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OZET

Ulkemizde son on yilda biiyiik yapisal degisimler geciren bankacilik sektorii,
daha onceki yillarda hi¢c olmadigi kadar artan bir hizla yabanci sermaye girisine tanik
olmaktadir. Yasanmakta olan siire¢, global sermaye gruplarmi arkasma alan
uluslararasi bankalar icin rekabet avantaji yaratirken, yerel sermayeli bankalar i¢in
rekabet kosullarinin daha da cetinlesmesi anlamima geliyor. Bilgi ve iletisim
teknolojilerindeki gelismeler, miisterilere ¢ok fazla se¢im imkani saglamakta,
bekledikleri tatmini elde edemeyen miisteriler de bankalarim1 kolaylikla
degistirebilmektedirler. Sunulan iiriin ve hizmetlerin benzer niteliklere sahip oldugu
sektorde, bankalarin rekabet performansini artik miisteri iligskilerindeki etkinligi
belirlemekte, siirdiiriilebilir rekabet {istiinliigii saglamanin en etkili yolu ise miisteri
sadakati yaratarak uzun donemli ve karli bir is iligkisi kurulmasini amaclayan miisteri

iligkileri yonetimi uygulamalar1 olarak goriilmektedir.

Bu c¢alismanin amaci, ticari bankacilik miisterilerinin banka tercihinde etkili
olan faktorleri ve bu faktorler icerisinde miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarimin
yerini belirlemektir. Miisteri iligkileri yonetimini inceleyen cok sayidaki ¢alismadan
elde edilen bilgilerin ticari bankacilik miisterilerinin banka tercihini etkileyen

faktorler ile pekistirilmesi suretiyle yapilandirilmistir.

Anahtar Sozciikler: Miisteri, Miisteri Iliskileri Y6netimi, Banka, Bankacilik,

Ticari Bankacilik
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ABSTRACT

Banking sector which has been undergoing remarkable structural changes in
the last decade has been witnessing an increasingly fast foreign capital inflow as
never happened in previous years in our country. The process that has been
experienced creates competitive advantage for the international banks which are
backed by global capital groups, while it means the competititon conditions getting
even tougher for locally capitalised banks. Developments in information and
communication technologies provide numerous opportunities of choice for clients,
and thus the clients who cannot receive the satisfaction they expect can easily change
their banks. In the sector where the products and services served have similar
characteristics, hereupon, efficiency of the banks in customer relations determine
their competitive performance; and applications of customer relationship
management that aim at establishing a long term and profitable business relationship
by creating customer loyalty is seen as the most effective way of achieving

competitive advantage.

Target of this study is to determine the factors that are effective in the
commercial banking customers’ bank choice and the significance of applications of
customer relationship management among these factors. It has been structured by
supporting the information obtained from a lot of studies examining the customer
relationship management with the factors that effecting of the commercial banking

customers’ bank choice.

Key Words: Customer, Customer Relationship Management, Bank, Banking,

Commercial Banking.
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GIRIS

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki bas dondiiriicii degisimler ve ilerlemeler
tim sektorleri yenilenmeye zorlamaktadir. Farkli egitim ve kiiltiir diizeyinden
binlerce miisteriyle i¢ ice olan bankacilik da, bu degisim ve ilerlemelerden en ¢ok
etkilenen sektorlerin basinda gelmektedir. Bu dogrultuda bankalar, organizasyon
yapilarin1 miisteri istek ve ihtiyaglarina gore en hizli bicimde uyarlayarak gelecege

giivenle bakmay1 arzulamaktadirlar.

Giiniimiizde bankalarin birbirine benzer iiriin ve hizmetler sunuyor olmasi
miisterilere ¢ok fazla se¢im imkami tanimaktadir. Bu durum bankalari, farkli
stratejilerle yeni miisteriler kazanmaya ve miisteri sadakati yaratarak banka-miisteri
iligkilerinden en yiiksek degeri elde etmeye yonlendirmektedir. Bir bankanin
rakipleri karsisindaki performansmi artik miisteri iliskilerindeki etkinligi
belirlemekte; karlilig1 ise, miisterilerini ¢cok iyi taniyip onlarin istek ve ihtiyaglarini
karsilayacak en uygun ¢oziimleri ve hizmetleri sunabilmesine bagl hale gelmektedir.
Bu sebeple, miisteri odakli yonetim stratejileri git gide onem kazanmakta, bu
stratejiler arasinda en ¢ok ilgi goren ve uygulanmaya calisilam ise “Miisteri Iliskileri

Yonetimi” olarak ortaya ¢cikmaktadir.

