilarak veri toplanmistir. Ankara da yiiz yiize anket uygulamasini yapip online
olarak da farkli sehirlerde anket ¢aligmasini yaptigini belirtmistir. Calisma sonucunda hatanin
ardindan uygulanan dogru telafi secenekleri sayesinde, miisterilerin hataya ragmen banka ile
caligmaya devam edecegi sonucuna ulasilmis, bu dogrultuda bankalarin hatanin ardindan
sikdyetini ve rahatsizligimi dile getiren miisteriyi ilgili sekilde dinlemesi ve yanlis olan islem
ne ise dogru sekilde yapilmasini saglamasi miisteri kayiplarinin 6niine gecilmesine yardimci

olacagi kanaatine varilmistir

Anag vd. (2017) ¢alismasinda katilim bankaciliginin bankalar arasindaki konumundan
ve konumunun gitgide bliylidiigiinden, arttigindan bahsetmistir. Bu bankalara neden yonelim
gosterildigine dair bir¢ok arastirmanin yapilmis olduguna deginip, yapilan bu arastirmalarin
yetersizliginden bahsetmeye c¢alismistir. Bu ¢aligmayi yapmis olmasindaki amacin mevcut
olan arastirmalara destek niteliginde olduguna deginmistir. Amact dogrultusunda kendisine
bir il belirleyip birden fazla banka belirleyip bu bankalarin hizmet verdikleri kesimlerle olan
iliskileri incelenmek istenmistir. Calismasinda kullandig1 yontemin anket ¢caligmasi oldugunu

belirtmistir. Anket caligsmasi sonucunda bulgular elde etmistir. Anket calismasi neticesinde
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varmis oldugu sonuglara bakildiginda hizmet veren bankalarin hizmeti alan kisilerin hizmete
yonelmelerini etkileyen konular hakkinda varilan sonuglari belirlemis olup bunlarla ilgili

detayl1 bilgi vermistir.

Tan vd. (2016) calismasinin amacini, mevcut var olan hizmetin, hizmeti alan kesim ile
olan baglihig yoniindeki farkliliklar1 belirleyip bu farkliliklarin hizmeti alan kisi isletme
arasinda degiskenlik gosterip gostermedigini belirtmek istedigini agiklamigtir. Bu baglamda
arastirmasint anket uygulamasi yoluyla gerceklestirmistir. Yapmis oldugu analizlerin
neticesinde, arastirmaya konu edindigi bankalarin hizmeti alan kesimin, memnuniyet
derecelerinin 1yi oldugundan bahsetmistir. Hizmeti alanlarin baglihiginin bankalara gore
degisikli liginin olmadigimi agiklamigtir. Hizmeti alanlarin bagliligiyla memnu niyetlilik
anlaminda arti yonde bir etkisinin olduguna rastlandigini belirtmistir. Ve memnuniyet
derecesinin sunulan kaliteli hizmetle miimkiin olacagini belirtip, hizmeti alanin bagliliginin da
yiiksek oran da katkisinin art1 yonde etkiye sebep oldugunu agiklamis. Arastirilan bankalarda
hizmeti alanlarin ne gibi sorunlar1 ve olumluluklar1 6nemsediklerine dair bilgiler vermistir.
Sonug olarak bankalarin ne gibi farkliliklar gosterdigini agiklamis olup, farkliliklara sebebiyet
veren sorunlar iizerinde bilgi vermistir. Arastirmasindaki elde ettigi bulgunun bankalar ile
hizmet alan kisilerin diger bankalardaki hesaplarinin olusunun bankaya baglilig1 konusunda

onemli bir yere sahip olmadiginin sonucuna vardigina deginmistir.

Collii vd. (2016) calismasinda farkli bir ekonomik sisteme geg¢ilmis olmanin ne gibi
sonuglar dogurdugundan bahsetmistir. Yasanan bu ekonomik degisikligin iilkemizde ne gibi
bir piyasa yarattigina dair detayl1 bilgi vermistir. Bu ekonomik gelismelerin etkisinin en etkin
hissedildigi birimin bankacilik sektorii oldugunu belirtip agiklamalarda bulunmustur.
Bankaciligin bu gelisme karsisinda bas edebilip rakiplerle miicadele edebilmesi i¢in hizmet
alacak kesimin ihtiyag¢larini iyi bilmesi gerektigini belirterek bu yonde ¢aligsmalara bakilmasi
gerektigi hakkinda agiklamalarda bulunmustur. Calismasinin bu sorunlarin tespitini belirleyip
yon veren agiklamalarda bulunmak istedigini amag¢ edindigini belirtmistir. Calismasinin
Giresun ilinde analiz etmistir. Yapmis oldugu c¢alisma sonunda hizmet alan kesimin
sikayetlerinin belirleyip bunlarin neler olduguna deginmistir. Destek hizmetlerinin ararken
olusan beklemelerden sikayetlerin cogunlugunun oldugu belirlemis, daha kisa siire harcamak
istediklerini belirtmistir. Ayrica, hizmet alan kesimin bedensel giice gerek kalmadan sanal

ortam da olabildiginde hizmet almak istediklerinin 6nemini vurgulamistir.
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Cebeci vd. (2016) yapmis oldugu arastirmanin amacinin kisilerin bankalar1 tercih
ederken neye dikkat ettiklerini belirlemeye yonelik oldugunu agiklamak istedigini belirtmistir.
Bu arastirmasi icin kendisine bir belirleyip o ilin bir ilgesinde hizmet veren bankalara yonelik
caligma yapmak oldugunu belirtmistir. Arastirmasinda anket yontemini uyguladigini
belirtmistir. Anket calismasinda uyguladig1 yontemden bahsetmistir. Anket caligmasinda elde
ettigi sonuglar neticesinde yapmis oldugu calismanin gerekli giiven testlerinden gegtigini
belirtmis, arastirmasindaki birden fazla Olcegin oldugunu detaylariyla belirtmistir. Bu

caligmadaki faktorlerin neler olduguna dair bilgiler vermistir.

Biilbiil (2016) ¢alismasinda Tiirkiye’deki bazi bankalar tarafindan verilen hizmetlere
deginerek, bunlarin kalitesi ile miisteri istegini belirleyip, hizmeti alan kisilerin beklentilerinin
neler oldugunu belirlemeyi, hizmeti alan kisilerin memnuniyetini etkileyen faktorleri
belirlemek istedigini amacladigim1 ifade etmistir. Arastirmasinda kullandigr 6lgegin
SERVQUAL 6lgegi oldugunu belirtmistir. Diinya genelinde 6neme sahip bankalar iizerinde
arastirma yaptigini belirtmistir. Yapmis oldugu c¢alismayr anket yontemini kullanarak yiiz
yiize goriigme sagladigini belirtmistir. Yapmis oldugu anket ¢alismasinin analizinde sonug
olarak; hizmeti alan kisilerin hizmetin beklentilerinden diisiik oldugunu belirtmis olup, biiyiik
etkenin ise yanitlayici, kiiglik etkenin ise elde tutulan diizeyde oldugunun izahinit yapmustir.
Iyi hizmetin hizmeti alanin yeniden alma istegi iizerinde ne gibi etkilere sebep olduguna dair
detayl bilgiye yer vermistir. Buna istinaden hizmeti yeniden almak isteyen kisilerin istegine

yon verdigini dogruladigini belirtmistir.

Yapmis oldugu bu c¢alismay1 Balikesir il merkezinde gercgeklestirdigini agiklamustir.
Kullanmig oldugu arastirma yonteminde anket ¢alismasini uyguladigini belirtmistir. Yapmis
oldugu bu caligma da verileri analiz ederken hangi ¢aligmalardan faydalandigini belirtmistir.
Yapmis oldugu calismasinda varmis oldugu sonucunda bankalarin kullanmis oldugu
yontemlerin miisterilerde yeniden alma isteklerini olumlu yonde etkiledigini buna istinaden

hizmeti alan miisterilerin iyi lirlin anlayiginin etkisinin sonucundan bahsetmistir.

Eser vd. (2016) yapmis oldugu c¢alismasinda {iriiniin yasam siirecinin olgunluk
asamasindayken miisteriyi ¢ekmenin zorlastigini dile getirerek, maliyet-kar orami1 diisen
isletmelerin mevcut miisterilerini elde tutmasinin zorlastigini dile getirmistir. (Miisterilerin

tatmin olmadig: Uriinler karsisinda sessiz kaldiklarinla onlar ile irtibati devam ettirmek i¢in
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isletmelerin daha dikkatli davranmaya bagladiklarindan bahsetmistir. Miisterilerin isletmeler
icin biiyiik 6nem tasidigina deginmistir. Bundan dolay1 da hizmet sunucusuyla olusan giivenin
ve tatminin miisteriyi elde tutmadaki en giiglii faktor oldugunu agiklamistir. Kiiresel pazardaki
tim endistri isletmelerinin karliliklarinin ve varliklarinin stirdiiriilebilirligi i¢in miisteri
sikayetlerini dikkate alarak bunlar1 yonetmeleri gerektigini vurgulamistir. Yapmis oldugu
calismanin amacini; iyi yOnetilmis miisteri sikayetlerinin potansiyel fazlari neticesinde,
iilkemiz de olusan bankacilik sikayetlerinin, hizmetin pazarlanmast ve markalagmasi
cercevesinde incelenecegini belirtmistir. Calismasim1 kaynak olarak var olan mevcut veriler
iizerinden giderek birden fazla bankaya ait veriler 15181n da Sikayetvar.com’dan elde ettigini
belirtmistir. Sikayetleri bes kategoriye ayirarak inceledigini belirtmistir. Bu sikayetlerin de
operasyon, cagrt merkezi, personel ve teknoloji sikayetleri oldugunu agiklamistir. Sonug
olarak elde etmis oldugu bulgular neticesinde Oneri olarak etkili bir sikayet yoOnetimi
stratejileri gelistirmenin hiz gordiigiiniin sonucuna varildigini agiklamistir. Calismasinda
bankalarin Pazar paylarina met pazarlama ve markalasma ¢ercevesinde tartigma yapildigindan

s0z etmistir.

Ceylan vd. (2013) c¢alismasinda son donemlerde yasanan teknolojik gelismeye
deginerek bunun 6neminden bahsetmistir. Teknolojide yasanan gelismeler ile baglantili olarak
internet ortaminda da yasanan gelismelerin bankalara zaman tasarrufu nezdinde ve
alisagelmis diizenin etkisinde kalmadan banka hizmetinden faydalanmak isteyen kisilere daha
iyl bir hizmet verdigini aciklamasinda belirtmistir. Bu gelismeler 1s1gindan yola ¢ikarak
yapmis oldugu calismasinin amacini, internet bankaciliginin sunmus oldugu hizmetleri
miisterilerinin neden kullanmadiginin sebeplerini  belirlemek istedigini belirtmistir.
Calismasinda bireysel bankacilik miisterilerinin internet bankaciligini kullanmamalarini
etkileyen faktorleri esitlik modelini baz alarak incelmeye c¢alistigini belirtmistir. Calisma
modelini belirlerken faydalandigin1 model ile ilgili agiklama yapmistir. Bu modelin ne tiir etki
yaptigint belirtmistir. Yapmis oldugu c¢alismasinda vardigi sonug; hizmeti alan kisilerin
bireysellikten teknolojik boyutta sunulan hizmetin rahatliginin, bunun ne gibi artilarinin
oldugunun, teknolojik boyutta sunulan hizmetin faydalanan kisilere sagladig1 kolayliklarin, bu
verilerden faydalanmak isteklerinin soyut bankaciliga olan bagimliliginin ne gibi sonuglar
dogurduguna dair bilgilerde bulunmustur. Son olarak arastirmasinda hizmetten faydalanacak

kisilerin ne gibi sorunlarla karsi karsiya kalacaklarina dair endiselerinden dolayr kullanma
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yoniinde notr etki yarattigini belirtmistir. Bu hizmet ile ilgili kullanim1 yayginlastirmak i¢in

detayl bilgi verildigini agiklamistir.

Ozdemir (2012) ¢alismasinda bankalarin hizmet sektdrii iginde yer alan finansal
aracilar oldugundan bahsetmistir. Hakla iliskilere yonelik agiklamalara yer vererek, halkla
iliskilerin bankayla sinirlandirilamayacagini belirterek bankalarin hem i¢ hem de dis
konumuna istinaden bilgiler icerdigine deginmistir. Ve bankaciligin yer aldigi boyuttan
bahsedip ne sekilde algilandigina dair bilgi vermeye calismistir. Bu sebeple, bankacilik ile
ilgilenen bu birimin yapmis oldugu calismalarin hizmeti alan kisilere yonelik olmasi
gerektigini belirtmis olup bu birimin bu yonde ¢alismalar yapmasi gerektigini vurgulamistir.
Bu hizmet sektorlerinin hizmeti alan kigiler yoniinde en ¢ok dikkat ettigi hususun giiven
oldugunu agiklamistir. Giivenin bu hizmet sektorii i¢in giic sembolii haline geldigini ve saygin
oldugu hakkinda aciklama yapmistir. Yapmis oldugu calismasinda vardigi sonug; bu hizmet
sektoriindeki bu birimlerin hizmeti alan kisilere yonelik ¢aligmalarinin boyutundan bahsedip
giivenin ve sagligin 6nemini vurgulamistir. Bu hizmet birimlerinin hizmeti alan kisilere daha
genis kapsamli olarak yaklasilmasi gerektigine deginip aciklamalarda bulunmustur. Ayni
zamanda, bu hizmeti veren kisilerle hizmeti alan iliskilerinin alisagelmisin disinda olmasi
gerektiginin, sunulan hizmeti ticari odakli degil, hizmete yonelik bilgiyle pekistirilerek gerekli
eksikliklerin tamamlanip ¢o6zlime kavusturulmas: yoniinde detayli agiklamalara bilgi

verilmistir.

Gengtiirk vd. (2012) c¢alismasinda gelisen teknoloji ve teknolojinin beraberinde
getirdigi hiz ve yeniliklere deginmistir. Kiiresellesmenin etkisiyle degisimlere ayak
uydurabilmenin ve esnekligi saglamanin i¢inde bulundugumuz donemde isletmeler igin
hareketli bir rekabetin i¢inde olmalar1 gerektiginin sonucunu dogurmustur. Bu degisim ve
gelisme karsisinda basariyr yakalayabilmek adina bir bankanin, hizmet alan kisileri iyiden
lylye tanimasi gerektigi ve istek ve sorunlarina ¢6ziim sunabilmesi gerektigine deginmistir.
Bu sebeple yola ¢ikarak yapmis oldugu calismasinda oOncelikle hizmeti alan kisilerin
memnuniyet derecelerine dair bilgilere yer verildigini, bankacilik sektoriinde hizmet alan
kisilerin memnuniyetlerini etki eden faktorlerin detayli arastirmadan sonra bunlarin birbiriyle
olan iliskilerinin tespit edilmeye calisildigina deginmistir. Sonu¢ olarak yapmis oldugu
caligmada hizmeti alan kisilerin hizmetin kalitesine Oonem vermelerinin memnuniyetlik

izerinden etkili oldugunu vurgulamaistir.
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Celep (2011) c¢alismasinda bilgi, iletisim ve ulasim teknolojilerindeki yasanan
gelismelerin rekabet ve pazarlama kurallarinda kokli degisiklige yol acarak miisteri
ihtiyaglarinda da degisiklige yol agtigini belirtmistir. Alisagelenmis pazarlama yaklagimlarina
alternatif olarak gelisim gosteren miisteri iliskileri yonetimi(MIY) den bahsederek, hangi islev
yaptigina deginmistir. Miisteri lliskileri Yonetimi adindan anlasilacagn gibi miisteriler
hakkinda detayli bilgileri elde edip, birer birey olarak tanimlayip, benzer 6zellikli olanlar
ayirip misterilere bu bilgiler 1518inda {irtin ve hizmet sunma sekli oldugunu agiklamstir.
Yapmis oldugu calismanin amacini; tiiketicilerin bankacilik hizmetlerini alirken dikkat
ettikleri hususlarin, uygulamalarin, hizmet gelistirme ve tiiketicilerin satin alma diizeyini
etkileyen unsurlarin derecesini belirlemek icin yaptigint agiklamistir. Caligmasini Arastirma
Tiirkiye Bankalar Birligi’nin yayinladig istatiksel raporlardan yararlanarak Konya ilinde
faaliyet gdsteren ticari banka subelerinden MIY departmanimin oldugu tiiketiciler iizerinden
anket calismasi yontemini kullanarak yaptigini belirtmistir. Calismasinin degerlendirmesinde;
bankalarm etkin MIY uygulamalar1 sayesinden tiiketici ile olan iligkilerde daha saglam bir
bag kurduguna deginerek, tiiketicilerden daha kapsamli bilgiyi elde ederek daha {istiin ve
kaliteli hizmet sunarak miisteriyi ikna etme yeteneginde kolaylik saglayacagini belirtmistir.
Tiiketicilerden elde edilen bilgiler 1s18inda sunulan hizmetlerin daha verimli olacagina
boylelikle tiiketicileri ikna etme konusunda kolaylik saglanacagini ve miisteri kaybinin en aza
indirgeneceginin kanaatine varildigini belirtmistir. Bankalarin sunmus oldugu teknolojik
imkanlarin ve internette ortamindan sunulan hizmetlerin kapsaminin artmasinin, ATM
sayilariin fazlaliginin da tiiketicilerin satin alma eylemlerinde biiyiik 6l¢ekte artis olacaginin
bilgisini agiklamistir. Bu gibi olanaklarin fazlaliinin da tiiketicilerin banka tercihlerini
etkiledigini vurgulamistir. Sonug olarak yasanan teknolojik gelismelerin tiiketicilere sundugu
yeni olanaklarin kisilerin tiiketim karar1 vermelerinde yardimci olacagini ve karar verme
siireglerinin buna gore sekillenecegini belirtmistir. Miisteri Iliskileri Y&netiminin yapmis
oldugu calismalarin igletmelere ve bankalara miisteri sadakati ve karlilik oranlarinin
artmasinda fayda sagladiginin goriildiiginden bahsetmistir. Yapmis oldugu ¢aligmaya gore
Pazar ve miisterilerin arasindaki iliski diizeyinin farklilagsmasi ve isletmelerin, tiiketicilerin
ilgisini kazanmada etkili uygulamalara yoneldiginden bahsetmistir. Bu uygulamalardan en
onemli olaninin Miisteri Iliskileri Yonetimi oldugunu belirtmistir. Son olarak, iiriin, Pazar ve
miisteriler arasindaki iliski diizeyinin, tiiketici begenisini kazanma da bu uygulamalarin

katkisinin oldugunu sdylemistir.
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Cakmak vd. (2012) calismasinda bankacilik sektoriiyle ilgili kisa bir bilgi vermistir.
Bankacilik  sektoriinde artan rekabetten bahsederek, rekabetin ortaya ¢ikardigi
kiiresellesmenin getirdigi yenilikler neticesinde bu hizmet sektdriiniin, daha seri, basit ve
maliyetinin daha uygun olabilmesi icin bu hizmet sektorlerine avantaj sagladigini agiklamistir.
Calismasinin amaci olarak; banka miisterilerinin alternatif hizmet olan internet bankaciligin
hangi amagla kullanildigin1 6lgmeyi amagcladiklarini belirtmistir. Yapmis oldugu g¢alismayi
Karabiik sehir merkezinde yasayan banka miisterilerinin iizerinde yaptigini belirtmistir.
Calismasinda anket yontemini kullanmis ve Faktor ve Discriminant analizlerinden destek
alarak da bu degerlendirmeden sonuglar ¢ikarmaya calistigini belirtmistir. Verileri bireylerle
yiiz yiize goriigerek anket calismasiyla yaptigini belirtmistir. Arastirmasinin sonucunda
hizmeti alan kisilerin elektronik ortami sik olarak kullandigini ancak istinaden de elektronik
ortamdaki hizmetin kullanilabilirlik seviyesinin az oldugunu sonug olarak belirlemistir. Son
olarak miisterilerin internet bankaciligin1i kullanmalarinin en 6nemli sebeplerinden bir
tanesinin de zaman kazanmak oldugunu vurgulamis olup, elektronik ortamdaki bankacilik
hizmeti kullanim isleminin daha anlagilabilir ve basit olmas1 gerektigine deginip maliyetinin
distik oldugundan dolayi tercih edildiginin altin1 ¢izmistir. Ve yapmis oldugu ¢alismasindan
faydalandigi yontemle ilgili analizinde elektronik ortamdaki bankaciligin hizmeti alan
kisilerle almayanlar arasindaki farkliliga en biiyiik etki eden faktoriin egitim seviyesi

oldugunu belirtmistir.