Bu caligmanin amaci; bankalarin ticari miisterisi durumunda bulunan
isletmelerin banka tercihinde etkili olan unsurlar1 saptayarak, bu unsurlar igerisinde

miisteri iligkileri yonetiminin yerini belirlemektir.

Calismanin birinci boliimiinde, bankacilik ve ticari bankacilikla ilgili temel
kavramlar aciklanmaya cahsilmistir. ikinci boliimde, miisteri iliskileri yonetimi ile
ilgili kavramsal ve teorik cerceve ortaya konulmus, bankacilik sektoriinde miisteri
iligkileri yOnetiminde g0z Oniine alinmasi gereken unsurlar belirtilmistir.
Calismamizin iigiincii ve son bolimiinde ise, Kayseri’deki ticari bankacilik
miisterilerinin banka tercihlerinde etkili olan faktorler ve bu faktorler icerisinde

miisteri iligkileri yonetiminin yerini belirlemeye yonelik bir arastirma bulunmaktadir.



Arastirma, zaman ve maliyet kisitlar1 dolayisiyla Kayseri il merkezindeki
bankalarla calisan 400 ticari bankacilik miisterisi ile sinirli tutulmustur. Veri
toplamada anket teknigi kullanilmis olup, en kisa zamanda ve en az maliyetle bilgi
toplamaya imkan tanimasindan dolay: “kolayda 6rnekleme” metodu tercih edilmistir.
Arastirma sonuclar1 i¢cin bir genelleme yapilmayacak olsa da; sanayi ve ticaret
yoniiyle gelismis Kayseri gibi bir sehirde gerceklestirilmis olmasi bakimindan ve
ticari bankacilik miisterilerinin 6nem verdikleri unsurlar ile bankalardan beklentileri

hususunda ipuclar1 sunuyor olmasi bakimindan 6nem arz ettigi diistiniilmektedir.



BIiRINCi BOLUM

BANKA, BANKACILIK VE TiCARi BANKA KAVRAMLARI

1.1. Bankanin Tanim ve Onemi

Doktrinde banka; halktan topladig1 ya da kendi sahip oldugu paralar1 kredi
olarak kullandiran ve para akigina aracilik eden anonim sirket seklinde kurulmus olan

iktisadi igletmelerdir (Ceker, 25.03.2009).

Ekonomik ve ticari iligkiler i¢inde cok 6nemli bir yere sahip olan banka; para,
sermaye ve kredi konularinda her tiirlii islemleri yapan ve diizenleyen, 6zel veya
kamusal isletmelerin ve kisilerin bu alandaki her tiirlii gereksinimlerini karsilama
faaliyetlerini temel ugras1 konusu olarak secen ekonomik birimdir (Takan, 2001: 2;

Sendogdu, 2006: 3).

Bankalar; belirli bir sermaye ile kurulmus, saptanan amaclara gore
Orgiitlenmis, bir takim hizmetleri yerine getirerek gelir saglayan, hissedarlari,
borglular1 ve alacaklilar1 olan birer isletmedir. Isletmeyi “iktisadi mal veya hizmet
tiretmek veya pazarlamak i¢in faaliyette bulunan bir kurulus” olarak tanimlayacak

olursak, bankalar hizmet iireten isletmelerdir diyebiliriz (Geylan, 1985: 4).

Bankalar, mevduat kabul eden ve bu mevduati en verimli sekilde ¢esitli kredi
islemlerinde kullanmak amacmi giiden, kisaca; faaliyetlerinin esas konusu diizenli
bir sekilde kredi almak ya da kredi vermek olan ekonomik kuruluslardir (Takan,
2001: 2; Elitas ve Ozdemir, 2006: 144).