Belirtilen c¢alismalara ek olarak, ayrica miisteri iligkilerine yonelik uluslararasi
literatiirde de ¢ok fazla galisma bulunmaktadir. Kumar ve Reinartz (2018) calismasinda
miisteri iligkileri yonetiminin genel kavramlarini, amaglarmi ve faydalarini belirtmislerdir.
S6z konusu caligmada, etkin bir miisteri iligkileri yonetimi igin gerekli olan hususlar
vurgulanmustir. Belirtilen ¢alismaya paralel olarak, Soltani ve Navimipour (2016), Nyadzayo
ve Khajehzadeh (2016), Greve ve Schlischen (2018) ve Navimipour ve Soltani (2016) de

caligmalarinda benzer kavramlar {izerinde yogunlagmiglardir.

S6z konusu ¢aligmalara ek olarak, Rahimi ve Kozak (2017) da ¢alismalarinda turizm
sektoriindeki miisteri iligkilerinin énemine vurgu yapmislardir. Bahsi gecen bu calismanin
analiz siirecinde anket yonteminden faydalanilmistir. Elde edilen sonuglara gore, etkin bir
misteri yonetiminin otellerdeki miisteri memnuniyetini arttirdigi belirlenmistir. Bu durumun

da otellerin finansal gelirlerine 6nemli dl¢lide katki saglayacagi sonucuna varilmistir. Ayrica,
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Hargreaves vd. (2018), Hassan vd. (2015), Thakur ve Workman (2016), Zerbino vd. (2018) ve
Wynn vd. (2016) da c¢alismalarinda farklt sektorleri ele almis ve paralel sonuglara

ulagmislardir.

Ote yandan, arastirmalarin bircogu da bankacilik sektdriinde miisteri iliskileri yonetimi
konusunun énemini incelemislerdir. Ornek olarak, Costello ve Willcocks (2018), Al-Hawari
(2015), Al-Tamimi vd. (2016), Bhat ve Darzi (2016), Ferreira vd. (2015), Navimipour ve
Soltani (2016) ve Jalali vd. (2016) galismalarinda farkl iilkelerdeki bankacilik sektorlerindeki
misteri iligkilerinin 6nemini ele almislardir. Calismalarin genelinde, etkin bir miisteri
iligkileri yonetimi sisteminin bankalar i¢in elzem oldugu sonucuna varilmistir. Ayrica, bu
durumun bankalarin gelirlerine pozitif etki yapacagi ve bunun da bankalar1 daha karl bir hale

getirecegi hususuna vurgu yapilmistir.
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3. BOLUM

TURK BANKACILIK SEKTORUNE YONELIK BiR INCELEME

3.1 Tiirk Bankacilik Sektorii Hakkinda Genel Bilgi

Tirkiye genelinde faaliyette bulunan bankalara bakildiginda elliden fazla bankanin
hizmette bulundugunu goriiyoruz. Bu bankalar1 genel baslik altinda topladigimizda toplam ii¢
kategoriye ayrildigina dair bilgi verilmistir. Bu bankalardan birinin mevduat olarak

adlandirilan bankanin sermayesinde devlete ait katkisinin oldugundan bahsedilmistir.

Bankalardaki c¢alisan kisilerin oraniyla ilgili geg¢mis yillar baz alinarak bir
karsilagtirma yapilmistir. Bu karsilastirmaya bakildiginda isttihdam da diisme yasandigi
goriilmistlir. Calisan kisilerin bankalara gore dagilimi hakkinda bilgi verilmeye ¢alisilmistir.
Calisan kisilerin bankalara gére dagilimi yapildiktan sonra, c¢alisan kisilerin bayan ve erkek
dagilimina bakildiginda bayanlarin daha fazla oldugu goriilmiistiir. Gorevlilerin banka
siniflandirmasi yapilarak, hangi bankadan ne kadar artis gozlemlendigi ve ne kadar azalig

olduguna dair bilgi verilmistir.

Personel basina diisen miisteri sayisi ile ilgili bilgiye verilmistir. Bankalarin Tirkiye
genelindeki subelerinden bahsedilerek mevcut sayisinin giderek azaldigi yoniinde tespitte
bulunulmustur ve olusan bu gerilemeye neden olan sebebin hangi bankadan kaynaklandigina
dair bilgi verilmistir. Hangi bankadan ne kadar sube azaldigina dair detaya yer verilmistir.
Bankalarda sube basina ne kadar miisteri diistiigiine dair bilgi verip, bu oranin alt1 bin kisiden

fazla oldugunu vurgulamistir.

Gegmis yillara kiyaslama yapilarak birkag banka arasinda siralama yapilmis ve
bankanin varliklarinda diisiis yasandiginin tespiti yapilmistir. Mevcut yatirilan nakit akisinda
bir degisiklige rastlanilmadigi belirtilmistir. Tiirkiye genelindeki bankalar baz alinarak en
baslarda yer alan belirli bankalarin varliklarinda herhangi bir degismenin olmadigi
goriilmiistiir. Bu bankalarin nakit desteginin bir kademe arttifina dair bilgi verilmistir. Bu
bankalardan birkagmin devlet destekli banka oldugunu belirtip, birkagcinin da dis kaynak
destekli oldugu belirtilmistir. Ve bankalarin varliklarinin oraniin ne kadar biiylik olduguna

dair bilgi verip bu bankalardan 30°dan fazlasinin varliklarinin belirlenen orandan az olduguna
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dair bilgilendirme yapilmistir. Belirtilen bu siirecte, verilen tiim sayisal bilgiler i¢in Tirkiye
Bankalar Birligi tarafindan hazirlanan 2018 yilina ait “Bankalarimiz” raporu dikkate

alimmustir.

Bankanin varliklarindaki artisin  oranma dair bilgi verip, artis sergiledigini
belirtilmistir. Bankalarin gelisiminin bankalara gore yiizdelik dilimle ne kadar biiylime
sergiledikleri hakkinda detayli bilgiye dair yer verilmistir. Paran1 tevdi edildigi bankalarin
varliklarinin sektordeki orani ve diger bankalarindaki sektordeki paylarina iliskin detaya yer
verilmistir. Devlet destekli bankalarin sektordeki paymin yiizdelik kismimin 30’dan biiytlik
olduguna dair bilgi vermistir. D1s kaynak sermayesine sahip bankalarin sektérdeki paymin
kamu sermayeli bankalardan daha fazla oldugunu belirtip, dis kaynak sermayesine sahip

bankalarin oranin diisiik oldugunu belirtmistir.

Bankacilik piyasasina genel olarak bakildiginda mali tabloda TL ve TL olmayan para
birimlerinin varlik ve kaynaklarinin yiizdelik dilim belirtilerek biiyiime gosterdigi
goriilmiistiir. Mali tablolarda TL’nin varlik ve kaynaklardaki biiylimesinin yiizdelik
diliminden bahsedilerek, varliklarin yiikseldigine ve kaynaklarinin azalis gosterdigini
aciklamigtir. Di1s kaynakli bankalarin Tiirk Liras1 varliklarin pasiflerdeki yiizdelik dilimi,
devlet destekli bankalarin yiizdelik dilimi ve sahis bankalarinin yiizdelik dilimine dair bilgi

verilmistir.

Turkiye’deki bankalarin dis kaynaktan temin ettigi bor¢lanmaya dair ilgili birimden
gerekli bilgiler temin edilip bilgilendirme yapilmistir. Bu bilgilere bakildiginda bor¢glanmanin
artis gosterdigine dair verilere rastlanilmistir. Bankalarda mali tabloya bakildiginda yabanci

kaynakli sermayenin yiizdelik oraninin biiyiik olduguna dair bilgilendirme yapilmistir.

Bankacilik piyasasinda doviz kurlarinda beklenmedik bir degisime karsi olusan
zararlara istinaden yiizdelik dilim bazli genel bir bilgi verilmistir. Mali tabloda bankacilik
piyasasinin aktiflerinin ylizdeligi ve diger aktiflerine dair ne kadarlik yiizdelik dilimden
olustuguna dair bilgilendirme yapilmistir. Genel olarak bilangonun ylizdelik dilime oranla
kaynaklarindan bahsedilmeye calisilmistir. Bankalarin sektor i¢indeki kredi payma dair bilgi
verip, oranlama yapilmis ve duragan kur karsisinda yiizdelik oranin 18’in iizerinde olduguna

dair bilgi verip, biiyltime sergiledigi yoniinde ac¢iklamada bulunulmustur.
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Kredilerdeki yurt i¢i gayri safi hasilatin ge¢mis yila nazarinla yiikselis gosterdigi
belirtilmistir. Birim olarak kullandirilan miisteri ve sirket bazli krediler ylizdelik oran
belirtilerek acgiklikla ifade edilmistir. Kullandirilan kredilerin dis kaynakli para biriminin TL
karsisinda diisiik oldugunun bilgisi verilmistir. Hizmete sunulan kredilerin igletme, proje be
birey olarak oranlar1 belirlenerek yiizdelik dilimi hakkinda bilgi verilmistir. Proje igi
kullandirilan kredilerde artis gozlemlendigine dair bilgi verilmistir. Mikro isletme, kiigiik
isletme ve orta Olgekli isletmelerce kullandirilan kredilerin yilizdelik oranindan bahsedilerek,
kredinin biiyiik olduguna dair bilgi verilmistir. Genel bazli olarak farkli farkli kredilerin

oldugu ve bu kredilerin kullanim oranindan bahsedilmistir.

Bankalarin disinda kredi kullandiran finans kurumlarinin da oldugunu belirterek bu
kurumlarin ytlizdelik oranina dair detayli bilgilendirme yapilmigtir. Bankalarin kullandirmis
oldugu kredilerin tahsilinin gecikmesi gibi durumlarla karsilastiginda ne gibi onlemlerin
alindigina dair bilgilendirme yapilmistir. Bankalara faiz karsiliginda yatirilan paralarin
yiizdelik oranina dair bilgilendirme yapilmis, bir dnceki yila oranla kiyaslama yapildiginda

onceki yillara nazaran yiizdelik oran belirtilerek artig gosterdigi goriilmiistiir.

Mevduatin disindaki kaynaklara dair bilgilendirme yapilmis olup, bu kaynaklarin
belirli ylizdelik kisminin yabanci kaynakli bankalardaki krediler oldugu belirtilmistir.
Piyasadaki para bor¢lanmalarinin yiizdelik oranindan bahsedilerek artis olduguna dair bilgiye
yer verilmistir. Bankalarin 6z sermayelerinin yilizdelik oraninin 19’un iistiinde oldugu
belirtilip bliylidiigli agiklanmistir. Genel olarak sermaye yeterliligine dair bilgi verilmis olup
bankalar simiflandirilarak yiizdelik dilim bazli oranlar agiklanmistir. Varliklarin risk
oranlarinin mali tabloya olan ylizdelik oraninin 76’nin iistiinde olduguna dair bilgilendirme

yapilmuigtir.

2018 yilindaki faiz oranlarinin yiizdelik oraninda bahsedilerek 29’un iistiinde bir artis
sergiledigine dair agiklamalara yer verilmistir. Banka sektoriindeki faizin disinda kalan
giderlerin artig gosterdigi, faizin disginda kalan gelirlerin ise geriye ¢ekildigi yoniinde
bilgilendirme yapilmigtir. Genel toplam harcamalarin kazanglara oranina bakildiginda azalis
olduguna dair tespit yapilmistir. Gelirlerin licret ve komisyona ait yuzdelik diliminden

bahsedilmistir. Oz sermayedeki karlilik diizeyinin artti1 orana dair bilgilendirme yapilmistir.
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Tirkiye genelindeki bankalara bakildiginda kredi kart1, hesap kart1 olsun genel olarak
kart bazli yapilan islemlerin oranma bakildiginda kredi karti kullanim oranimin artiginin
goriildiigli yonilinde tespit yapilmistir. Artan teknolojik gelismelerin 1s18inda yayginlasan
internet kullannominin da vermis oldugu katkiya yonelik, elektronik bankacilik hizmetinin
gecmis yillara nazarinla artis sergiledigi yoniinde tespit yapildigina dair bilgilendirme

yapilmaistir.

Tiirk bankacilik sektoriintin iilke disindaki bankalarla kiyaslamasi yapildiginda
siralamasinin ilk on bes i¢inde yer aldigina dair bilgilendirme yapmistir. Varliklarin gayr safi
yurt i¢i hasilaya olan yiizdelik dilimi belirtilip yurt disindaki bankalarin altinda oldugunun
tespiti yapilmistir. Ulkemizdeki banka piyasasina bakildiginda gelismis iilkelerle bir
kiyaslama yapildiginda alt seviyede yer aldiginin goriildiigli, yeni gelisim gosteren iilkelere

yapilan kiyaslamaya bakildiginda da iist seviye de yer aldigina dair bilgilendirme yapilmustir.

3.2 Derinlemesine Mulakat Yontemi Hakkinda Literatiirel Bilgi

Derinlemesine miilakat teknigi konuyu belirli kisiler ile goriiserek bilgi alma
yontemidir. Buradaki 6nemli husus se¢ilmis olan kisilerin bilgi alinacak konu ile ilgili uzman
kisiler olmasidir (Assaf vd., 2017). Ote yandan, yapilacak goriisme esnasinda detayli sorular
hazirlanarak konu ile ilgili kapsamli bilgiler alinmaya ¢alisilmaktadir. Bu ¢ercevede, 6nem arz
eden diger bir husus ise sorulacak sorularin konunun 6ziinii ifade eden literatiir tabanh

sorulardan olugsmasidir (Nah vd., 2018).

Derinlemesine miilakat yaparken kisinin kayit cihazi kullanarak ses kaydi almasi
stirecin daha etkin yiiriitiilmesine yardimci olacaktir. Bu sayede, miilakat esnasinda gézlem
yapmak ve farkli bir soru sormak da miimkiin olabilecektir (Sanders-Jackson vd., 2018). Aksi
durumda, miilakati yazan kisi verilen cevaplar1 birebir yazmaya kalkarsa, bilgi kaybi
yasanmasi sorunu ile karsilasilabilir. Ote yandan, ses kayit cihazinin kullanilmas1 durumunda
da karsidaki kisinin heyecanlanmasi da miilakatin etkinligine zarar verebilir (Kerley vd.,

2018).

Derinlemesine miilakatta onemli olan bagka bir husus da miilakat yapilan kisinin
kendini glvende hissetmesidir. Bu baglamda, miilakat yapilan kisiye, sahsi bilgilerin

kesinlikle hi¢bir yerde kullanilmayacagina dair giivence verilmesi 6nem arz etmektedir. Aksi
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takdirde, bahsi gegen kisinin is kaygisi altinda cevaplar vermesi riski bulunmaktadir. Bu

durum da sorulara iligskin gercek cevaplarin alinamamasina yol agacaktir (Hagens vd., 2017).

Derinlemesine miilakat teknigi de literatiirde oldukg¢a tercih edilen bir analiz
yontemidir. Eraslan vd. (2018) turizm sirketlerindeki inovasyon konusu incelemislerdir. S6z
konusu calismada analizler derinlemesine miilakat teknigi kullanilarak gerceklestirilmistir.
Kula Demir (2007) calismasinda 15 farkli kisi ile derinlemesine miilakat yaparak, kisilerin
televizyon dizilerini nasil anlamlandirdigini incelemislerdir. Dilber (2006) 6 farkli franchising
sirketi ile derinlemesine miilakat yaparak sistemi girisimcilik acisindan degerlendirmistir.
Umut vd. (2015) ise 6 farkl kisi ile derinlemesine miilakat yapmis ve ¢Opten geri doniisiim
konusunu incelemistir. Liv vd. (2018), Lungu vd. (2018), Ting vd. (2016), Jones ve Taylor
(2018) ve Schnittker vd. (2018) de literatiirde derinlemesine miilakat teknigini kullanan diger
caligmalardir. Yapilan incelemelerde dikkat ¢eken diger bir nokta da derinlemesine miilakatin

en az 6 farkli kisiyle yapilmis olmasidir.

3.3 Bankalarin Yenilik Yonetimine Yonelik Baz1 Ornekler

Teknolojik gelismenin de etkisiyle bankalar miisterilere daha iyi ve verimli hizmet

saglayip, giderlerini minimize etmek i¢in birtakim ¢alismalar yapmislardir.
Bu drnekleri belirtmek gerekirse;

I.  Cagri merkezi hizmeti sunarak misterilerin ihtiya¢ duydugu hizmete banka
subelerinde sira beklemeden ulagmasini saglamistir. Boylece, bu hizmet ile her

iki taraf da zaman tasarrufu elde etmislerdir.

ii. E-ticaret hizmetiyle hem miisteri hem de kendi biinyesinde hizmet
maliyetlerini diisiiriilmiistiir. Bu sayede, miisteriye giivenli ortam yaratarak

miisterinin e-bankaciliga yonelmesi saglanmistir.

iii.  Bankacilik sektoriinde ¢ok uygulamali kullanim alanlar1 yaratan akilli kartlar,
tizerlerinde hafiza ve islem kapasitesi bulundurmaktadirlar. Akilli kartlar
tizerlerinde tasidiklart mesajlagsma, sifreleme ve bilgi depolama islevleriyle
miisterilere sunulan hizmeti giivenli bir hale getirmekte ve farkli hizmetleri de

tek bir kart Uzerinde sunabilmektedirler.
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Tiirk bankacilik sektoriinde de yenilik yonetimine iliskin ¢ok sayida uygulama gérmek

miimkiindiir. Ornek olarak, Garanti Bankasi yapmis oldugu birgok yeni uygulamalar ile

sektorde onemli bir yere sahiptir. Ad1 gecen bankanin yapmis oldugu bazi yeniliklere agagida

yer verilmistir.

Vi.

Garanti Bankas1 subelerini 6glen tatilinde agarak 6nemli bir yenilik yapmuistir.
Bu sayede, sadece 6glen tatilinde miisait olan miisterilerin islem yapabilmeleri
icin tercih edilen banka olmustur. Bu yeniligin en temel amaci miisterilerin
bliylik bir kisminin isyerlerinden 6glen vakti haricinde izin alamiyor

olmalaridir.

Belirtilen hususa ek olarak, Garanti Bankasi ayrica subelerini cumartesi giinii
acik hale getiren de ilk bankadir. Bu yenilikle hafta i¢i islem yapamamis

miisterilerin hafta sonu bu ihtiyaglarin1 gidermesine imkan vermektedir.

Bu yeniliklerin yani sira, Garanti Bankas1 ayrica Tiirkiye’deki ilk online ticaret

sitesini kurmus olan bankadir. www.eticaret.garanti.com.tr adresinden s6z

konusu amaca yonelik hizmet vermektedir.

Ote yandan, Tiirkiye’deki ilk sanal POS ve sanal kredi kart1 da Garanti Bankasi
tarafindan tretilmistir. Bahsi gecen bu iirlinler miisterilerin internet iizerinden
kolayca aligveris yapabilmelerine imkan verdigi i¢in ¢ok Onemli bir yenilik

olarak kabul edilmektedir.

Chip okuyan kredi kart1 sistemini de ilk Garanti Bankasi baslatmistir. Bu
sayede, imza karsilig1 aligveris yapmak yerine s6z konusu aligverisin sifre ile
yapilmasina imkan verilmistir. S6z konusu durum sayesinde kredi karti
aligverisleri hem miisteriler hem de bankalar i¢cin daha giivenli bir hale

gelmektedir.

“3D Secure” giivenlik sistemi de ilk olarak Garanti Bankasi tarafindan
uygulanmistir. Bu baglamda, miisteri internet ilizerinden aligveris yaparken,
misterinin banka sistemine kayitli olan cep telefonuna sistem tarafindan bir
sifre gonderilmektedir. Gelen bu sifre miisteri tarafindan aligverisin yapiliyor

oldugu internet sitesine girilmektedir. Aksi takdirde, kredi karti ile yapilan
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aligveris o an itibartyla gegersiz sayilmaktadir. Bu sistem sayesinde internet

tizerinden daha giivenli aligveris yapabilmek miimkiindiir.

Garanti Bankasi’nin yaptig1 en énemli uygulamalardan biri de kredi kartlarini
kol saati ve anahtarlik i¢ine yerlestirmis olmasidir. Bu sayede, miisterilerin
kredi kart1 ile aligveris yapmalar1 daha kolay bir hale gelmistir. S6z konusu
yeniligin tanitildigr internet reklaminda da kosudan donen miisterinin
marketteki aligverisinde iizerinde ciizdan tasimadan bu 6demeyi kol saatiyle

yapabildigi gosterilmektedir.

Akbank da Tirk bankacilik sektoriinde yenilik gerceklestirmis olan 6nemli bir

bankadir.

Asagida Akbank tarafindan gerceklestirilen bazi yenilik uygulamalarinin

detaylarina yer verilmektedir.

“CEPKREDI” uygulamas: ile birlikte miisterilerin mobil bankacilik
araciligiyla bankadan kredi kullanabilmelerine olanak saglanmistir. Bu sayede,
miisterilerin bu ihtiyaglarin1 giderebilmeleri icin subelere gitmelerine gerek

kalmamaktadir.

“NEO CARD” uygulamasi da Akbank tarafindan gelistirilen 6nemli bir
uygulamadir. Bu kart sayesinde, miisterilerin anlasmali olunan iiye

igsyerlerinden nakit avans ¢ekebilmeleri miimkiin hale gelebilmektedir.

Belirtilen yeniliklere ek olarak, Akbank tarafindan gergeklestirilen “Kredi
Makinas1” uygulamasi ile miisterilerin kredi kullanimlarina banka subelerine
gitmeden islem yapabilmeleri miimkiin olmaktadir. Bu ¢ergevede, sistem
tarafindan miisterinin bagvurusu alinmakta ve yine sistem tarafindan
miisterilerin fotograflar1 ¢ekilmektedir. Bagvurusu banka tarafindan onaylanan

miisteri kredisini Akbank ATM’lerinden alabilmektedir.

Tirkiye Ekonomi Bankast (TEB) da sektérde bazi yeni uygulamalar

gerceklestirmistir. Asagida bu yeni uygulamalardan 6nemli olanlara yer verilmistir.

Tiirkiye Ekonomi Bankast “CEPTETEB” uygulamasi ile ilk defa iphone

kullanicilari i¢in bir internet uygulamasi gelistirmistir. Bu uygulama sayesinde

60



miisterilerin ¢ok sayida Onemli islemlerini banka subelerine gitmeden

gerceklestirebilmelerine olanak saglanmustir.

ii.  Belirtilen yeniligin yani sira, “molali kredi” uygulamasi sayesinde Tiirkiye
Ekonomi Bankasi’ndan kredi kullanan miisterilere bir yil i¢erisinde diledikleri
iki taksitlerini 6dememe imkani sunulmaktadir. Diger bir ifadeyle, miisteriler
O0demelerine iki ay ara vererek biit¢elerini daha da rahatlatmaktadir. Bu siirecte
onemli olan bir diger husus da s6z konusu uygulamada miisterilerin herhangi

bir gecikme faizi 6demiyor olmalaridir.

QNB Finansbank tarafindan gelistirilmis olan bir¢ok yenilik s6z konusudur. So6z
konusu yenilikler arasinda en ¢ok on plana ¢ikan “bumerang kredi” uygulamasidir. Bu
uygulama ile kredisini sorunsuz 6deyen miisterilere vade sonunda odedikleri faiz geri iade

edilmektedir.

3.4 Yeni Uriin ve Hizmet Gelistirme Siireci Performansina Yonelik Boyut ve Kriterlerin

Belirlenmesi

Yeni {irtin ve hizmet gelistirme bankacilik i¢in hayati dnem arz eden bir husustur.
Bundan dolayi, bankalarin s6z konusu siirecteki basarilarinin olgiilmesi gerekmektedir. S6z
konusu 6l¢iim hem bankalarin yeni {iriin ve hizmet gelistirme performansinin nasil oldugu
hakkinda bilgi verecek hem de olas1 bir problemin 6nceden tespit edilebilmesine yonelik
imkan saglayacaktir. Bu cercevede, Onem arz eden bir husus da yeni Urun ve hizmet
gelistirme kriterlerinin belirlenmesidir. S6z konusu kriterlerin etkin bir sekilde tespit
edilebilmesi i¢in detayli bir literatiir analizi yapilmistir. Elde edilen sonuclara istinaden

belirlenen boyut ve kriterlerin detaylarina Tablo 1’de yer verilmistir.
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Tablo 1: Yeni Uriin ve Hizmet Gelistirme Siirecine Yonelik Boyut ve Kriterler

Boyut Kriter Kaynak
Rubin (2019); Tosun ve
Bankanin Biit¢celeme Olanaklari Bagdadioglu (2016); Miller vd.
(2018); Ahrens ve Ferry (2015)
. . . Rubleske ve Kaarst-Brown (2019);
Finansal Kar Odéle(ﬂ Eﬁilellj)g}e‘{:ﬂl{lzmet Chang ve Taylor (2016); Jaakkola
3 ) vd. (2017)
Verimlilik Odakl1 Yeni Uriin ve Burton vd. (2017); Ylimaki ve
Hizmet Geligtirme Projeleri Vesalainen (2015)
.. Carbonell ve Rodriguez Escudero
Teknolojik Alt Yapt (2015): Witell vd. (2015)
.. Bankanin Bilgi Teknolojileri s
Teknoloji Departmaninm Yetkinligini Jaakkola vd. (2017); Liu vd. (2019)
Teknolojik Alt Yapiya Yonelik | Snyder vd. (2016); Chang ve Taylor
Geligsmelerin Takibi (2016)
Miisteri Beklentilerine Verilen Yang vd. (2016); Hoffman vd.
Onem (2016)
Miisteri Miisteri Sadakatine Verilen Onem Su ygghten ((2281176)); Witell vd.
Miisteri Geri Bildirimlerinin Mahmoud vd. (2018); Atsalakis vd.
Dikkate Alinmasi (2018)

Personel ve Fiziki
Kosullar

Personelin Yeni Uriin ve Hizmet
Gelistirme Projelerindeki Rolii

Zaitseva vd. (2015); Ali vd. (2015)

Bankanin Fiziki Kosullarinin

Ojasalo vd. (2015); Yu ve Sangiorgi

Yeterliligi (2018)
LN oo Crumbly ve Carter (2015); Masood
Bankanin Teknolojik Giivenligi ve Java (2015)

Tablo 1’den goriilebilecegi tlizere bankalarin yeni iriin ve hizmet gelistirme
performansinin O6l¢iimi i¢in dort farkli boyut belirlenmistir. Finansal boyut altinda ise ii¢
farkli kriter se¢ilmistir. Bankalarin biitceleme olanaklari, kar odakli yeni {iriin ve hizmet
gelistirme projeleri ve verimlilik odakli yeni {irin ve hizmet gelistirme projeleri bahsi gegen
iic farkli kriteri olusturmaktadir. Ote yandan, teknoloji boyutunda ise bankanin teknolojik
altyapisi, bankanin bilgi teknolojileri departmaninin yetkinligini ve teknolojik alt yapiya

yonelik glincel gelismelerin takibi ise kriterleri ifade etmektedir.

Belirtilen hususlara ek olarak, bankalarin yeni {irlin ve hizmet gelistirme
performansina etki eden diger bir boyut ise miisteriler ile ilgilidir. Miisteri beklentilerine
verilen 6nem, miisteri sadakatine verilen OGnem ve miisteri geri bildirimlerinin dikkate
alimmas1 ise miisteri boyutunu temsil eden ti¢ farkl kriterdir. Son olarak, personel ve fiziki
kosullar da bankalarin yeni iiriin ve hizmet gelistirme performansini etkileyen bagska bir

boyuttur. Personelin yeni lirin ve hizmet gelistirme projelerindeki rolii, bankanmn fiziki
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kosullarinin yeterliligi ve bankanin teknolojik giivenligi ise miisteri boyutu altinda yer alan ii¢

farkl: kriteri temsil etmektedir.

Calismada derinlemesine miilakat yontemi kullanilarak 7 farkli banka personeli ile
goriisme yapilmistir. S6z konusu personel ile yapilan goériismenin temel amaci bankalarin yeni
irlin ve hizmet gelistirme yetkinliklerinin Olgiilebilmesidir. Bahsi gecen personelin farkli
banka gruplarindan segilmesine 6zen gosterilmistir. Bu sayede, ilgili konu basligina yonelik
olarak farkli banka tiirleri arasindaki karsilastirmali analizin yapilabilmesi miimkiin
olmaktadir. Tablo 1’de yer alan literatiir tabanli boyut ve kriterler dikkate alinarak 26 farkl

soru hazirlanmistir. S6z konusu sorularin detaylarina Tablo 2°de yer verilmistir.

63



Tablo 2: Banka Personeline Yoneltilen Sorular

Konu Bashgi Sorular Verilecek Cevabin Olasi Etkisi
Soru 1: Egitim seviyeniz ve kendiniz | Etki yok.
B6lim 1: hakkinda bilgi verebilir misiniz?
Demografik | Soru 2: Su anki isiniz ve gegmis is | Etki yok.
Hususlar tecriibeleriniz hakkinda bilgi verebilir
misiniz?
Soru 3: Yeni iiriin gelistirme siireci ile | Bankanin yeni iiriin ve hizmet gelistirme
ilgili olarak bankanizin biitgeleme | siirecinde biitceleme yapmasi olumlu
olanaklarmi nasil degerlendiriyorsunuz? | olarak degerlendirilecektir.
Soru 4: Bu konu ile ilgili bankanizda | Bu siiregte bankanin farkli bir departmana
ayrt bir departman var mu? Gelecege | sahip olmast olumlu olarak
iliskin boyle bir plan bulunmakta midir? | degerlendirilecektir.
T Soru 5: Bltcelemeye yonelik gelecekte | Gelecege yonelik bir ¢ikti  beklentisi
BOIUM 23| 41 1kt bekleni ? lumlu olarak degerlendirilecekti
Finansa ir ¢cikt1 bekleniyor mu? | olumlu olarak degerlendirilecektir.
fliskin Soru 6: Bankanlzln k.ar' odakl1 yeni {riin Yeni iirlin ve hizmet gelistirme siirecinin
Husu i ve hizmet  gelistirme  projeleri | kar odakli olmast olumlu olarak
bulunmakta midir? degerlendirilecektir.
Soru 7: Yeni iiriin ve hizmetlerin karli ig Karh is strgtejileri ar?sm(.la' yeni iiriin ve
stratejilerindeki yeri nedir? fpomet gehstlrmve surecinin b.ulunmaSl
olumlu olarak degerlendirilecektir.
Soru 8: Yeni iiriin ve hizmet gelistirme | Verimlilik  ¢aligmalarinin  yapilmasi
stirecindeki verimlilik ¢alismalar1 ne | olumlu olarak degerlendirilecektir.
diizeydedir?
Soru 9: Bankanizin yeni {irlin ve hizmet | Bankanin etkin bir teknolojik alt yapiya
gelistirme  siirecindeki teknolojik alt | sahip olmast olumlu olarak
yapisini nasil degerlendiriyorsunuz? degerlendirilecektir.
Soru 10: Sizce bankanizin alternatif | Alternatif dagitim kanallariin ag1 ve
dagiim kanallar1 teknolojik anlamda | teknolojik uygunlugu olumlu olarak
yeni iirlin ve hizmet gelistirme siirecine | degerlendirilecektir.
uygun mudur?
Bolum 3: Soru 11: Bankanizin Bilgi Teknolojileri | Bilgi  teknolojileri  departmanindaki
Teknolojiye | departmaninin yetkinligini nasil | personelin kalifiye olmast olumlu olarak
Miskin degerlendiriyorsunuz? degerlendirilecektir.
Hususlar Soru 12: Bankanizin rekabetgi teknolojik | Teknolojik yatirnm planlarinin rekabetci
yatirim planlar1 ne diizeydedir? olmas1 olumlu olarak degerlendirilecektir.
Soru 13: Sektdrdeki teknolojik alt yapiya | Sektordeki gelismelerin banka tarafindan
yonelik  gelismeler sizce bankaniz | takip ediliyor olmasi durumu olumlu
tarafindan takip ediliyor mu? olarak degerlendirilecektir.
Soru 14: Teknoloji adaptasyonunda | Bankanin teknolojik anlamda sektorel
bankanizin sektorel isbirligi ve dis | isbirligi = yapmast  olumlu  olarak
kaynak kullanimi ne diizeydedir? degerlendirilecektir.
Soru 15: Yeni {irlin ve hizmet gelistirme | Bankanin yeni {iriin ve hizmet gelistirme
siirecinde  sizce bankaniz  miisteri | siirecinde miisteri beklentilerini dikkate
B6lim 4: beklentilerine 6Gnem veriyor mu? almasi olumlu olarak degerlendirilecektir.
M}'j.ste%‘iye Soru 16: Miisteri beklentilerine yonelik Bankanin bu siiregte teknolojik bir alt
Higkin teknoloiik bir alt vapt var midi? yapistnin ~ olmasi  olumlu  olarak
Hususlar ¢ ) yaprv ' degerlendirilecektir.
Soru 17: Yeni {Urin ve hizmet | Bu slregte miisterilerin isteklerinin
gelistirilirken miisterilerin istekleri etkin | 0greniliyor = olmasi  olumlu  olarak
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olarak &greniliyor mu? degerlendirilecektir.

Soru 18: Yeni iiriin ve hizmet gelistirme | Bankanin bu siire¢te miisteri sadakatine
siirecinde  sizce bankamiz  miisteri | dnem vermesi olumlu olarak
sadakatine Gnem veriyor mu? degerlendirilecektir.

Soru 19: Yeni drin ve hizmet | Bankanin bu siiregte uzun vadeli misteri
gelistirmede bankanizin orta ve uzun | planlamasi yapmasi durumu olumlu
vadeli miisteri planlamasi ne yondedir? | olarak degerlendirilecektir.

Soru 20: Bankanizin iriin ve hizmet | Geri bildirim mekanizmasinin olmasi
kullanimi  sonrasindaki geri bildirim | durumu olumlu olarak
mekanizmasini degerlendiriniz. degerlendirilecektir.

Soru 21: Bankanizin yeni {irlin ve hizmet | Bu siirecte personelin uyumlu olmasi

gelistirme stirecindeki
uyumunu degerlendiriniz.

personel

olumlu olarak degerlendirilecektir.

Soru 22: Bankanizin personeli yeni {iriin
ve hizmet gelistirme siirecinde aktif rol
oynuyor mu?

Bankanin yeni iiriin ve hizmet gelistirme
stirecinde aktif rol oynamasi olumlu
olarak degerlendirilecektir.

B6lim 5: Soru 23: Bankaniz tarafindan istihdam | Alinan egitimlerin yeterli olmast durumu
Personel ve | edilen iiriin gelistirme ekibi personeline | olumlu olarak degerlendirilecektir.
Fiziki sizce yeterli egitimler veriliyor mu?
Kosullara Soru 24: Yeni iiriin ve hizmet gelistirme | Bankanin  fiziki  kosullarinin  yeterli
Miskin siirecinde bankamizin fiziki kosullarini | olmasi durumu olumlu olarak
Hususlar yeterli buluyor musunuz? degerlendirilecektir.
Soru 25: Bankamizin alternatif dagitim | Alternatif dagitim kanallarimin yeterli
kanallar1 yeni {riin ve hizmet | olmasi durumu olumlu olarak
gelistirmesi i¢in yeterli midir? degerlendirilecektir.
Soru 26: Yeni {iriin ve hizmet gelistirme | Bankanin teknolojik gilivenligi sagliyor
stirecinde bankanizin teknolojik | olmast durumu olumlu olarak
giivenligini degerlendiriniz. degerlendirilecektir.

Tablo 2’de detaylarina yer verilen 26 adet soru 12 banka personeline derinlemesine

miilakat teknigi kullanilarak sorulmustur. S6z konusu personelin demografik bilgilerine Tablo

3’de yer verilmistir.

Tablo 3: Miilakat Yapilan Banka Personelinin Demografik Bilgileri

Personel | Egitim Durumu | Yas | Cahstigi Boliim Unvan Tecrlibe (Yil)
P1 Lisans 45 Genel Miudurlik | Miudir Yardimeisi 21
P2 Yiksek Lisans 28 Sube Sef 6
P3 Lisans 37 | Genel Midurluk | Midiir Yardimeisi 13
P4 Lisans 46 Sube Mudur 22
P5 Yiksek Lisans 38 Sube Mudur 14
P6 Doktora 36 Genel Mudarluk Mudar 8
P7 Yiksek Lisans 28 Genel Mudirluk | Midir Yardimeisi 6
P8 Yiksek Lisans 35 | Genel Mudurluk Mudur 11
P9 Lisans 32 | Genel Midurluk | Miidiir Yardimeisi 12
P10 Lisans 34 Sube Miidiir Yardimcisi 5
P11 Yiksek Lisans 36 Sube Muadur 10
P12 Lisans 37 Genel Miudurlik | Miudir Yardimeisi 10
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Bu siiregte Ting vd. (2016) tarafindan uygulanan yontem takip edilmistir. S6z konusu
personelin 8 adedi Tiirkiye’de faaliyet gosteren mevduat bankalarinda ¢alismaktadir. Bunlarin
2 adedi devlet bankasi, 2 adedi 6zel banka ve 4 adedi ise yabanci banka personelidir. Ote
yandan, derinlemesine miilakat yapilan diger 4 personel ise Tiirkiye’de faaliyet gdsteren
katilim bankas1 ¢alisanidir. S6z konusu cevaplarin detaylarina asagida basliklar halinde yer
verilmistir. Bahsi gecen personel tarafindan verilen cevaplarin tiim detaylar ise tezin ekler

boliimiinde paylagiimistir.