Bankalar, gordiikleri isler ve yaptiklar1 hizmetler sebebiyle iilkelerin

ekonomik ve ticari faaliyetlerinde 6nemli bir yer tutarlar. Bankalarn iilke ekonomisi



icindeki en Onemli gorevi; paralarmi biriktirerek bir miktar gelir elde etmek iizere
bankaya yatiran gercek ve tiizel kisilerle, belli bir miiddet icin paraya ihtiyaci olan
gercek ve tiizel kisiler arasindaki baglantiyr saglamaktir. Baska bir deyisle, kredi
vermek isteyen ile kredi almak isteyen arasinda aracilik yapmaktir. Bu sekilde, hem
tilkenin ekonomik gelismesi hizlanir, hem de tasarruf edilen paralarin toplami ¢ogalir

ve tasarruf diisiincesi yerlesir (Boysan, 1973: 41).

Ancak, bankalar artik Oyle cesitli konularda faaliyet gostermektedirler ki,
bugiinkii 6zelliklerinin tamamini kapsayan genel bir tanim vermek oldukca zordur.
Bankalar mevduat toplar, kredi verir, para ve kredi politikalarinin uygulanmasina
destek verir, aracilik yapar, sanayi kuruluslarina destek olur, istirak eder, kiralik
kasalarda kisilerin menkul kiymetlerini korur, borsa faaliyetlerine fiilen katilir,
ilkenin kalkinmasini destekler, yonlendirir. Bu hizmetleri ve yonleri ile bankanin
tanimlanmasinda “para iizerine ticaret yapan isletmeler” veya “sermayeyi az faizle
alip, cok faizle isleten isletmeler” gibi basit tanimlarla yetinilemez. Bugiinkii ¢cagdas
banka, islemlerin cok cesitli ve karmasik olmasi, araglarinin genel ekonomideki
etkinligi, yonetimindeki 6zellik ve giicliik nedeniyle, klasik ¢aglarin bankalarindan
cok farkli olarak seckin bir kurum niteligi kazanmistir (Takan, 2001: 2;
ekodialog.com, 13.01.2009).

1.2. Diinyada Bankacihigin Tarihsel Gelisimi

Bankacilik, ticaret kadar eskiye dayanir. Her ikisi de insanlar arasindaki
isboliimii ve ihtisaslagmanin bir sonucu olarak dogmus ve gelismistir (Birdal, 1993:
19).

Bankaciligin tarih boyunca gosterdigi gelisme, para kavramindaki gelismeyle
de siki sikiya iligkilidir. Bir diger ifadeyle, para kavrami ve bankaciliktaki gelisme,
karsilikl1 etki suretiyle bugiinkii diizeyine ulasmistir denilebilir (Eyiipgiller, 1994: 6;
Takan, 2001: 2).

Bilinen en eski banka Mezopotamya’daki “Kizil Tapinak” tir (M.0.3400-

3200). Hamurabi yasalarinda, banka isleminin nasil yiiriitiilecegi, bor¢larin nasil



tahsil edilecegi, komisyonlarn nasil belirlenecegi konularinda hiikiimler yer

almaktaydi (Ocal ve Colak, 1999: 15).

IIk ornekleri Mezopotamya, Eski Yunan ve Eski Roma’da goriilen banka,
Italyanca’da  "masa, tezgdh" anlamma gelen  "banco"  kelimesinden
kaynaklanmaktadir. Italya’da onlerine bir masa koyarak para ticareti yapan bu
kisilere de banchiero (banker) denilmekteydi. Diinya politika ve ticaretinin en 6nemli
merkezlerinden biri olan Roma’da Onceleri para degistirmesi seklinde baslayan
bankerlik, daha sonra mevduat kabulii, kredi islemleri ve police alim satimiyla
gelismistir. Ortacag’da sehirlerin dogmas ile birlikte ekonomik iliskiler gelismeye,
Hacgli Seferleri nedeniyle ordularin gereksinimlerini karsilamak igin biiyiik para
nakilleri yapilmaya baslanmistir. Bu sirada Avrupa’nin Dogu iilkeleri ile ticareti de
gelismekteydi. Bu nedenlerle, ticaretin kolaylikla yiiriitiilebilmesi igin para
islemlerinde aracilik edecek kurumlara ihtiya¢ duyulmustur. Biitiin bu olaylar, banka
sisteminin gelisimini hizlandirirken ticaret hukukunun da dogmasina neden olmustur

(genbilim.com, 16.01.2009).