3.5 Tiirk Bankacilik Sektorii Uzerine Analiz Sonuclar

3.5.1 Kamu Bankalarinda Yeni Uriin ve Hizmet Gelistirme Siirecinin Incelenmesi

Calismanin analiz siireci kapsaminda hazirlanan 26 soru Tiirkiye’de faaliyet gosteren
kamu bankalarinda c¢alisan 2 personele yoneltilmistir. Bahsi gegen personelin biri 21 yil, diger
ise 5 yillik tecriibesi bulunan genel miidiirliik ve sube ¢alisanlaridir. S6z konusu personelin

verdigi cevaplarin 6zeti Tablo 4’de gosterilmistir.

Tablo 4: Kamu Bankasi Cahsanlarinin Verdigi Cevaplarin Ozeti

Boyutlar Sorular Personel 1 Personel 2
Soru 3 Olumlu Olumsuz
Soru 4 Olumlu Olumlu
. s Soru 5 Olumlu Olumsuz
Finansa Iliskin Hususlar Soru 6 olumiu olumiu
Soru 7 Olumsuz Olumlu
Soru 8 Olumlu Olumlu
Soru 9 Olumlu Olumsuz
Soru 10 Olumsuz Olumsuz
Teknolojiye iliskin Soru 11 Olumlu Olumlu
Hususlar Soru 12 Fikri Yok Olumsuz
Soru 13 Olumlu Olumsuz
Soru 14 Fikri Yok Fikri Yok
Soru 15 Olumlu Olumlu
Soru 16 Olumsuz Olumlu
e Soru 17 Olumlu Olumlu
Miisteriye Iliskin Hususlar Soru 18 olumlu olumlu
Soru 19 Olumsuz Olumlu
Soru 20 Olumsuz Olumlu
Soru 21 Olumlu Olumlu
Soru 22 Olumsuz Olumlu
Personel ve Fiziki Soru 23 Fikri Yok Fikri Yok
Kosullara Iliskin Hususlar Soru 24 Olumlu Olumlu
Soru 25 Olumsuz Olumsuz
Soru 26 Olumlu Olumlu
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Tablo 4’den anlasilacagi lizere kamu bankasi personelinin yeni {iriin ve hizmet
gelistirme siirecine iligkin olarak her boyutta eksiklikler bildirdigi belirlenmistir. Personel
yeni lirlin ve hizmet gelistirme siireci ile ilgili olarak;

i.  Yeni riin gelistirme stireci ile ilgili olarak bankanin biitgeleme olanaklarini
yeterli bulmadiklarini,
ii.  Biitgelemeye yonelik gelecekte bir ¢ikti beklenisinin bulunmadigini,

iii.  Alternatif dagitim kanallar1 teknolojik anlamda yeni iiriin ve hizmet gelistirme
slirecine uygun olmadigini,

iv.  Bankanin rekabet¢i teknolojik yatirim planlarinin bulunmadigini,

v.  Sektordeki teknolojik alt yapiya yonelik gelismelerin banka tarafindan etkin bir
sekilde takip edilmedigini,

vi.  Miisteri beklentilerine yonelik teknolojik alt yapinin yeterli olmadigini,

vii.  Yeni 0rin ve hizmet gelistirmede bankanin orta ve uzun vadeli miisteri
planlamasinin bulunmadigini,

viii.  Bankanin iiriin ve hizmet kullanimi sonrasindaki geri bildirim mekanizmasinin
etkin bir sekilde islemedigini,

iX. Bankanin personelinin yeni iiriin ve hizmet gelistirme siirecinde aktif rol
oynamadigini,

X.  Bankanin alternatif dagitim kanallarinin yeni {iriin ve hizmet gelistirmesi igin
yeterli olmadigini belirtmislerdir.

Belirtilen bu agiklamalardan da anlasilabilecegi gibi kamu bankalarinin yeni iiriin ve
hizmet gelistirme siirecine yonelik olarak her boyutta (finans, teknoloji, miisteri, personel ve

fiziki kosullar) eksikliklerinin bulundugu goriilmektedir.

3.5.2 Ozel Bankalarinda Yeni Uriin ve Hizmet Gelistirme Siirecinin incelenmesi

Calismanin analiz silirecinde ayrica hazirlanan 26 soru Tirkiye’de faaliyet gosteren
0zel bankalarda ¢alisan 2 personele yoneltilmistir. Bahsi gecen personelin biri 13 yil, diger ise
22 yillik tecriibesi bulunan genel miidiirliik ve sube g¢alisanlaridir. S6z konusu personelin

verdigi cevaplarin 6zeti Tablo 5°de gosterilmistir.
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Tablo 5: Ozel Banka Calisanlarimin Verdigi Cevaplarin Ozeti

Boyutlar Sorular Personel 3 | Personel 4
Soru 3 Olumlu Olumlu
Soru 4 Olumlu Olumlu
. s Soru 5 Olumlu Olumlu
Finansa Iliskin Hususlar Soru 6 olumiu olumiu
Soru 7 Olumlu Olumlu
Soru 8 Olumlu Olumlu
Soru 9 Olumlu Olumlu
Soru 10 Olumlu Olumlu
el Soru 11 Olumlu Olumlu
Teknolojiye Iliskin Hususlar Soru 12 olumiu Olumiu
Soru 13 Olumlu Olumlu
Soru 14 Olumlu Olumlu
Soru 15 Olumlu Olumlu
Soru 16 Olumlu Olumlu
. e Soru 17 Olumlu Olumlu
Miisteriye Iliskin Hususlar Soru 18 olumiu olumlu
Soru 19 Olumlu Olumlu
Soru 20 Olumlu Olumlu
Soru 21 Olumlu Olumlu
Soru 22 Olumlu Olumlu
o AN Soru 23 Olumlu Olumlu
Personel ve Fiziki Kosullara Iliskin Hususlar Soru 24 olumiu olumiu
Soru 25 Olumlu Olumlu
Soru 26 Olumlu Olumlu

Tablo 5’den de anlasilabilecegi tizere 6zel bankalarda ¢alisan personel bankalarinin

yeni liriin ve hizmet gelistirme siireci ile ilgili olarak herhangi bir olumsuzluk belirtmemistir.

3.5.3 Yabanci Bankalarinda Yeni Uriin ve Hizmet Gelistirme Siirecinin Incelenmesi

Belirtilen kisilere ek olarak, hazirlanan 26 soru ayrica Turkiye’de faaliyet gosteren

yabanct bankalarda c¢alisan 4 personele yoneltilmistir. Bahsi gecen personel en az 6 yillik

tecriibesi bulunan genel miidiirliik ve sube galisanlaridir. S6z konusu personelin verdigi

cevaplarin 6zeti Tablo 6’da gosterilmistir.
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Tablo 6: Yabanc1 Banka Calisanlarinin Verdigi Cevaplarin Ozeti

Boyutlar Sorular Personel 5 Personel 6 | Personel 7 | Personel 8
Soru 3 Olumlu Olumlu Olumlu Olumlu
Soru 4 Olumlu Olumlu Olumlu Olumlu
Finansa iliskin Hususlar Soru 5 Olumlu Olumlu Olumlu Olumlu
Soru 6 Olumlu Olumlu Olumlu Olumlu
Soru 7 Olumlu Olumlu Olumlu Olumlu
Soru 8 Olumlu Olumlu Olumlu Olumlu
Soru 9 Olumlu Olumlu Olumlu Olumlu
Soru 10 Olumlu Olumlu Olumlu Olumlu
Teknolojiye iliskin Hususlar Soru 11 Olumlu Olumlu Olumlu Olumlu
Soru 12 Olumlu Olumlu Olumlu Olumlu
Soru 13 Olumlu Olumlu Olumsuz Olumlu
Soru 14 Fikri Yok Olumlu Olumlu Olumlu
Soru 15 Olumlu Olumlu Olumlu Olumlu
Soru 16 Olumlu Olumlu Olumlu Olumlu
Miisteriye iliskin Hususlar Soru 17 Olumlu Olumlu Olumlu Olumlu
Soru 18 Olumlu Olumlu Olumlu Olumlu
Soru 19 Olumlu Olumlu Olumlu Olumlu
Soru 20 Olumlu Olumlu Olumlu Olumlu
Soru 21 Olumlu Olumlu Olumlu Olumlu
Soru 22 Olumlu Olumlu Olumlu Olumlu
Personel ve Fiziki Kosullara | Soru 23 Olumlu Olumlu Olumlu Olumlu
Mliskin Hususlar Soru 24 Olumlu Olumlu Olumlu Olumlu
Soru 25 Olumlu Olumlu Olumlu Olumlu
Soru 26 Olumlu Olumlu Olumlu Olumlu

Tablo 6’den anlasilabilecegi gibi yabanci bankalarda ¢alisan personel bankalarin yeni

iiriin ve hizmet gelistirme siirecindeki etkinliginin arttirilmasinda olduk¢a olumlu cevaplar

vermislerdir. 4 adet yabanci banka personelinin 3 adedi sorularmn hepsine olumlu cevap

verirken 1 adet personel ise sektordeki teknolojik alt yapiya yonelik gelismelerin bankasi

tarafindan etkin bir sekilde takip edilmedigini belirtmistir.

3.5.4 Katihm Bankalarinda Yeni Uriin ve Hizmet Gelistirme Siirecinin incelenmesi

Ote vyandan, hazirlanan 26 soru ayrica Turkiye’de faaliyet gosteren katilim

bankalarinda gorev yapan 4 personele yoneltilmistir. Bahsi gegen personel en az 7 yillik

tecriibesi bulunan genel midiirlik ve sube ¢alisanlaridir. S6z konusu personelin verdigi

cevaplarin 6zeti Tablo 7’°de gosterilmistir.
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Tablo 7: Katihm Bankalar1 Cahisanlarinin Verdigi Cevaplarin Ozeti

Boyutlar Sorular | Personel 9 | Personel 10 | Personel 11 | Personel 12

Soru 3 Olumlu Olumlu Olumlu Olumlu
Soru 4 Olumlu Olumlu Olumlu Olumlu
Finansa iliskin Hususlar Soru 5 Olumlu Olumlu Olumlu Olumlu
Soru 6 Olumlu Olumlu Olumlu Olumlu
Soru 7 Olumlu Olumlu Olumlu Olumlu

Soru 8 Olumlu Olumlu Olumlu Fikri Yok
Soru 9 Olumsuz Olumsuz Olumlu Olumlu
Soru 10 | Olumsuz Olumlu Olumlu Olumlu
e Soru 11 Olumlu Olumlu Olumlu Olumlu
Teknolojiye Iliskin Hususlar Soru 12 Olumlu Olumlu Olumlu Olumlu
Soru 13 Olumlu Olumlu Olumlu Olumlu
Soru 14 Olumlu Olumlu Olumlu Olumlu
Soru 15 Olumlu Olumlu Olumlu Olumlu
Soru 16 Olumlu Olumlu Olumsuz Olumlu
Miisteriye iliskin Hususlar Soru 17 Olumlu Fikri Yok Olumlu Olumlu
Soru 18 Olumlu Olumlu Olumlu Olumlu

Soru 19 Olumlu Fikri Yok Fikri Yok Fikri Yok
Soru 20 Olumsuz Olumlu Olumlu Olumlu
Soru 21 Olumlu Olumsuz Olumlu Olumlu
Soru 22 Olumlu Olumlu Olumlu Olumlu
Personel ve Fiziki Kosullara | Soru 23 Olumlu Olumlu Olumlu Olumlu
Mliskin Hususlar Soru 24 | Olumsuz Olumsuz Olumlu Olumlu
Soru 25 Olumsuz Olumsuz Olumlu Olumlu
Soru 26 Olumlu Olumlu Olumlu Olumlu

Tablo 7’den anlasilacagi tlizere katilim bankasi personelinin yeni iiriin ve hizmet
gelistirme siirecine iliskin olarak temel olarak personel ve fiziki kosullara iliskin boyutta
eksiklikler bildirdigi belirlenmistir. Bununla birlikte, teknoloji ve miisteriye iliskin bazi
boyutlarda da eksiklikler oldugu goriilmiistiir. Buna karsin, finansa iliskin hususlarda
herhangi bir problem belirtilmemistir. Personel yeni iiriin ve hizmet gelistirme siireci ile ilgili
olarak;

I.  Bankanin yeni iiriin ve hizmet gelistirme siirecindeki teknolojik alt yapisinin
yeterli olmadigini,

ii.  Alternatif dagitim kanallarinin teknolojik anlamda yeni {irlin ve hizmet
gelistirme siirecine uygun olmadigini,

iii.  Miisteri beklentilerine yonelik teknolojik bir alt yap1 olmadigini,

Iv.  Bankann iiriin ve hizmet kullanim1 sonrasindaki geri bildirim mekanizmasinin
etkin calismadigini,

V.  Yeni iriin ve hizmet gelistirme siirecindeki personel uyumunun basarili
olmadigini,
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vi.  Yeni lriin ve hizmet gelistirme siirecinde bankanin fiziki kosullarinin yeterli
olmadigini,

vii.  Bankanin alternatif dagitim kanallarinin yeni {iriin ve hizmet gelistirme siireci
icin yeterli olmadigini belirtmistir.
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SONUC

Kiiresellesmenin de etkisiyle iilkeler arasindaki finansal sinirlar ortadan kalmistir. Bu
durum pek cok avantaj saglamakla birlikte, piyasalarda rekabetin artmasina da yol agmustir.
Artan rekabet sonucunda bir¢ok firma diger biiylik firmalarla rekabet edememis ve iflas
etmek zorunda kalmistir. Bankacilik sektorii de bu siiregten en fazla etkilenen sektorlerden
biri olmustur. Bundan dolay1, bankalar diger rakipleri ile miicadele edebilmek i¢in birtakim

stratejiler almak zorunda kalmistir.

Yeni Uriin ve hizmet gelistirme de bankalarin zorlu rekabet ortaminda ayakta
kalabilmeleri i¢in bagvurduklar1 bir uygulamadir. Bankalar yeni iiriin ve hizmet gelistirerek
miisteriler tarafindan tercih edilmekte ve bu durum da bankalarin karliliklarin1 olumlu yonde
etkilemektedir. Burada Onemli olan husus bankalarin basarili yeni iirlin ve hizmet

gelistirebilecek etkinliginin bulunmasidir.

Bu ¢alisgmanin amaci bankacilik sektoriindeki miisteri beklentileri odakli yeni {iriin
ve hizmet gelistirme siirecinin analiz edilmesidir. Bu g¢ercevede, Tiirk bankacilik sektorii
inceleme kapsamina alinmistir. Calismanin analiz siirecinde derinlemesine miilakat
tekniginden faydalanilmistir. Bu cercevede, yeni {iriin ve hizmet gelistirme etkinliginin
6lcimine yonelik finans, teknoloji, miisteri ve personel ve fiziki kosullar olmak {izere 4 farkli
boyut belirlenmistir. Diger taraftan, bahsi gecen bu boyutlara yonelik 12 farkli kriter tespit
edilmistir. Belirtilen bu boyut ve kriterler dikkate almarak 26 farkli soru hazirlanmustir. Tlgili

sorular Tirk bankalarinda gorev yapan 12 farkli personele sorulmustur.

Elde edilen sonuglar dikkate alindiginda, kamu bankas1 personelinin yeni {iriin ve
hizmet gelistirme siirecine iligskin olarak her boyutta eksiklikler bildirdigi belirlenmistir. Bu
cergevede, ilgili personel bankanin biitgeleme olanaklarini yeterli bulmadiklarini,
biitcelemeye yonelik gelecekte bir ¢iktt beklenisinin bulunmadigini ve alternatif dagitim
kanallar1 teknolojik anlamda yeni iiriin ve hizmet gelistirme silirecine uygun olmadigini

belirtmislerdir.

Belirtilen hususlara ek olarak, kamu bankas1 personeli ayrica bankalarinin rekabetgi
teknolojik yatirnm planlarinin bulunmadigini, sektérdeki teknolojik alt yapiya yonelik

gelismelerin banka tarafindan etkin bir sekilde takip edilmedigini ve miisteri beklentilerine
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yonelik teknolojik alt yapinin yeterli olmadigini da ifade etmislerdir. Bunlarla birlikte, kami
bankalarinin yeni iiriin ve hizmet gelistirmede bankanin orta ve uzun vadeli miisteri
planlamasinin bulunmadigini, bankanin iiriin ve hizmet kullanimi sonrasindaki geri bildirim
mekanizmasinin etkin bir sekilde islemedigini, bankanin personelinin yeni iiriin ve hizmet
gelistirme stirecinde aktif rol oynamadigin1 ve bankanin alternatif dagitim kanallarinin yeni

urdin ve hizmet gelistirmesi icin yeterli olmadigini belirtmislerdir.

Ote yandan, 6zel bankalarda calisan personel bankalarmm yeni iiriin ve hizmet
gelistirme siireci ile ilgili olarak herhangi bir olumsuzluk belirtmemistir. Belirtilen hususa
paralel olarak, yabanci bankalarda ¢alisan personel bankalarin yeni iiriin ve hizmet gelistirme
siirecindeki etkinliginin arttirilmasinda olduk¢a olumlu cevaplar vermisglerdir. 4 adet yabanci
banka personelinin 3 adedi sorularin hepsine olumlu cevap verirken 1 adet personel ise
sektordeki teknolojik alt yapiya yonelik gelismelerin bankasi tarafindan etkin bir sekilde takip
edilmedigini belirtmistir.

Bunlarin yanmi sira, katilim bankasi personelinin yeni iiriin ve hizmet gelistirme
stirecine iliskin olarak temel olarak personel ve fiziki kosullara iliskin boyutta eksiklikler
bildirdigi belirlenmistir. Bununla birlikte, teknoloji ve miisteriye iliskin bazi boyutlarda da
eksiklikler oldugu goriilmiistiir. Buna karsin, finansa iliskin hususlarda herhangi bir problem

belirtilmemistir.

Belirtilen bulgular dikkate alindiginda, kamu bankalarinin diger banka tiirlerine
kiyasla yeni iiriin ve hizmet gelistirme siirecinde basarisiz olduklar1 anlasilmistir. Bu
baglamda, kamu bankalar1 icin tarafimizca gelistirilen Onerilerin detaylarina asagida yer

verilmistir.

I.  Kamu bankalarinin teknolojik anlamda yatirim yapmasi yerinde olacaktir. Bu
cergevede, ATM’lerin, mobil bankacilik sisteminin ve internet bankaciligi
sisteminin gerekli giincellemeler yapilarak gelistirilmesi 6nem arz etmektedir.
Bu sayede, kamu bankalar1 yeni riin ve hizmet gelistirirken, gerekli teknolojik
alt yapiya sahip alternatif dagitim kanallar1 ile bu siireci daha etkin bir sekilde
yOnetebilecektir.

ii.  Kamu bankalar1 ayrica yeni iiriin ve hizmet gelistirirken miisteri beklentilerine
6nem vermelidir. Bu baglamda, ilk olarak genis ¢apli bir analiz yapilarak farkli
tiirlerdeki miisterilerin beklentileri tespit edilmelidir. Ote yandan, bankanin
iriin ve hizmet kullanim1 sonrasindaki miisterilerden geri bildirimleri
alabilecek etkin bir mekanizma saglamasi 6nem arz etmektedir. Bu sayede,
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yeni {riin ve hizmet gelistirilirken miisteri memnuniyetinin saglanmasi
mumkdn olabilecektir.

Yeni iirlin ve hizmet gelistirme siirecinde kamu bankalarinin personellerinin
fikirlerini de dikkate almasi bankanin bu siiregteki basarisina katki
saglayacaktir. Bu baglamda, personelin fikirlerinin elde edilebilecegi sistemsel
bir alt yap1 kurulmasi 6nem arz etmektedir. Bu sayede, yeni {iriin ve hizmet
gelistirilirken  siireci  gelistirici  Onerileri temin edebilmek miimkiin
olabilecektir.
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EKLER

Ek 1: Banka Personeli ile Yapilan Goriismeler
Personel 1
Kamu Bankasi

Soru.1l
Cevap: Lisans mezunu, 45 yasinda.
Soru.2

Cevap: 21 yillik Bankaci oldugu yoniinde bilgi verip, tiniversite yillarinda yaz
aylarinda ¢esitli otellerde calistigmni bildirmistir. Bulundugu banka da Miisteri Iliskileri
Yoneticisidir.

Soru.3

Cevap: Yeni iiriin gelistirme siireci ile bankalarmin Genel Mudurluk ilgili biriminin
yaptig1 biitce calismasi oldugunu bildirmistir. Ayrica subelerin biit¢eleri de Genel Miidiirliik

ilgili birimi tarafindan yapildigini belirtmistir.
Soru.4
Cevap: Bankalarinda Yeni Uriin Gelistirme departmani bulundugunu agiklamistir.
Soru.5
Cevap: Bankalarinin gelecege yonelik kar beklentilerinin bulundugunu sdylemistir.
Soru.6
Cevap: Bankalarimin yeni {iriin gelistirme kar projelerinin bulundugunu agiklamistir.
Soru.7

Cevap: Bankalarinda giincel durumdaki kari mevcut {iiriinlerinden elde ettiklerini
bildirmistir. Bankalarinin kamu bankasi olmasi1 sebebi ile zaman zaman kar marji diisiik olan
irlinlerde ¢ikmakta olup, piyasa dengesi saglanmaya calisilmakta oldugu yoniinde bilgi

vermistir.
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Soru.8

Cevap: Yeni iiriin gelistirildiginde, pilot subelerin secildigini belirtmistir. Uriin
kullanim1 pilot sube tarafindan gergeklestirilmektedir. Sonuglar raporlanarak elde edilen

verim dogrultusunda karar verildigini agiklamistir.
Soru.9
Cevap: Bankalarinin teknolojik alt yapilarini yeterli buldugunu agiklamistir.
Soru.10

Cevap: Vermis oldugu cevap; 'Telefon Bankacilifi ve Internet Bankaciligi 1997
yilinda dénemin ilk hizmet veren bankalar1 arasinda yer almaktadir. Diger Bankalar sektore
daha sonrasinda girmis olmalarina ragmen teknoloji yatirnminda digerlerinin gerisinde
kalmamiz nedeni ile giincel durumda diger bankalarin gerisinde kalmis durumundayiz’ ’diye

aciklama yapmustir.
Soru.11

Cevap: Bankalarmin BT departmanin yetkinligini yeterli bulduklarini belirtmistir.

Yeterli sayida kisi oldugunu diisiindiigiinii belirtmistir.
Soru.12

Cevap: Sormus oldugum soru ile ilgili bire bir ¢alistig1 boliim olmadig i¢in yorum

yapamayacagini belirtmistir.
Soru.13

Cevap: Bankacilik sektoriindeki gelismelerin bankalari tarafindan takip edildigini

ifade etmistir.
Soru.14
Cevap: Sormus oldugum soru ile bir fikrinin olmadigin1 beyan etmistir.
Soru.15

Cevap: Yeni iiriin ve hizmet gelistirme siirecinde bankalarinin miisteri beklentilerine

onem verdigini belirtmistir.
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Soru.16

Cevap: Miisteri beklentilerinin yonelik alt yapilarinin eksik oldugu yoniinde

goriisiinii belirtmistir.
Soru.17

Cevap: Yeni lriin ve hizmet gelistirilirken miisterilerin istekleri etkin olarak

ogrendiklerini agiklamistir.
Soru.18

Cevap: Yeni iiriin ve hizmet gelistirme siirecinde bankalarinin miisteri sadakatine

Onem verdigini belirtmistir.
Soru.19

Cevap: Bankamizin orta ve uzun vadeli planlamalarinin banka personeli ile
paylasilmadigini belirtmistir. Genelde Urinler g¢iktiktan sonra calisanlarin haberi oldugunu

belirtmistir.
Soru.20

Cevap: Bankalarin da {iriin ve hizmet geri bildiriminin yapildigin1 diistinmedigini

aciklamstir.
Soru.21

Cevap: Bankalarinin yeni iirlin ve hizmet gelistirme siirecinde personelleriyle

uyumlu oldugunu séylemistir.
Soru.22

Cevap: Personellerinin yeni iiriin ve hizmet gelistirme siirecine nadiren dahil edildigi

yonunde bilgi vermistir.
Soru.23

Cevap: Bankalari tarafindan istihdam edilen tiriin gelistirme ekibi personeline yeterli

egitimlerin verildigine dair bilgisinin olmadigini, emin olmadigini agiklamistir.
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Soru.24

Cevap: Yeni iiriin ve hizmet gelistirme siirecinde bankalarinin fiziki kosullarini
yeterli bulduklarin1 agiklamistir. ATM, internet bankaciligi, mobil bankacilik konusunda iyi

olduklarini s6ylemistir.
Soru.25

Cevap: Bankalarinin fiziki kanallar1 yeni Urlin ve hizmet gelistirme igin yeterli

diizeyde olmadigini biraz daha iyi olabilecegi goriislinii paylagsmstir.
Soru.26

Cevap: Yeni {irin ve hizmet gelistirme siirecinde bankalarinin teknolojik

giivenliginin iyi oldugunu belirtmistir.
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Personel 2
Kamu Bankasi

Soru.1l

Cevap: BAHCESEHIR UNI. /MBA Yiiksek lisans-6grenci konumunda oldugunu
belirtmistir.

28 yasinda
Soru.2

Cevap: Toplam da 6 yil is tecriibesi oldugunu. Mevcut isin de 2 yildir ¢alistigini
belirtmistir.

Soru.3

Cevap: Bankalarinin yeni iiriin gelistirme ile ilgili biitceleme ayirdigini lakin bunun
yeterli olmadigini diisiindiigiinii belirtmistir. Teknoloji hizla gelisip degistigi i¢in, degisen

sartlara uyum saglamak adina daha fazla biitge ayrilmasi gerektigini belirtmistir.

Soru 4: Bu konu ile ilgili bankanizda ayr bir departman var mi1? Gelecege iligkin

boyle bir plan bulunmakta midir?
Bankamizda boyle bir boliim bulunmaktadir.
Soru 5: Biit¢elemeye yonelik gelecekte bir ¢ikt1 bekleniyor mu?

Her yeni iirlin i¢in kar beklentisi olmakla birlikte zaman zaman ¢ikarilan {iriinlerde

yeterli derecede kar elde edilemiyor.

Soru 6: Bankamzin kar odakli yeni {irin ve hizmet gelistirme projeleri bulunmakta

midir?
Bulunmaktadir.
Soru 7: Yeni iiriin ve hizmetlerin karli is stratejilerindeki yeri nedir?

Mevcut iiriinden daha fazla kar elde ediliyor. Yeni iirlinlerin kisa donemde kari
diisiik kalirken uzun vadede kar hedefiyle ¢ikarilmaktadir. Dolayisiyla uzun vadede degisen

sartlara uyum saglayip ayakta kalmak adina yeni iirlin ve hizmet gelistirmek 6nemli bir
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stratejidir Yeni trtnler uzun vadede kar getirecek ve belki ilerleyen zamanda mevcut Urln ve

hizmetlerin Online gececektir.

Soru 8: Yeni iirlin ve hizmet gelistirme siirecindeki verimlilik ¢alismalart ne

dizeydedir?
Verimlilik analizleri yapilarak gelistirme yapildigini diistiniiyorum.

Soru 9: Bankanizin yeni iirlin ve hizmet gelistirme siirecindeki teknolojik alt yapisini

nasil degerlendiriyorsunuz?
Daha iyi bir teknolojik altyapisi olabilir. Yeterli bulmuyorum.

Soru 10: Sizce bankanizin alternatif dagitim kanallar1 teknolojik anlamda yeni {iriin

ve hizmet gelistirme silirecine uygun mudur?

Yeni Urlin ve hizmet gelistirmeye uygun olmakla birlikte yer yer geride kalindigi

oluyor. Bu anlamda daha 1iyi bir ¢alisma yapilabilir.

Soru 11: Bankamzin Bilgi Teknolojileri departmaninin yetkinligini nasil

degerlendiriyorsunuz?
Kisi sayisin ve yetkinliklerini yeterli buluyorum.
Soru 12: Bankanizin rekabet¢i teknolojik yatirim planlar1 ne diizeydedir?

Bununla ilgili net bilgi sahibi olmamakla birlikte teknolojik yatirim planlarinmi yeterli

diizeyde bulmuyorum.

Soru 13: Sektordeki teknolojik alt yapiya yonelik gelismeler sizce bankaniz

tarafindan takip ediliyor mu?
Yeterli diizeyde degil.

Soru 14: Teknoloji adaptasyonunda bankanizin sektdrel is birligi ve dis kaynak

kullanim1 ne diizeydedir?
Bilgim yok.

Soru 15: Yeni {iriin ve hizmet gelistirme siirecinde sizce bankaniz miisteri

beklentilerine 6nem veriyor mu?

Onem verdigini diisiiniiyorum.
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Soru 16: Miisteri beklentilerine yonelik teknolojik bir alt yap1 var midir?

Miisteriler c¢agri merkezi aracilifiyla, sosyal medya araciligiyla ve subeler

araciliiyla beklentilerini iletiyorlar.

Soru 17: Yeni iiriin ve hizmet gelistirilirken miisterilerin istekleri etkin olarak

Ogreniliyor mu?

Sube personelleri araciligr ile miisteriyle dogrudan temasla 6greniliyor. Bunun etkin

oldugunu diisliniiyorum.

Soru 18: Yeni iirlin ve hizmet gelistirme slirecinde sizce bankaniz miisteri sadakatine

onem veriyor mu?
Veriyor.

Soru 19: Yeni iirlin ve hizmet gelistirmede bankanizin orta ve uzun vadeli miisteri

planlamasi ne yondedir?
Miisterilerin orta ve uzun vadede kazandirilmasi 6nemlidir.

Soru 20: Bankamizin iiriin ve hizmet kullanimi sonrasindaki geri bildirim

mekanizmasint degerlendiriniz.
Yine sube personelleri araciliiyla geri bildirimler aliniyor.

Soru 21: Bankanizin yeni iiriin ve hizmet gelistirme siirecindeki personel uyumunu

degerlendiriniz.

Cesitli egitimler ile personeller bilgilendiriliyor. Uyumlu bir siire¢ oldugunu

diistinliyorum.

Soru 22: Bankanizin personeli yeni iirlin ve hizmet gelistirme siirecinde aktif rol

oynuyor mu?
Aktif rol oynuyor.

Soru 23: Bankaniz tarafindan istihdam edilen {iriin gelistirme ekibi personeline sizce
yeterli egitimler veriliyor mu?
Bilgim yok.

Soru 24: Yeni liriin ve hizmet gelistirme siirecinde bankanizin fiziki kosullarini

yeterli buluyor musunuz?
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Sube sayisin1 fazla buluyorum. ATM’ler yeterli diizeyde.

Soru 25: Bankamizin fiziki kanallar1 yeni iiriin ve hizmet gelistirmesi i¢in yeterli

midir?
Yeterli oldugunu diisiiniiyorum. Gelistirilebilir.

Soru 26: Yeni liriin ve hizmet gelistirme siirecinde bankanizin teknolojik giivenligini

degerlendiriniz.

Gerek sms ile miisteri bilgilendirilmesi, hesap giris ¢ikislarinda miisterilere bilgi

verilmesi, 3d secure kullanilmas1 giiven veren unsurlardir.
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Personel 3
Ozel Banka
Soru.1
Cevap: Bankacilik ve Finansman Boliimii Lisans mezunu, 37 yasinda
Soru.2

Cevap: Bankacilik sektoriinde topla 13 yillik deneyime sahip, bulundugu konum

Kurumsal miisteri iligkileri Yoneticisi
Soru.3
Cevap: Teknolojik gelismelere fazlasiyla biitge ayrildigina dair bilgi vermistir.
Soru.4

Cevap: Bilgi islem miudiirligii olarak ayri bir departman bulundugunu hakkinda

cevap vermistir.
Soru.5

Cevap: Kar analizlerinin ¢ok ayrintili siire¢lerde karlilik maliyet analizleri oldugunu

aciklamistir.
Soru.6
Cevap: Cok sayida stireklilik arz eden siireclerde projeler oldugunu belirtmistir.
Soru.7

Cevap: Yeni iiriin gelistirmede karlilik ile ilgili; ikisinin de birbirini destekleyen
siire¢ oldugu, yeni {iriinlin de karlilik dogurdugunu ve mevcut iiriiniin de karlilik dogurdugunu

aciklamstir.
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Soru.8

Cevap: Verimlilik ¢alismalarinda bastan analizlerin saglikli bir sekilde yapildigim

belirterek maksimum verimlilik sagladigini belirtmistir.
Soru.9

Cevap: Bankalarinin yerin iiriin ve hizmet gelistirme siirecindeki teknolojik alt

yapiy1 yeterli buldugunu agiklamigtir.
Soru.10

Cevap: Bankalarinin siirekli kendisini gelistiren ve yenileyen bir banka oldugunu
belirterek, yeni {iriin ve hizmet gelistirmeye 6nem verdiklerini belirtmistir. Bankalarinin
mevcut hizmetlerinin (ATM, Internet Bankaciligi, Mobil Bankacilik vs.) yeterli oldugunu
belirtmistir.

Soru.11

Cevap: Bankalarindaki BT departmaninda g¢alisan personel sayisini yeterli sayida

oldugunu ifade etmistir.
Soru.12

Cevap: Bankalarinin rekabet¢i teknolojik yatirim planlarinin ¢ok fazla diizeyde

oldugunu ve yeterli diizeyde oldugunu belirtmistir.
Soru.13

Cevap: Sektordeki teknolojik alt yapiya ait gelismelerin bankalar1 tarafindan takip

edildigi belirtip, buna 6nem verildigini soylemistir.
Soru.14

Cevap: Teknoloji adaptasyonun da bankalarinin sektorel is birligi ve dis kaynak
kullaniminin yeterli seviye de oldugunu belirtmistir. Bankalarinin TBB’ye bagli oldugunu

belirtmistir.
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Soru.15

Cevap: Yeni liriin gelistirme de bankalarinin miisteri beklentilerini 6n planda tutup

onemsediklerini belirtmistir.
Soru.16

Cevap: Miisteri beklentilerine yonelik bir alt yapmin oldugunu belirterek,
miisterilerden gelen geri bildirimlere gore kullanici dostu sistemlerin diizenlendigine

deginmistir.
Soru.17

Cevap: Yeni iirlin ve hizmet gelistirilirken miisteri isteklerinin 6grenildigini

belirtmistir. Bununla ilgili geri bildirim vs. yontemlerle yaptiklarini belirtmistir.
Soru.18

Cevap: Miisteri sadakatinin en yiiksek oldugunu bankalardan birisi olduklarini ifade

etmistir.
Soru.19
Cevap: Miisteri odakli bir miisteri strateji islediklerini ifade etmistir.
Soru.20

Cevap: Bankalarinin iriin ve hizmet kullanomin da memnuniyet bildirimi

sistemlerinin etkin oldugu belirtilmistir.
Soru.21

Cevap: Yeni iirlin ve hizmet gelistirme sliresinde bankalarinin personel egitimleri, vs.

verilerek uyuma 6nem verildigi belirtmistir.
Soru.22

Cevap: Bankalarinda en alt kademeye kadar aktif rol oynadigin1 belirtmistir.
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Soru.23
Cevap: Banka personellerine gerekli egitimin en iyi sekilde verildigini belirtmistir.
Soru.24

Cevap: Bankalarinin yeni iiriin ve hizmet gelistirme siirecinde fiziki kosullarinin

yeterli oldugunu ve siirekli gelismeye devam eden bir banka olduklarini belirtmistir.
Soru.25
Cevap: Bankalarinin fiziki kosullarinin iyi oldugunu belirtmistir.
Soru.26

Cevap: Bankalarim1i yeni {riin ve hizmet gelistirme siirecindeki teknolojik

giivenliklerinin iist diizeyde oldugunu belirtmistir.
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Personel 4
Ozel Banka
Soru.l
Cevap: Lisans mezunu, 46 yasinda
Soru.2

Cevap: Su an ki subesinde banka miidiirliigii yapiyor. 22 yillik bankaci ve 13 yildir

da miidiirliik yaptigini belirtmistir.
Soru.3

Cevap: Bankalarimin 6zellikle teknolojik gelisme ve yeniliklere ¢ok fazla yatirim
yapildigim1 belirtmistir. Bankalarinin bu konudaki caligmalarini yeterli buldugunu ifade

etmistir.
Soru.4
Cevap: Bankalarinda yeni iiriin gelistirme departmanlarinin oldugunu séylemistir.
Soru.5
Cevap: Bitcelemeye yonelik ileride uzun vadeli ¢ikti beklediklerini agiklamistir.
Soru.6

Cevap: Bankalarmin kar odakli yeni iirlin gelistirme projelerinin oldugunu

sOylemistir.
Soru.7

Cevap: Mevcut iriinlerin ihtiya¢ karsisinda yenilenip gelistirilmesi neticesinde

karliliklarinin arttigindan bahsetmistir.
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Soru.8
Cevap: Verimlilik ¢aligmalarinin iyi diizeyde oldugunu belirtmistir.
Soru.9

Cevap: Bankalarinin yeni {iriin ve hizmet gelistirme siirecindeki teknolojik alt

yapisini fazlasiyla iyi oldugunu ifade etmistir.
Soru.10
Cevap: Bankalariin alternatif dagitim kanallarinin yeterli oldugunu belirtmistir.
Soru.11

Cevap: Bankalarinda bulunan BT departmaninin yeterli sayida oldugunu belirtip,

yetkinliginin iyi oldugunu sdylemistir.
Soru.12

Cevap: Bankalarinin rekabetgi teknolojik yatirnmlarinin yeterli diizeyde oldugunu

belirtmistir. Bu konuda birgok yatirimin yapildigini belirtmistir.
Soru.13
Cevap: Teknolojik olarak sektordeki bankalarin takip edildigini belirtmistir.
Soru.14

Cevap: Bankalarinin teknoloji adaptasyonunda sektorel is birliginde iyi diizeyde

oldugunu belirtmistir.
Soru.15

Cevap: Yeni iriin gelistirme siirecinde bankalarmin miisteri beklentilerine 6nem

verdigini belirtmistir.