Modern anlamda bankacilik etkinligi gosteren ilk banka ise 1609 yilinda
kurulan Amsterdam Bankasi olmus, o giinden bu yana bankacilik, gelisen teknigi ve
giderek yayginlasan isleviyle diinya ekonomisinin en ©onemli pargalarindan biri

haline gelmistir (Sungur, 1988: 1).

1637°de Venedik Bankasi’nin kurulmasiyla ¢ek ve banknot kullanimi
baslamistir. 1640’da Ingiltere’de kralin tiiccarlarm altinlarma el koymasinin
ardindan, altinlar “goldsmith” denen tiiccarlara sertifika karsilig1i verilmeye

baslanmustir (Parasiz, 2000: 6).

1694°te Ingiltere, Fransa ile yaptig1 savasm finansmani igin tarihteki ilk
Merkez Bankasi olan Ingiltere Bankas1’n1 kurmustur. 1907°de kurulan ABD Merkez
Bakas1 (Federal Reserve Bank) ile olgunluga ulasilmis ve modern bankacilik
sisteminin iskeleti olugsmustur (Altan, 2001: 42; tbb-bes.org.tr, 03.02.2009).



1.3. Tiirkiye’de Bankacihgin Tarihsel Gelisimi

Tiirkiye’de bankaciligin tarihsel gelisimi; (1847-1923) Osmanli donemi,
(1923-1932) ulusal bankalar donemi, (1933-1944) 6zel amach devlet bankalarmnin
kuruldugu dénem, (1945-1959) 6zel bankalarin gelistigi donem, (1960-1980) planl
donem, (1980-2001) serbestlesme ve disa agilma donemi, (2002 ve sonrasi) yeniden

yapilanma donemi olarak siralanabilir (Keskin vd, 2008: 1).

Ancak burada, yukarida siralanan donemleri de kapsayacak sekilde iki temel

gruplama igerisinde inceleme yapilacaktir.

1.3.1. Osmanl’dan Cumhuriyet’e ilk Bankacihk Girisimleri

Osmanli Imparatorlugu’nda Tanzimat Donemi’ne kadar gecen siirede
bankacilikla ilgili onemli bir ize rastlanmamaktadir. Bunda, faizin Islam dinince
yasaklanmig olmasi, Tiirklerin o6zellikle askerlik ve yoneticilik gibi islerle
ugragmalari, ticaret, sarraflik, bankacilik gibi benzeri meslekleri ise gayrimiislimlere
birakmig olmalar1 6nemli rol oynamustir (Al, 21.01.2009; Anbar, 2009: 26-27).
Ayrica, Osmanli’nin kapali bir ekonomiye sahip olmasi ve Avrupa’da
gerceklestirilen sanayi devrimine ayak uyduramamasi da bankaciligin gelismesine

engel teskil etmistir (Takan, 2001: 4).

19. yiizyildan itibaren diinya ekonomilerinin etkisi altina giren Osmanl
ekonomisi, disa agik bir ekonomi haline doniismeye baslamis, Ozellikle 1838°de
imzalanan Ticaret Anlagmasi ile bu disa agilmanin hukuki zemini olusturulmustur.
Yabancilarin serbestge ticaret yapabilmelerine imkan hazirlanmis, yabanci sermaye
yatirimlar: baslamistir. Avrupa sanayilerinin hammadde ihtiya¢larimi karsilama ve
mamullerine pazar yaratma amaciyla yapilan bu girisimler sonucunda Osmanli
1mparat0rlugu ilk kez modern bankacilik faaliyetleri ile tanmigmistir (Al, 21.01.2009;
Anbar, 2009: 27).



Klasik Osmanli diizeninde, para arzmin ayarlanmasi, kredi hacminin
diizenlenmesi, altin ve doviz rezervlerinin yOnetimi ile i¢ ve dis O0demelerin
gerceklestirilmesi; hazine, darphane, sarraflar, vakiflar, bedestenler ve loncalarin
yiiklendigi degisik rollerin bir araya gelmesiyle yerine getiriliyordu. Osmanli paralar1
Imparatorluk siirlart dahilinde Venedik, Floransa, Macaristan ve Memluk paralar1
ile birlikte dolasimdaydi. Ilk Osmanli parast Akge 1326 yilinda, ilk altin sikke
Sultani ise 1477 yilinda bastirilmistir (tcmb.gov.tr, 18.02.2009).