Soru.16
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Cevap: Miisteri beklentilerine yonelik bir alt yapinin oldugunu belirtmistir. Bu

konuda hem yapay zeké hem de anketlerin yapildigini belirtmistir.
Soru.17

Cevap: Yeni iirlin ve hizmet gelistirilirken miisteri isteklerinin tekin olarak

Ogrenildigini agiklamistir.
Soru.18
Cevap: Bankalarinin her zaman miisteri sadakatine 6nem verdiklerini belirtmistir.
Soru.19

Cevap: Yeni iirin ve hizmet gelistirme de bankalarmmin orta ve uzun vadeli

planlarinin siirekli olarak yapildigini belirtmistir.
Soru.20
Cevap: Bankalarinda memnuniyet geri bildiriminin yapildigini belirtmistir.
Soru.21

Cevap: Bankalarinda yeni iiriin ve hizmete yonelik olarak personelin konu hakkinda

hem bilgilendirildigini hem de egitime tabi tutuldugunu belirtmistir.
Soru.22

Cevap: Bankalar1 biinyesinde ¢alisan personelin aktif rol oynadigini belirterek, bu

konu da baz1 personeller olusturulan gruplarin igerisine dahil edildigini belirtmistir.
Soru.23

Cevap: Bankalarindaki iiriin gelistirme ekiplerine yeterli diizeyde egitim verildigini

belirtmistir.

Soru.24
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Cevap: Yeni iiriin gelistirme siirecinde bankalarini fiziki kosullarinin fazlasiyla iyi

oldugunu belirtmistir.
Soru.25
Cevap: Bankalarmin fiziki kanallarinin yeterli diizeyde oldugunu belirtmistir.
Soru.26

Cevap: Bankalarinin giivenligi ile ilgili olarak; Bankalarimin yenilik ve teknoloji
alaninda 6n planda oldugunu belirterek, yurt disinda da bir¢ok server kurarak bilgi giivenligi
alaninda biiylik yatirimlarin yapildigini belirtmistir.
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Personel 5
Yabanci Banka
Soru.l

Cevap: Yiiksek lisans mezunu, Istanbul Univ. Siyaset ve Kamu Yonetimi Boliimii

mezunu, Evli, 38 yasinda
Soru.2

Cevap: Su anda ¢aligmakta oldugu kurumda 2005 yilinda ¢alismaya bagladigini,
portfoy yonetmeni olarak yaklasik 8 yil ¢alistigini daha sonra bulundugu subeye sube midiiri
olarak atandigini belirtmistir. 4 yildir yoneticilik yaptigini1 belirtmistir. Toplam 14 yildir

caligma hayatinda oldugunu belirtmistir.
Soru.3

Cevap: Yeni iiriin gelistirmede bankalarinin biit¢e ayirdigimi belirterek, teknolojik

olarak biiylik 6nem verildigini belirtmistir.
Soru.4

Cevap: Yeni iirin gelistirmeye yonelik bankalarinda pazarlama departmanlarinin

altinda birimlerin oldugunu belirtmistir.
Soru.5

Cevap: Bankalarinin yapmis olduklart ¢alismalarda Onceliklerinin  miisteri

memnuniyeti ve kar elde etmek oldugunu belirtmistir.
Soru.6

Cevap: Bankalarmin kar odakli yeni iirtin gelistirme projelerinin bulundugunu

belirtmistir.
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Soru.7

Cevap: Kurumlarin varligint her zaman yaptiklart yatirnmlarin = sagladigini
belirtmistir. Bankalarin yeni tirlin gelistirmek zorunda olduklarini yeni {iriinii piyasa gosterip
kendilerini kanitlamadiklar1 siirece piyasadan silinmeye mahkiim olduklarin1 belirtmistir.

Sardurulebilirligin yenilikle ve degisimle oldugunu belirtmistir.
Soru.8

Cevap: Bu konuyla ilgili bir fikrinin olmadigin belirtmistir. Calismalarin yapildigini

diistindiigiinii belirtip verimliligin ne diizeyde olduguna dair bilgi veremeyecegini belirtmistir.
Soru.9

Cevap: Bankalarinin yeni iiriin gelistirmedeki teknolojik alt yapilarinin iyi diizeyde

oldugunu belirtmistir.
Soru.10

Cevap: Bankalarinin alternatif dagitim kanallarinin yeterli oldugunu belirtmistir. Bir
kurumun basarili olmasi i¢in sube, atm, internet bankaciligi hepsinin bir biitiin olmas1 bir
zincir halkast gibi olmasi gerektigini belirterek birinin basaris1 diger kanalin basarisin

destekleyecegini belirtmistir.
Soru.11
Cevap: Bankalarmin BT departmaninin yetkinliginin iyi oldugunu ifade etmistir.
Soru.12

Cevap: Bankalariin rekabet anlaminda daha ¢ok dijital alanda projeler yaptiklarini
belirtmistir. Yatirim yapmayan bankalarin miisteri kaybedeceklerini belirterek yatirnm yapan
bankalarin miisteri kazanacagini ve ilerlemeye devam ederek sektdrde varliginin devamini

siirdlirecegini belirtmistir.
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Soru.13

Cevap: Sektordeki teknolojik alt yapilarin bankalari tarafindan takip edildigini

sOylemistir.
Soru.14
Cevap: Konuyla ilgili bilgisinin olmadigini soylemistir.
Soru.15

Cevap: Bankalarinin yeni {iriin gelistirme silirecinde miisterilerine énem verdigini
sOylemistir. Biiyiik sehirlerde miisteri memnuniyetlerinin daha yiiksek seviyede tutulmasi

gerektigini belirterek bununla ilgili yatirnmlarin yapildigini agiklamistir.
Soru.16

Cevap: Bankalarinin teknolojik mevcut alt yapilarimin miisteri beklentilerini

karsiladigini agiklamastir.
Soru.17

Cevap: Yeni iriin ve hizmet gelistirmede bankalarinin miisteri isteklerine dnem
verdigini agiklamstir. i¢ ve dis kaynaktan miisteri istekleri etkin 6grenildigi, geri bildirimlerin
yapildigini belirtmistir. Ornegin miisteriler aranarak kullanilan sistem ile ilgili memnuniyet

bildirimi aliniyor.
Soru.18

Cevap: Bankalarinin miisteri sadakatine O6nem verdigi belirterek bir kurumun
siirdiiriilebilir olabilmesi i¢in mutlaka miisteri sadakatine Onem vermesi gerektigini
vurgulamigtir. Miisteri iligkisinin 6nemini belirtmistir. Miisteriye verilen hizmetin kalitesi ile
miisteri memnuniyetinin 6l¢lildiigiinii belirtmistir. Bankanin sistemi ve alt yapisinin miisteri

isteklerine cevap verebilmesin gerektiginin dnemini vurgulamistir.
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Soru.19

Cevap: Yeni iiriin ve hizmet gelistirilmesinin stirdiiriilebilir karlilig1 saglamak i¢in
sart oldugunu belirterek, miisteri ile olan iletisimlerini uzun vade iizerine kurduklarini
belirtmistir. Biitlin finansal yatirimlarinin ve kapasitelerinin tam donanimli olarak miisteriye
yetecek sekilde planlandigini belirtmistir. Banka olarak genel stratejilerinin orta ve uzun

vadeli olarak miisterilerinin yaninda olmak oldugunu agiklamistir.
Soru.20

Cevap: Bankalarinin {iriin ve hizmet kullanimi sonrasinda geri bildirimlerinin
oldukca etkin oldugunu agiklamistir. Miisteriler aranarak bilgilendirme yapilip memnuniyet
yapildigim1  belirterek, Ornegin bankalarinda miisterileri islem yaptiktan sonra cagri
merkezlerinin o misteriyi belirli istatistik oranlar belirlenerek arandigini belirli sorular

yoneltilip miisteri memnuniyetinin 6grenildigini belirtmistir.
Soru.21

Cevap: Bankalarinda calisan personelin gen¢ ve dinamik oldugunu belirterek,
personel uyumunu saglayacak seyin liderlik oldugunu iyi bir yOnetimden gectigini
aciklamigtir. Bu uyumun lider kisiye ve kurumdan kuruma degisiklik gosterecegini
belirtmistir. Degisim diizeyiyle alakali listten kademeden alta dogru ve sube yoneticilerine
bunu ¢ok iyi bir sekilde dogru bir iletisi ile aktarilmasi gerektigini belirterek OGnemini
vurgulamistir.  Stratejik degisikliklerin kesinlikle {ist yonetim tarafindan sahiplenilmesi
gerektigini belirterek iistten alta dogru coskulu sekilde aktarilmasi gerektigini belirtmistir.
Degisimin ¢ok 6nemli oldugunu bunu tamamen yonetsel baki agisiyla sekillenecegini

vurgulamistir.
Soru.22

Cevap: Bankalarinda calisan personelin yeni iirlin ve hizmet gelistirme siirecine

dahil oldugunu ifade etmistir.
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Soru.23

Cevap: Bankalarinda calisan iiriin gelistirme ekibin yeterli donanima sahip oldugunu
ifade ederek gerekli egitimlerin verildigini ifade etmistir. Stratejik degisimler oldugunda
onceden personellere gerekli bildirimlerin yapildigini belirterek egitimlerin verildigini ifade
etmistir. Bu egitimlerin gerek ekran gerek uygulamalar iizerinden yapildigini ifade etmistir.
Verilen egitimle ilgili de geri bildirimin yapildigin1 verilen egitimin dogru bir sekilde aktarilip

aktarilmadiginin dl¢tildiiglint de ifade etmistir.
Soru.24

Cevap: Bankalarmin fiziki kosullarinin iiriin ve hizmet gelistirmede yeterli oldugunu

aciklamistir.
Soru.25

Cevap: Bankalarinin fiziki kanallarinin yeni {iriin ve hizmet gelistirme siirecinde

yeterli olduklarini belirtmistir.
Soru.26

Cevap: Bankalarmin teknolojik giivenliklerinin yeterli oldugunu ve giivenli
oldugunu belirtmistir. Teknolojik agidan bankalarindan dogan giivenlik zafiyetinin kurumlari
tarafindan telafi edilerek miisteri magduriyetinin giderildigini belirtmistir. Bankalarinin bu
konuda giivenlik zafiyetlerine fazlasiyla 6nem verdigini belirterek gerekli Onlemleri

aldiklarin1 belirtmistir.
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Personel 6
Yabanci Banka
Soru 1: Egitim seviyeniz ve kendiniz hakkinda bilgi verebilir misiniz?
8 yil bankacilik, endiistri miih lisans ve yiiksek lisans, bankacilik doktorasi
Soru 2: Su anki isiniz ve gegmis is tecriibeleriniz hakkinda bilgi verebilir misiniz?

Su anda miisteri deneyimi yoneticisi olarak gorev yapmaktayim. Daha onceleri ise

iiriin yonetimi, pazarlama ve hazine departmaninda ¢aligma imkanim oldu.

Soru 3: Yeni iriin gelistirme siireci ile ilgili olarak bankanizin biit¢celeme

olanaklarini nasil degerlendiriyorsunuz?

Yeni iiriin gelistirme yerine hizmetlerin dijital sunulmasi daha ¢ok 6ne ¢ikmaktadir.

Dijitallesme tizerine ciddi yatirimlar yapilmaktadir.

Soru 4: Bu konu ile ilgili bankanizda ayri bir departman var mi1? Gelecege iliskin

bdyle bir plan bulunmakta midir?
Uriin y&netimi, dijitallesme bankalarda ayri departmanlar tarafindan yiiriitiilmektedir.
Soru 5: Biitgelemeye yonelik gelecekte bir ¢ikt1 bekleniyor mu?

Uriin yénetimi/dijitallesen hizmetlerin KPI’larinda mutlaka finansal olarak karsilig

bulunmaktadir. Buna karsiliginda da biitceleme yapilmaktadir.

Soru 6: Bankanizin kar odakli yeni {irlin ve hizmet gelistirme projeleri bulunmakta

mudir?

Bankacilik sektoriinde iiriin ve hizmet gelistirmeleri ¢cok uzun zamandir kar odakh
yuritilmektedir. Ancak gilintimiizde ortaya ¢ikan ihtiyaglarla kar odakli iiriin/hizmet tasarimi

yerine miisteri odakli tirlin/hizmetlerin iiretilmesidir.

Soru 7: Yeni iiriin ve hizmetlerin karli is stratejilerindeki yeri nedir?
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Gilinimiizde miisteri ihtiyacin1 karsilamak tizere tasarlanan Urln ve hizmetlerin

bankalarin stratejik hedeflerine ulasmasi i¢in daha yararl oldugu goriilmektedir.

Soru 8: Yeni iirlin ve hizmet gelistirme siirecindeki verimlilik ¢alismalart ne

dizeydedir?

Rekabetin artmasi ile birlikte tiim bankalar neredeyse ayni Urlnleri/hizmetleri
sunabilmektedir. Bankalarda verimlilik konusu en ¢ok konusulan ve verimsiz oldugu
hizmetlerin/lirinlerin hizlica sonlandirildig: stratejilere sahiptir. Ancak burada belki 6nemli
olan {riinlerin/hizmetlerin miisteriye sunulmadan test edilmesi ve basarili olmasi halinde
miisterilere sunulmasidir. Bu tiir ¢calismalar basarisiz olma ihtimali olan {iriin hizmetlerin
basindan kaynak yatirimi yapilmasini engelleyecektir. Bankalarda da buna yonelik ¢aligmalar

yapilmaktadir.

Soru 9: Bankanizin yeni {iriin ve hizmet gelistirme siirecindeki teknolojik alt yapisini

nasil degerlendiriyorsunuz?

Bankalar bir¢ok kuruma gore teknolojik yenilikleri yakindan takip edebilmektedir ve
daha hizl1 adapte olabilmektedir.

Soru 10: Sizce bankanizin alternatif dagitim kanallari1 teknolojik anlamda yeni iiriin

ve hizmet gelistirme siirecine uygun mudur?
Evet uygundur

Soru 11: Bankamizin Bilgi Teknolojileri departmanmnin yetkinligini nasil

degerlendiriyorsunuz?

Bilgi teknolojileri departmanini yetkinligi yiiksek olup, yeniliklere adaptasyonu
hizhdir.

Soru 12: Bankanizin rekabet¢i teknolojik yatirim planlari ne diizeydedir?

Dijitallesme ile birlikte tiriin ve hizmetler daha az maliyetle sunulabilmektedir, bu

nedenle yatirim planlar1 da buna gore sekillenmektedir.
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Soru 13: Sektordeki teknolojik alt yapiya yonelik gelismeler sizce bankaniz

tarafindan takip ediliyor mu?
Evet yakindan takip edilmektedir.

Soru 14: Teknoloji adaptasyonunda bankanizin sektorel isbirligi ve dis kaynak

kullanim1 ne diizeydedir?

Fintek ve startup ile ortak c¢aligmalar mevcuttur, gelecekte de bu isbirliginin

artacagini diisliniiyoruz.

Soru 15: Yeni {iriin ve hizmet gelistirme siirecinde sizce bankaniz miisteri

beklentilerine 6nem veriyor mu?

Yeni iiriin hizmet siirecleri miisteri beklentilerine gore tasarlanmaktadir. Bankamizda

da miisteri beklentilerinin 6lgiimiine yonelim 6l¢iim ve arastirma yontemleri kullanilmaktadir.
Soru 16: Miisteri beklentilerine yonelik teknolojik bir alt yap1 var midir?

Miisteri geri bildirimlerine Slgiimiine yonelik miisteri geril bildirim araci (CFM)
kullanilmaktadir. Miisteri tavsiye skoru (NPS) anketleri yapilarak miisteri geri bildirimleri

alinmaktadir.

Soru 17: Yeni iiriin ve hizmet gelistirilirken miisterilerin istekleri etkin olarak

ogreniliyor mu?
NPS anketleri bize ¢cok sayida miisteri geri bildirimleri sunmaktadir.

Soru 18: Yeni iiriin ve hizmet gelistirme siirecinde sizce bankaniz miisteri sadakatine

onem veriyor mu?
Miisteri sadakati bankacilik gelirine etki eden 6nemli kalemlerden biridir

Soru 19: Yeni iiriin ve hizmet gelistirmede bankanizin orta ve uzun vadeli miisteri

planlamasi1 ne yondedir?
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Yeni iiriin ve hizmet gelistirmesi bircok amacla ortaya ¢ikabilir, miisteri edinimi,
miisteriye ek iirlin satis1, miisterinin bankada yasam siiresinin uzatilmasi vb. Bu nedenle orta

ve uzun vadeli planlama yapilmaktadir.

Soru 20: Bankanizin iriin ve hizmet kullanimi sonrasindaki geri bildirim

mekanizmasini degerlendiriniz.

Her gilin miisterilerden geri bildirim aldigimiz basarili bir miisteri geri bildirim

sistemi bulunmaktadir.

Soru 21: Bankanizin yeni iiriin ve hizmet gelistirme siirecindeki personel uyumunu

degerlendiriniz.

Yeni iriin/hizmetin sunulmasi ile birlikte personellere diizenli bilgilendirmeler

yapilmaktadir.

Soru 22: Bankanizin personeli yeni iiriin ve hizmet gelistirme siirecinde aktif rol

oynuyor mu?

Farkli departmanlarin bir araya gelerek tasarlanan iriin/hizmet modelleri
kullanilmaktadir. Burada amag¢ miisterinin ihtiyacini dogru anlayarak isbirlikg¢i bir fikir 6nerisi
iiretilmesidir. Bu ¢alisma modelleri tasam odakli ¢alisma, ya da miisteri yolculuk haritalarinin

cikartilmasi ad1 altinda yiiriitiilmektedir.

Soru 23: Bankaniz tarafindan istihdam edilen {iriin gelistirme ekibi personeline sizce

yeterli egitimler veriliyor mu?
Evet verilmektedir.

Soru 24: Yeni iirlin ve hizmet gelistirme siirecinde bankanizin fiziki kosullarim

yeterli buluyor musunuz?
Evet, isbirlik¢i caligsmalar i¢in yeterli fiziki sartlar mevcuttur.

Soru 25: Bankanizin alternatif dagitim kanallar1 yeni {iriin ve hizmet gelistirmesi i¢in

yeterli midir?
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Dijitallesme siirekli devam eden bir sirectir, bugin Grlnlerin hepsi dijital

sunulamasa da sunulmasi i¢in gerekli altyap: ¢caligmalar: stirmektedir.

Soru 26: Yeni iiriin ve hizmet gelistirme siirecinde bankanizin teknolojik giivenligini

degerlendiriniz.

Giivenlik bankalarda 6ne c¢ikan en kritik noktadir. Tiim siireglerde teknolojik

guvenlik testleri yurutilmektedir.
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Personel 7
Yabanci Banka
Soru 1: Egitim seviyeniz ve kendiniz hakkinda bilgi verebilir misiniz?
Lisans - 28 yasindayim 6 yildir 6zel bir bankada gorev aliyorum.
Soru 2: Su anki isiniz ve gecmis is tecriibeleriniz hakkinda bilgi verebilir misiniz?

Ozel bir bankanin teftis kurulu departmaninda is hayatima basladim akabimde is

gelistirme departmaninda ¢aligmaya devam ettim.

Soru 3: Yeni iriin gelistirme siireci ile ilgili olarak bankanizin biit¢celeme

olanaklarini nasil degerlendiriyorsunuz?
Gelir getirisi iyi diizeyde ise gelistirilir.