Diinya ekonomisine acilan ve giderek onunla biitiinlesen Osmanl
ekonomisinin dis iliskileri zamanla dis borclarla varligini siirdiirebilen bir duruma
gelmisti (Oztirk ve Yildirmaz, 2009: 147). Osmanlh Imparatorlugu’nda biitce
aciklarim1 kapatmak icin 1840 yilinda Kaime adi verilen ilk kagit para tedaviile
cikarilmis ve hazinenin kaynak ihtiyacinin karsilanmasi amaciyla bu paranin
emisyonu kisa siirede Onemli oranda artirilmisti. Siirekli dig ticaret aciklari
verilmesinin de etkisiyle birkag yil i¢erisinde Kaime’nin yabanc1 paralar karsisindaki
degeri 6nemli diisiisler gostermis, ithalatin finansmani i¢in dis piyasalardan kaynak
bulunmasi zorlasmisti (Apak ve Tavsanci, 2008: 35). Bu durum, hiikiimeti
Kaime’nin dis degerini korumak icin careler aramaya sevk etmis; 1845 yilinda
Galata bankerlerinin ileri gelenlerinden iki tanesi (Alleon ve Baltazzi) ile bir anlasma
yapilarak, ithalatin finansmaninin sabit bir doviz kuru iizerinden dis piyasalara bu
bankerlerce yazilacak policelerle saglanmasi uygulamasi baslatilmistir. Bu sozlesme
1847 yilinda yenilenecegi zaman bankerler, hiikiimetten ayni islevi yerine getirmek
izere bir banka kurmalariin kabuliinii istemisler ve bu istekleri kabul edilmistir. Bu
sekilde kurulmus olan Istanbul Bankas1 (Banque de Costantinople) veya diger adiyla
Bank-1 Dersaadet faaliyetlerini sona erdirdigi 1852 yilina kadar Kaime’nin dis
degerinin sabit kalmas1 yoniinde onemli katkilarda bulunmustur (Keskin vd, 2008: 1;

ekodialog.com, 19.02.2009).

Paranin degerini korumada tam basarili olamayan ve Kaime spekiilasyonuna
bulagan Istanbul Bankas1 daha kapanmadan birbiri ardina yeni banka kurma teklifleri
gelmeye baslamugtir. Bunun 6n 6nemli nedeni ise Osmanli Imparatorlugu’nun

bor¢lanma ihtiyact ve yiiksek faiz oranlaridir. Ayrica Avrupa iilkeleri, ozellikle



Ingiltere ve Fransa, gerek dis ticaret ve gerekse Osmanh Hiikiimeti'ne verilecek dis
bor¢lar bakimindan, kendileri tarafindan giidiimlii bankalarm kurulmasinin faydali

olacagini diistinmekteydiler (Kazgan, 1995: 181; Anbar, 2009: 27-28).

Istanbul Bankas1’nin kisa faaliyet siiresi ve ¢cok simirh kalan faaliyet alan1 g6z
oniine alindiginda, Osmanli Imparatorlugu’nda bankaciigin 1856 yilinda kurulan
Osmanli Bankasi ile basladig1 yaygin olarak kabul edilen bir goriistiir (Keskin vd,
2008: 1). Osmanli Bankasi faaliyete gecene kadar ulusal bir banka kurulmasi igin
yerli ve yabanci sermayedarlar tarafindan hiikiimete ¢ok sayida teklif sunulmus,
ancak, ya tedaviildeki kagit paranin kaldirilamamasi ya da yonetim kuruluna hangi
tarafin hakim olacagi veya teklif getiren sermayedarlarin uyrugu olduklar iilkelerin
miidahaleleri ve Osmanl Devleti’ndeki karsilikli niifuz kavgalar1 nedenleriyle nihai

sonuca ulasilamamistir (Bayraktar, 2002: 85).