Soru 4: Bu konu ile ilgili bankanizda ayr1 bir departman var mi1? Gelecege iligkin

boyle bir plan bulunmakta midir?
Her birim igerisinde bu sekilde yapilanma var, bulunmamakta
Soru 5: Biitgelemeye yonelik gelecekte bir ¢ikti bekleniyor mu?
Ekonomi kosullarina gore evet,

Soru 6: Bankanizin kar odakli yeni iiriin ve hizmet gelistirme projeleri bulunmakta

midir?
Bulunmaktadir
Soru 7: Yeni iiriin ve hizmetlerin karli is stratejilerindeki yeri nedir?
Ust diizeyde
Soru 8: Yeni 1lriin ve hizmet gelistirme siirecindeki verimlilik g¢alismalar1 ne

duzeydedir?
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Ust diizeyde

Soru 9: Bankanizin yeni iirlin ve hizmet gelistirme siirecindeki teknolojik alt yapisini

nasil degerlendiriyorsunuz?
Ortalama

Soru 10: Sizce bankanizin alternatif dagitim kanallar1 teknolojik anlamda yeni {iriin

ve hizmet gelistirme silirecine uygun mudur?
Uygundur

Soru 11: Bankanmzin Bilgi Teknolojileri departmaninin yetkinligini nasil

degerlendiriyorsunuz?
Ortalama
Soru 12: Bankanizin rekabet¢i teknolojik yatirim planlari ne diizeydedir?
Ortalama

Soru 13: Sektordeki teknolojik alt yapiya yonelik gelismeler sizce bankaniz

tarafindan takip ediliyor mu?
Simdilik degil

Soru 14: Teknoloji adaptasyonunda bankanizin sektorel isbirligi ve dis kaynak

kullanim1 ne diizeydedir?
Ortalama

Soru 15: Yeni iiriin ve hizmet gelistirme siirecinde sizce bankaniz miisteri

beklentilerine 6nem veriyor mu?
Veriyor
Soru 16: Miisteri beklentilerine yonelik teknolojik bir alt yap1 var midir?

Orta diizeyde evet
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Soru 17: Yeni iiriin ve hizmet gelistirilirken miisterilerin istekleri etkin olarak

ogreniliyor mu?
Evet

Soru 18: Yeni iirlin ve hizmet gelistirme slirecinde sizce bankaniz miisteri sadakatine

onem veriyor mu?
Evet

Soru 19: Yeni iirlin ve hizmet gelistirmede bankanizin orta ve uzun vadeli miisteri

planlamasi ne yondedir?
Ihtiyaca gore miisteri sayisini arttirmak ister

Soru 20: Bankamizin iiriin ve hizmet kullanimi sonrasindaki geri bildirim

mekanizmasint degerlendiriniz.
Iyi diizeyde geliyor

Soru 21: Bankanizin yeni iiriin ve hizmet gelistirme siirecindeki personel uyumunu

degerlendiriniz.
Siireg is birimleri ile beraber gelistiriliyor bu ylizden 6nem veriliyor

Soru 22: Bankanizin personeli yeni iirlin ve hizmet gelistirme siirecinde aktif rol

oynuyor mu?
Evet

Soru 23: Bankaniz tarafindan istihdam edilen {iriin gelistirme ekibi personeline sizce

yeterli egitimler veriliyor mu?
Evet

Soru 24: Yeni liriin ve hizmet gelistirme siirecinde bankanizin fiziki kosullarini

yeterli buluyor musunuz?

Evet ama gelismesi gerek
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Soru 25: Bankanizin alternatif dagitim kanallar1 yeni {iriin ve hizmet gelistirmesi i¢in

yeterli midir?
Evet ama gelismesi gerekli

Soru 26: Yeni liriin ve hizmet gelistirme siirecinde bankanizin teknolojik giivenligini

degerlendiriniz.

Ust diizeyde
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Personel 8
Yabanci Banka
Soru 1: Egitim seviyeniz ve kendiniz hakkinda bilgi verebilir misiniz?

2002 isletme lisans1 ve 2017 finans yiiksek lisansi sahibiyim. 35 yasinda evli ve 1

cocuk sahibiyim.
Soru 2: Su anki isiniz ve gegmis is tecriibeleriniz hakkinda bilgi verebilir misiniz?

Su anda 11 yillik bankaciyim ve bir bankanin Teftis Kurulu’'nda ¢alismaktayim.

Daha once de farkli bankalarda staj tecriibelerim olmustu.

Soru 3: Yeni iriin gelistirme siireci ile ilgili olarak bankanizin biit¢celeme

olanaklarini nasil degerlendiriyorsunuz?

Bankamda bu olanagin gelismis oldugunu diisiiniiyorum. Uriin bazl1 farkl1 bir birim

tarafindan bu fonksiyon yiiriitiilmektedir.

Soru 4: Bu konu ile ilgili bankanizda ayr1 bir departman var mi1? Gelecege iliskin

bdyle bir plan bulunmakta midir?
Evet bankamda bununla ilgili ayr1 bir birim bulunmaktadir.
Soru 5: Biitgelemeye yonelik gelecekte bir ¢ikt1 bekleniyor mu?

Evet iiriin bazli ve kampanyalara yonelik gelecege yonelik biitgeleme sonucunda

biitge performanslar takip edilmektedir.

Soru 6: Bankanizin kar odakli yeni {irlin ve hizmet gelistirme projeleri bulunmakta

midir?
Evet bankamda bir¢ok kar odakl1 yeni iirlin projeleri bulunmaktadir.
Soru 7: Yeni iiriin ve hizmetlerin karli is stratejilerindeki yeri nedir?

Yeni iiriin ve hizmetlerde genel olarak oOncelikle pazar payr hedeflenmekte

sonrasinda uzun vadede kar stratejisi uygulanmaktadir.
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Soru 8: Yeni 1lriin ve hizmet gelistirme siirecindeki verimlilik g¢alismalar1 ne

duzeydedir?

Uriin ve hizmetler icin gelistirme siirecinde biitgeleme yapilmakta ve sonrasinda
biitce performanslar1 takip edilmektedir. Buna gore {iriinlerin verimliligi olciilmekte ve

devami konusunda karar alinmaktadir.

Soru 9: Bankanizin yeni iirlin ve hizmet gelistirme siirecindeki teknolojik alt yapisini

nasil degerlendiriyorsunuz?

Bankamin ayr1 bir teknoloji sirketi bulunmakta ve yeni {iriin ve hizmet
gelistirilmesinde teknolojik destek verilmektedir. Altyapimmin gayet i1yi diizeyde oldugu

Bankamda gerekmesi durumunda disaridan da teknoloji satin alinmaktadir.

Soru 10: Sizce bankanizin alternatif dagitim kanallar1 teknolojik anlamda yeni {iriin

ve hizmet gelistirme siirecine uygun mudur?

Bankamda alternatif dagitim kanallar1 teknolojik anlamda Tirkiye’nin en iyi
bankalarindan biridir. Bu teknolojik altyapr kullanilarak farkli {iriin ve hizmetler tasarlanarak

miisterilere sunulmaktadir.

Soru 11: Bankanmzin Bilgi Teknolojileri departmaninin yetkinligini nasil

degerlendiriyorsunuz?

BT departmani ayr1 bir sirket olup Turkiye’nin en iyi Universitelerden mezun
personel istihdam edilmektedir. Yetkinligin arttirilmasi igin tecriibeli personelin bagliligi

saglanmakta ve yeni teknolojilerle ilgili egitimler verilmektedir.
Soru 12: Bankanizin rekabet¢i teknolojik yatirim planlar1 ne diizeydedir?

Bankamda en son teknolojiler takip edilmekte ve bunlara yatirim yapilmaktadir.
Ornegin fincube kulugka merkezi kurulmus ve yeni fintech startuplarm kurulmasi
desteklenmektedir. Bunun yaninda, internet bankaciliginda yeni yapay zeka robotu hizmete

sunulmustur.
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Soru 13: Sektordeki teknolojik alt yapiya yonelik gelismeler sizce bankaniz

tarafindan takip ediliyor mu?

Teknolojik altyapt bankam tarafindan yakindan takip edilmektedir. Daha once

belirtilen bir¢ok yenilige banka tarafindan yatirim yapilmaistir.

Soru 14: Teknoloji adaptasyonunda bankanizin sektorel isbirligi ve dis kaynak

kullanim1 ne diizeydedir?

Bankalar birligi, bankalararas1 kart merkezi gibi platformlar diizeyinde sektorel
isbirligi saglanmaktadir. Ozellikle teknik konularda gerektigi durumlarda dis kaynak satin

alimmakta veya iiniversiteler ile igbirligi yapilmaktadir.

Soru 15: Yeni iiriin ve hizmet gelistirme siirecinde sizce bankaniz miisteri

beklentilerine 6nem veriyor mu?

Tlm {iriin ve hizmetlere miisterilere sunularak kar amaci ile gelistirilmesi nedeniyle
en Oonemli husus miisteri beklentisidir. Bu nedenle, yeni {iriin ve hizmetler genellikle 6nce

personele sunulmakta sonra geri bildirimler sonrasi miisterilere sunulmaktadir.
Soru 16: Miisteri beklentilerine yonelik teknolojik bir alt yap1 var midir?

Miisterilerin beklentilerini iletmeleri i¢in bir ¢ok teknolojik platform bulunmakta bu

alanlardan miisterilerden istek, oneri, memnuniyet sikayet alinmaktadir.

Soru 17: Yeni iirlin ve hizmet gelistirilirken miisterilerin istekleri etkin olarak

ogreniliyor mu?

Yeni iirlin ve hizmet gelistirilirken miisteri istek ve davraniglar sirketlerden alinan

bilgiler ve yapilan anket ve arastirmalar ile 6grenilmektedir.

Soru 18: Yeni iiriin ve hizmet gelistirme siirecinde sizce bankaniz miisteri sadakatine

onem veriyor mu?

Uriin ve hizmetlerin uzun siire kullanilmas1 ve uzun vadeli iliski bankacilig1 icin
misteri sadakati Olgiimleri yapilmaktadir. Yeni iirlin ve hizmetler icin de bu bilgiler

kullanilmaktadir.
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Soru 19: Yeni iiriin ve hizmet gelistirmede bankanizin orta ve uzun vadeli miisteri

planlamasi1 ne yondedir?

Yeni iiriin ve hizmet gelistirilmesinde Bankamda uzun vadeli iligkiler kurulmasina
onem verilmektedir. Kisa vadeli fiyat odakli iirlinler yerine miisteri memnuniyetine dayali

drdnler tercih edilmektedir.

Soru 20: Bankamizin iiriin ve hizmet kullanimi sonrasindaki geri bildirim

mekanizmasint degerlendiriniz.

Uriin ve hizmet kullanimlar1 sonrasunda miisterilerin geri bildirimi i¢in bir¢ok kanal
bulunmaktadir. Uriin gelistirme departmanlarina bu bilgiler iletilmekte ve buna gore
aksiyonlar alinmaktadir. Personel i¢in de geri bildirim mekanizmasi bulunmakta ve Bankamin

miisterisi olan personelin de geri bildirimi dikkate alinmaktadir.

Soru 21: Bankanizin yeni iiriin ve hizmet gelistirme siirecindeki personel uyumunu

degerlendiriniz.

Yeni {irlin ve hizmetler i¢in iiriin gelistiren birimler ile personel arasinda saglam bir
uyum bulunmaktadir. Personelin de bu siiregte etkin gorev almast bu uyumu daha da

guclendirmektedir.

Soru 22: Bankanizin personeli yeni iirlin ve hizmet gelistirme siirecinde aktif rol

oynuyor mu?

Bankamiz personelinden yeni iiriin ve hizmetler i¢in fikir alinmakta ve yeni fikirler
odiillendirilmektedir. Yeni triinlerin ve hizmetlerin tasariminda da ilk olarak personelin
kullanimina agilmakta ve fikirleri alinmaktadir. Buna gore {iriin ve hizmetlerde degisiklikler

yapilabilmektedir.

Soru 23: Bankaniz tarafindan istihdam edilen {iriin gelistirme ekibi personeline sizce

yeterli egitimler veriliyor mu?

Tim Banka personeline isi ile ilgili teknik ve diger ihtiyag duydugu yetkinlik

egitimleri verilmektedir. Zaten bu siiregte dnemli olan egitimlerden daha ¢ok yeniliklerin
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yakindan takip edilmesidir. Bunu hem yerelde hem de uluslararasi degerlendirilmesi

gerekmektedir.

Soru 24: Yeni liriin ve hizmet gelistirme siirecinde bankanizin fiziki kosullarini

yeterli buluyor musunuz?

Bu siirecte Bankamda fiziki ortam ve teknolojik altyapi sektorde gayet ileri
diizeydedir. Giinliik olarak randevu ile kullanilan toplanti1 salonlari, salonlardaki gerekli

ekipmanlar bunu desteklemektedir. Teknolojik olarak da tiim imkanlar sunulmaktadir.

Soru 25: Bankanizin alternatif dagitim kanallar1 yeni {iriin ve hizmet gelistirmesi i¢in

yeterli midir?

Altenatif dagiim kanallarinda kullanilan teknoloji yeni 0rin ve hizmet
gelistirilmesinde Bankami 6ne c¢ikarmaktadir. Konusunda tecriibeli ve uzman personel
kullanilmas1 da buna etki etmektedir. Alternatif dagitim kanallarina yapilan yatirimlar ve

gincellemeler de bunu desteklemektedir.

Soru 26: Yeni iiriin ve hizmet gelistirme siirecinde bankanizin teknolojik giivenligini

degerlendiriniz.

Yeni iiriin ve hizmet gelistirilmesi agsamasinda teknolojik giivenligin saglanmasinda
ozel bir ekip bulunmaktadir. Bu siiregte bu ekip gelistirme asamasinda destek vermektedir.
Ayrica, canliya almmadan 6nce de Teftis Kurulu BT Denetimleri ve I¢ Kontrol BT
Kontrolleri ekipleri de degerlendirme de bulunmakta ve Denetim Komitesi’ne goriis

vermektedir.
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Personel 9
Katilim Bankasi
Soru.1
Cevap: Bankacilik ve Finans Boliimii mezunu, 37 yasinda.
Soru.2

Cevap: 12 yildir bankacilik sektoriinde hizmet vermektedir. Bulundugu banka da 5
yildir ¢alisiyor. Bulundugu bankadaki unvani Bireysel Portfoy Yo6netmen olarak ¢alisiyor.

Soru.3

Cevap: Yeni iiriin gelistirme siireci i¢in bankalarinin biitge ayirdigi yoniinde bilgi
vermistir. Bankalarinin dijitallesmeye ve yazilima yonelik projeleri oldugu yoniinde bilgi
vermistir. Bankalarinin internet, mobil ve atm alanin da c¢aligmalar yaptigina dair bilgiler

vermistir.
Soru.4

Cevap: Yeni iiriin gelistirme departmanlarmin oldugu yonde bilgi vermistir. Uriin

yOnetimi ve iirlin gelistirme adi altinda departmanlarinin oldugu bilgisini vermistir.
Soru.5

Cevap: Bankalarinda operasyon caligmalarinin robot sistem tarafindan yapildig
yonde bilgi verip, robot sistemlerinin personel sayisinda diisiise yol acarak insan giicliniin
yerini almasiyla personel maliyetinin diistiigli ve bu nedenle kar elde edildigi yoniinde bilgi

vermistir.
Soru.6

Cevap: Bankalariin kar odakli yeni tiriin gelistirme planlar1 oldugu ydniinde bilgi
verip, yeni lriinler ile ilgili ¢aligmalarmin haftalik olarak gergeklestigi yoniinde bilgi

vermistir. Bankalarinin siirekli bir yenilesme i¢inde oldugunun bilgisini vermistir.
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Soru 7

Cevap: Bankalarinda 6nceligin yeni iiriin gelistirmek oldugunu vurgulayarak, yeni

iiriin degil, mevcut iirlinden daha fazla kar elde ettiklerini belirtmistir.
8.Soru

Cevap: Yeni iirtin ve hizmet gelistirme siirecindeki alt yapiyla ilgili genel

miidiirliiklerinin bilgiye sahip oldugu yoniin de bilgi vermistir.
9.Soru

Cevap: Bankalarmin teknolojik alt yapisinin orta diizeyde oldugu yoniin de bilgi
vermistir. Teknolojik olarak diger bankalarin gerisinde olduklarin1 sdylemistir. Daha

gelistirilmesi gereken 6zellikleri oldugunu sdylemistir.
10.Soru

Cevap: Bankalarinin dagitim kanallarinin teknolojik anlamda yeni {iriin gelistirme
yoniinde zayif kaldig1 yoniinde bilgi vermistir. Bankalarin da ATM, mobil bankacilik, internet

bankaciliginin gelistirilmesi gerektigi yoniinde bilgi vermistir.
11.Soru

Cevap: Bilgi teknolojilerinde yeterli sayida calisan personelin oldugu ve deneyimli
olduklar1 yoniinde bilgi vermistir. BT biriminin bankalarinin imkanlar1 dahilinde ¢alismalar

yapildigindan yetersiz kaldiklarina dair bilgi vermistir.
12.Soru

Cevap: Bankalarinda yeni ¢ikan bir iiriin oldugu yoniinde bilgi verip bu iiriiniin
birka¢ banka tarafindan da kullanildig1 yoniinde bilgi vermistir. Cep telefonuna postaneyi

getirme hizmeti saglayan ilk bankalardan birisi olduklar1 yoniinde bilgi vermistir.
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13.Soru

Cevap: Sektorde rakiplerinin ¢aligmalarinin takip edildigi yoniinde bilgi vermistir.
Bankalarinin mevcut biitcesi yliziinden rakip bankalarin gerisinde kaldiklar1 yoniinde bilgi

vermistir.
14.Soru

Cevap: Teknolojik olarak adaptasyon yapildigi yoniinde bilgi vererek, dis kaynak
kullanim1 yoniinde bir bilgiye sahip olmadigini ifade etmistir. Bankalarinin Katilim Bankalar

Birligi’ne liye oldugunu agiklamistir.
15.Soru

Cevap: Yeni iirlin gelistirme siirecine destek veriyor ama diisiik oranda destek
olabiliyor. Miisterilerinin orta yag ve iizeri oldugu i¢in pek fazla bir beklentilerinin olmadigini

ifade etmistir.
16.Soru

Cevap: Mevcut diizeydeki olanaklarinin miisteri beklentilerini karsiladiklar

yoniinde bilgi vermistir.
17.Soru

Cevap: Yeni Urin gelistirme de miisteri beklentilerine 6nem verdiklerini ifade
ederek bunu anket calismasi, call center, CMR ile goriismeler de anlik sorulan sorularla

desteklediklerini agiklamistir.
18.Soru
Cevap: Bankalar1 i¢in miisteri sadakatinin 6n planda oldugu yoniinde bilgi vermistir.
19.Soru

Cevap: Yeni iiriin gelistirme ile ilgili bankalarinin siirekli faaliyette oldugunu,

hemen hemen her hafta bir yenilikle ugrastiklar1 yoniinde bilgi vermistir.
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20.Soru

Cevap: Bankalarinin memnuniyet geri bildirimi ile ilgili bir c¢alisma

yiiriitmediklerini ifade etmistir.
21.Soru

Cevap: Bankalarinin yeni ¢ikan f{irtinlerle ilgili mail ortamindan bilgilendirme
yaparak, bununla ilgili e egitimler verilerek uyum siirecine dahil edildigi yonde bilgi

vermistir.
22.50ru:

Cevap: Yeni iiriin gelistirme i¢in bir platform oldugunu ve oraya calisanlar kendi

fikirlerini yazarak destekte bulunduklari yoniinde bilgi vermistir.
23.Soru

Cevap: Bankalariin {iriin gelistirme ekibine yeterli egitim verildigi yoniinde bilgiler

vermistir. Departmanlara alinan personellerin deneyimli kisiler oldugu agiklamistir.
24.Soru

Cevap: Yeni iriin gelistirme siirecinde bankalarinin fiziki olanaklarinin yeterli
olmadigini sdylemistir. ATM hizmetinin yeterli olmadigin1 belirterek bunlara ek olarak mobil

bankaciligin birkag 6zellik ile yeterli hale gelecegi yoniinde bilgi vermistir.
25.50ru
Cevap: Bankalarmin fiziki kanallarinin yeterli olmadiginin bilgisini vermistir.
26.5Soru

Cevap: Bankalariin giivenlik anlayisinin yiiksek seviyede oldugunu bilgisini

vererek, bankalarinda yapilan iglemlerin genel miidiirliik onayi ile aglandigini agiklanmustir.
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Personel 10
Katilim Bankasi
1.Soru

Cevap: Marmara iiniversitesi Isletme bolimii mezunu 34 yasinda oldugunu

sOylemistir.
2.50ru

Cevap: Toplam olarak finans sektoriinde 7 yildir ¢alistigini mevcut bankasinda da
4,5 yildir hizmet verdigini sdylemistir. Bankasindaki pozisyonu Uzman Bireysel Pazarlama

personeli olarak gecmektedir.
3.Soru

Cevap: Yeni liriin gelistirme siireci olarak bankalarmin biit¢e ayirdigini sdylemistir.

Mobil bankacilik, dijital bankacilik iizerine ¢alismalar yaptigini ifade etmistir.
4.Soru

Cevap: Uriin gelistirme ve {iriin yonetimi diye bir departmanlarmin oldugunu

belirtmistir.
5.Soru

Cevap: Bankalarindaki operasyon c¢aligmalarinin robot sistemler {izerinden
yapildigim1 agiklamistir. Robot sistemlerin yerini aldigi islerde personel destegine ihtiyag

duyulmadig i¢in maliyetlerde diisii kar da artig oldugu yoniinde bilgi vermistir.
6.soru

Cevap: Bankalarmin yeni {iriin gelistirmeye yonelik haftalik caligmalarinin oldugunu

sOylemistir.

7.Soru
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Cevap: Mevcut iirlin iizerinden yeni bir iirtin gelistirdiklerini, gelistirmis olduklar

bu {iriin lizerinden kar elde ettiklerini ve beklentilerinin oldugu yoniinde bilgiler vermistir.
8.Soru

Cevap: Yeni iriin gelistirme siirecinde verimlilik ¢alismalarina dair bilgi sahibi

olmadiklarini bu konu ile ilgili genel miidiirliiklerinin bilgi sahibi olduklarini bildirmistir.
9.Soru

Cevap: Bankalarinin yeni lirlin gelistirme siirecindeki teknolojik alt yapilarinin orta

seviyede oldugunu ifade etmistir.
10.Soru

Cevap: Bankalarinin yeni iiriin gelistirme kanallarinin teknolojik anlamda yeni iiriin

gelistirme siirecine uygun oldugunun bilgisini vermistir.
11.Soru

Cevap: BT biriminde ¢alisan personelin yeterli sayida ve yeterli bilgi ve deneyime

sahip oldugunu aciklamistir.
12.Soru

Cevap: Yeni ¢ikan bir {iriin oldugu yoniinde bilgi vermistir. Bununla ilgili caligmalar

yapmistir.
13.Soru

Cevap: Bankacilik sektoriindeki geligmeler bankamiz tarafindan teknolojik olarak
takip ediliyor.

14.Soru

Cevap: Miisteri beklentilerine yonelik bir alt yap1 caligmalari oldugunu stirekli

gelisim halinde olduklarini ifade etmistir. Katilim bankalar birligine tiyedir.

15.Soru
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Cevap: Bankalarinin yeni {iriin ve hizmet gelistirme siirecinde miisteri beklentilerine

onem verdigini belirterek bununla ilgili mesajlar atildigini belirtmistir.
16.Soru

Cevap: Miisteri talepleri karsisinda mobil bankacilik tarafinda eksiklerinin

kapatilmaya c¢alisildiginin bilgisini vermistir.
17.Soru

Cevap: Yeni iirlin gelistirirken miisteri isteklerinin etkin bir sekilde Ogrenilip

ogrenilmedigine dair bilgi sahibi olmadigini belirtmistir.
18.Soru

Cevap: Miisteri sadakatine Onem verildigini belirterek. Sabit miisteriden, aktif

miisteri den masraf almayarak miisteriye onem verdiklerini belirtmistir.
19.Soru

Cevap: Yeni iirtin gelistirme de bankalarinin orta ve uzun vadeli planlariin olup

olmadig1 yoniinde bilgilerinin olmadigini sdylemistir.
20.Soru
Cevap: Bankalarinda memnuniyet geri bildirimi yapildigina dair bilgi vermistir.
21.Soru

Cevap: Yeni iiriin gelistirme de banka personellerinin uyum siirecinin orta seviye de

oldugu yonde bilgi vermistir.
22.Soru

Cevap: Banka personelinin yeni iirlin gelistirme silirecinde aktif rol almasi igin

toplantilar diizenlendigine dair bilgiler vermistir.
23.Soru
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Cevap: Bankalarinda yeni {irlin gelistirme ekibine yeterli egitim verildigini

aciklamistir.
24.Soru

Cevap: Yeni lriin gelistirme de bankalarinin fiziki kosullarinin yeterli oldugunu

diistindiigli yonde goriislinii bildirmistir. ATM sayilarinin yetersizliginden bahsetmistir.
25.5oru

Cevap: Bankalarmin fiziki kosullarinin yeni iriin gelistirilmesi igin yeterli

olmadigini gelistirilmesi gerektigini vurgulamistir.
26.Soru

Cevap: Bankalarinin hizmet gelistirme siirecindeki giivenliginin iyi seviye oldugunu

bildirmistir.
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Personel 11

Katilim Bankasi

Soru.l
Cevap: Yiksek lisans mezunu, 36 yasinda.
Soru.2

Cevap: Toplam 10 yillik is tecriibesine sahip. Mevcut calistigi bankada 3 yildir

calistyor. Sube miidiirii olarak gorev yapiyor.
Soru.3

Cevap: Bankalarinin yeni itiin gelistirmesi icin biitge ayirdigina dair bilgi vermistir.
Genel olarak bununla genel miidiirlerinin ilgilendigini belirterek heniiz yani bir banka
olduklarmi gelistirmeleri gereken eksiklerinin oldugunu ifade etmistir. Daha ¢ok mevcut

iiriinler iizerinde yogunlastiklarini belirtmistir.
Soru.4

Cevap: Yeni iiriin gelistirme departmani olarak pazarlama is ailesinin altinda {iriin
gelistirme departmaninin oldugunu belirmistir. Hali hazirda mevcut bir diizenege sahip baska
bir bankanin sistemlerini oldugu gibi kullandiklarini ifade etmistir. Mevcut sistemdeki
iirtinleri kendi bankalarina entegre ettiklerini ve iitiin gelistirme ekibinin daha ¢ok bu yonde

servis verdigini ifade etmistir.
Soru.5
Cevap: Gelistirilen yeni iiriinden kar beklentilerinin oldugunu ifade etmistir.
Soru.6

Cevap: Yeni iiriin gelistirme projelerinin oldugunu belirtmistir. OTS’nin bankalar

icin yeni bir {iriin oldugunu agiklamistir.
Soru.7
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Cevap: Gelistirilen yeni iiriin iizerinden de mevcut {iriinden de kar beklentilerinin

oldugunu ifade etmistir
Soru.8

Cevap: Bu konu ile iiriin gelistirme servisinin ¢alismalar yaptigi agiklamistir. Yeni

bir banka olduklarinin altin1 ¢izerek bunun daha da gelistirilecegini ifade etmistir.
Soru.9

Cevap: Bir bankanin alt yapisim1 oldugu gibi alarak kendilerine entegre ettigini

belirterek BT nin elindeki verilerin fazla oldugunu zamanla iyi olacagin1 vurgulamstir.
Soru.10

Cevap: Bankalarinda alternatif dagitim kanallarinin ATM’ler ve mobil bankaciligin

iyi oldugu ifade etmistir.
Soru.11

Cevap: BT c¢alisanlariin yeterli oldugunu ifade ederek, BT’ nin kendi iginde (¢

koldan hizmet verdigini belirtmistir.
Soru.12

Cevap: Bununla ilgili projelerin yapildigin1 belirterek, ARGE merkezinin

kuruldugunu detayli bilgi veremeyeceklerini belirtmistir.
Soru.13

Cevap: Sektordeki gelismelerin takip edildigini ifade ederek, bankalarin maliyet

daraltma yontemlerine basvurduklarini ifade etmistir.
Soru.14

Cevap: Bu konu ile ilgili bilgisi olmadigini ifade etmistir. Katilim bankalar1 birligine
bagli olduklarini belirtmistir. Bu birlikte komiteler oldugu BT ile ortak c¢aligmalarinin

olabilecegini belirtmistir.
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Soru.15

Cevap: Yeni iiriin gelistirmede miisteri beklentilerine 6nem verdiklerini belirtmistir.
Onem vermezsek yeni iiriin gelisimi saglayamayacaklarini belirtmistir. Sahadaki talepler
dogrultusunda genel miidirliklere bilgilerin gonderildigini bu neticede yeni {iriin

gelistirilmesine destek olunup yeni tiriin ¢ikarildigini ifade etmistir.
Soru.16
Cevap: Bununla ilgili bir alt yapilarinin olmadigini ifade etmistir.
Soru.17

Cevap: Sahadaki personellerle yukariya talep bildirildigini ve bununla ilgili ayda bir
toplantilar diizenlenip ¢aligmalar yapildigini ifade etmistir. Tiiketici sikdyet yonetim sistemi

diye bir servisin de oldugunu buradan da doniis alindigini ifade etmistir.
Soru.18

Cevap: Miisteri sadakatine onem verdiklerini ifade ederek miisteri sadakati olmazsa

bagliliginin da olmayacagini boylelikle devamliliginin olmayacagini sdylemistir.
Soru.19
Cevap: Bilgisinin olmadigini ifade etmistir.
Soru.20

Cevap: Geri bildirimi subelerin yaptigini, tiikketici sikdyet yonetim servisinin de

destegiyle geri bildirim yapildigini ifade etmistir.
Soru.21

Cevap: Calisan personellerinin geng¢ ekip oldugunu belirterek geng ekibin ise

adaptasyonunun daha kolay oldugunu ifade etmistir.
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Soru.22

Cevap: Sube tarafindaki personelin ihtiya¢ bulunan iiriiniin genel miidiirliikkten
talepleri dogrultusunda da aktif rol oynamis olduklarini belirtmistir. Uriin gelistirme
servisinde olan personellerin ¢ogunlukla sahada g¢alismamis ya da yeni kisiler oldugunu
belirterek subenin vermis oldugu bilgiler neticesinde yeni tiriin gelistirmeye entegre ettiklerini

belirtmistir.
Soru.23
Cevap: Uriin gelistirme ekibine yeterli egitim verildigini agiklamustir.
Soru.24

Cevap: Bankalarinin yeni iiriin ve hizmet gelistirme siirecinde fiziki kosullarinin

yeni bir banka olmalarina ragmen iyi oldugu diisiindiiglinti belirtmistir.
Soru.25
Cevap: Yeni bir banka olarak fiziki kanallarimizin yeterli oldugunu diisiiniiyorum.
Soru.26

Cevap: Su ana kadar herhangi bir sorun yagamadiklarini belirtip, teknolojik gtivenlik

olarak yeterli olduklarini ifade etmistir.
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Personel 12
Katilhm Bankasi
Soru.l
Cevap: Lisans mezunu
Soru.2

Cevap: Bankacilik sektdriinde 10 yildir ¢alistigini, mevcut bankasinda da 2 yili agkin
stiredir hizmet verdigini ifade etmistir. Perakende pazarlama biriminde yonetmen olarak

calistigini ifade etmistir.
Soru.3

Cevap: Yeni {riin gelistirme olarak bankalarinin biitceleme olanaklarindan
bahsederken, yeni bir banka olduklarini ve siirekli yeni iirlin ¢ikarmak zorunda olduklarini
belirterek miisteriye hitap etmek zorunda olduklarim1 belirtmistir. Biitcelemeyle ilgili
caligmalarinin oldugunu belirterek gerek eleman alt yapis1 olarak gerekse teknolojik alt yap1

olarak caligmalarinin yapildigini ifade etmistir.
Soru.4

Cevap: Yeni iiriin gelistirme ile ilgili pazarlama birimi altinda iiriin gelistirme

biriminin oldugunu ifade ederek bununla ilgili caligmalarin yiiriitiildiigiinti belirtmistir.
Soru.5

Cevap: Bankalar1 tarafindan ¢ikartilan yeni {iriin iizerinden kar beklentilerinin

oldugunu ifade etmistir.
Soru.6

Cevap: Bankalarinin kar odakli yeni iiriin ve hizmet gelistirme projelerinin oldugunu
belirtmistir. Yeni bir banka olduklarini ifade ederek miisteri beklentileri dogrultusunda peder

pey iirlinlerin ¢ikartildigini belirtmistir.
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Soru.7

Cevap: Her iiriinlin bankanin karini arttirmak icin ¢ikartildigini ifade ederek, kisiye
hitap edebilmek icin, miisteri sayilarini arttirabilmek icin, bankacilik sektdriindeki yerlerini

saglamlastirabilmek i¢in her {iriinden bir kar beklentilerinin oldugunu agiklamistir.
Soru.8

Cevap: Yeni Urin ve hizmet gelistirmede verimlilik ¢alismasinin, iiriin gelistirme
servisiyle alakali bir konu oldugunu ifade ederek bununla ilgili ¢ok fazla bilgi sahibi
olmadiklarim belirtmislerdir. Cesitli ¢alismalar yiiriitiildiigiinii ifade etmistir. Uriin gelistirme
ve verimlilik asamasindaki calismalara sube olarak kendilerinden de destek alinarak

yapildigin belirtmistir.
Soru.9

Cevap: Bankalarinin mevcut var olan bir bankanin hem teknolojik hem de {iriin
olarak alt yapisin1 aldigin1 belirterek, hazir sistem lizerine bir sistem kurmaya g¢alistiklarini
aciklamistir. Bu nedenle yeterli alt yapilarinin oldugunu aciklayarak, her yeni ¢ikan iiriinii bu

sisteme entegre ettiklerini ifade etmislerdir.
Soru.10

Cevap: Bankalarinin alternatif dagitim kanallarinin yeni iiriin ve hizmet gelistirme
surecine uygun oldugunu ifade etmistir. Sistem olarak var olan bir sistemi aldiklarini
belirterek, personel olarak diger bankalardan deneyimli personellerin bankalarina transfer
edildigini agiklamistir. Yeni bir banka olduklarin1 bu nedenle iiriin ve hizmet olarak talep

yogunlugunun oldugunu agiklamistir.
Soru.11

Cevap: Bankalariin bilgi teknolojilerinde yeterli sayida ¢alisan personel oldugunu
belirterek, mevcut teknoloji {lizerinden islemlerini yaptiklarini ve tecriibeli kisilerin transfer
edildigini belirterek ikisinin birbirine uyumlu bir sekilde calismasinin saglandigim

belirtmistir.
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Soru.12

Cevap: Yeni bir banka olduklarin1 belirterek her anlamda rekabet etmek zorunda
olduklarinin altin1 ¢izmistir. Sadece yeni {iriin anlaminda degil her anlamda rekabet
edebilecekleri teknolojik planlar ve projelerin hazirlandigini belirtmistir. Bununla ilgili
yatirimlarin yapildigini belirterek hem biitce hem de personel olarak ¢aligmalarinin oldugunu

ifade etmistir.
Soru.13

Cevap: Sektordeki gelismelerin bankalar1 tarafinda takip edildigini ifade etmistir.
Teknolojik olarak hangi banka ne yenilik yapmis gelisme saglamis bunlar1 rekabet

yapabilmek icin takip etmek zorunda olduklarini belirtmistir.
Soru.14

Cevap: Katilim bankalar1 birligine baglh olduklarini belirterek, ortak ¢alismalarin

yapildigini belirtmistir.
Soru.15

Cevap: Yeni liriin gelistirme siirecinde bankalarinin miisteri memnuniyetine dnem

verdigini belirtmistir.
Soru.16

Cevap: Miisteri beklentilerine yonelik alt yapilarinin olduklarini belirterek bununla
ilgili bir sitemin kuruldugunu ve siirekli subeler ile genel mudiirliiklerin entegre edildigi
belirtmistir. Ayrica miisteri hizmetlerini her miisterilerinin aradiginda onlara beklentilerine

yonelik sorular yoneltilip yanit alinmaya ¢alisildigini belirtmistir.
Soru.17

Cevap: Yeni iiriin gelistirilirken miisteri isteklerinin etkin bir sekilde 6grenildigi

belirtmistir. Birebir ya da ¢esitli baglantilar ile 6grenildigini agiklamistir.
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Soru.18

Cevap: Bankalarinin yeni {iriin gelistirme siirecinde miisteri sadakatine Onem
verdiklerini belirtmistir. Yeni bir banka olduklarini belirtip daha fazla 6nem verdiklerini

acgiklamstir.
Soru.19

Cevap: Birimin iiriin gelistirme biriminin bununla ilgili planlarinin oldugunu

belirterek kendileri ile paylagiimadigini ifade etmistir.
Soru.20

Cevap: Bankalarinin miisteri memnuniyetine yonelik geri bildirimlerinin yapildigini
belirtmistir. Cagr1 merkezine miisteriler ulastiklarinda bilgi edinildigini belirtmistir. Bununla

ilgili toplantilarin da yapildigini belirtmistir.
Soru.21

Cevap: Genel anlamda da miisteri anlaminda da personel uyumunda higbir sorun
yasamadiklarii belirtmistir. Disaridan bilgisiz personel alinmadigini tecriibeli olan personel
alimin gerceklesmesi ve mevcut sistem Tlizerinden c¢aligmalarin yiirimesiyle uyumun

kolaylikla saglandigini belirtmistir.
Soru.22

Cevap: Banka personelleri de yeni iiriin gelistirme de aktif rol oynuyor, mail ya da
anket calismas1 veya toplantilarda geri bildirimler yapilarak fikir aligverisi yapildigini
belirtmistir.

Soru.23

Cevap: Bankalarindaki iiriin gelistirme ekibine gerekli egitimlerin verildigini

belirtmistir.
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Soru.24

Cevap: Yeni bir banka olmalarina ragmen 90’1 askin sube sayilarmin oldugunu

belirtmistir. Bankalarinin fiziki kosullarinin yeterli oldugunu belirtmistir.
Soru.25

Cevap: Bankalarinin sifirdan kurulmus yeni bir sistem degil de var olan sistem
tizerinden hizmet verdigini belirterek fiziki kanallarinin da yeterli oldugunu belirtmistir.
Bankalarinin 3 yildir mevcut oldugunu ve bu mevcut alinan sistem de tecriibeli olan

personellerinin alinmasi ile fiziki kanallarin daha yeterli kullanildigini belirtmistir.
Soru.26

Cevap: BT tarafinin giivenlik tarafina 6nem verdigini belirtmigtir. BT tarafinda
tecriibeli personellerin ¢aligtigini belirterek, BT tarafina siirekli egitim verildigini, yatirimlar

yapilip biitge ayrildigini belirtmistir.
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