O donemde Osmanli ile Avrupa iilkeleri arasinda aracilik gorevi iistlenecek
bir devlet bankasina ihtiyac duyuluyordu. 1856 yilinda Ingiltere Kralr’nin bir ferman1
ile Ingiliz sermayeli Osmanli Bankasi (Ottoman Bank) kuruldu. Merkezi
Londra’daydi. Osmanli Bankasmin faaliyetleri kiiciik miktarlarda kredi vermek,
hiikiimete avans vermek ve bazi hazine bonolarini iskonto etmekle sinirliydi.
Osmanli Bankas1 1863°te once kendini feshetti. Daha sonra Bank-1 Osmani Sahane
admm alarak ve Ingiliz ve Fransiz ortakh@: seklinde yeniden orgiitlenerek bir devlet

bankasi niteligini kazandi1 (Ozen ve Ozpence, 18.02.2009; tcmb.gov.tr, 18.02.2009).

Ingiliz ve Fransiz sermayesi tarafindan kurulan Osmanli Bankasi’na devletin
mali giicliiklerine ¢oziim bulmak, Avrupa sermayesinin ve dis ticaretinin gelismesini
saglayacak parasal istikrar ortamin1 meydana getirmek amaciyla cesitli fonksiyonlar
yiiklenmistir. Ayn1 y1l icinde kagit para basma yetkisi de verilen banka, kisa vadeli
bor¢ verme islemleri, i¢ ve dis tiim borg¢larin anapara ve faizlerinin 6denmesi gibi
islemleri de iistlenmistir (Ozgen, 2000: 114). Osmanli Devleti’nin Merkez Bankas1
gibi calisan banka ile devlet arasinda sik sik sorunlar yasanmis, savaslar ve mali
aciklar merkezi hiikiimeti banka ile catigmaya itmis, zaman zaman bankanin

ozerkligi gozardi edilmistir. Yabanci sermayeli olan banka, Osmanli parasinin



istikrarin1 korumak ve 6zellikle yabanci sermayenin istikrar i¢inde kér elde etmesini

saglamak amaciyla cok az para basmustir (Kazgan, 1997: 85; Ozgen, 2000: 114).

1863’te yapilan anlagsmayla Osmanli Devleti, tiim gelirlerini Osmanl
Bankasi’na yatirmayi, tiim 6demelerini bu banka araciligiyla yapmayi, i¢ ve dis
bor¢lanmalari ile ilgili tahvilleri bu banka araciligi ile ¢ikarmayi, her yil biit¢cesinin
bir ornegini bankaya vermeyi ve olaganiistii durumlar disinda biitcede yer alan
harcamalarin iistiinde harcama yapmamayi kabul etmis; bankaya devlet biit¢esini
denetleme yetkisi verilmistir. Tiim bunlarin karsiliginda banka, hiikiimete teminat
karsiligr kisa vadeli avans vermekle yiikiimli tutulmustur (Akgiic, 1989: 115;
Aydemir, 2004: 10). Osmanli Bankasi’nin faaliyete ge¢mesinin Avrupa’yi
ilgilendiren yani ise Osmanli tahvilleri sahiplerinin alacaklarmi onlar adina iceride
tahsil edip disariya transfer edilmesi ve Osmanli Devleti’ni uluslararasi para
piyasalariyla biitiinlestirerek diizenli sermaye ve mal akisini saglamakti1 (Bayraktar,

2002: 85; Anbar, 2009: 28).

Osmanli Bankas1 yaninda Imparatorlugun yikilmasma kadar kurulan diger
yabanc1 sermayeli bankalarin ana faaliyet alan1 Osmanh Hazinesi i¢in i¢ ve dis borg
bulunmasi ve bunlarin 6denmesi ile ilgili islerle ugrasmak olmustur. Bu nedenle
Osmanli donemi bankacilig1 i¢in “bor¢lanma bankacilifi” nitelendirmesi yapilmistir

(Artun, 1983: 22; Keskin vd, 2008: 2).

Osmanli Imparatorlugu'nda ticaret ve finansmanda batili modellerin
benimsenmesiyle birlikte, yabanci bankalar {ilke topraklar1 iginde faaliyet
gostermeye baslamisti. Ancak, o donemlerde iilkede heniiz, ulusal nitelige sahip bir
bankacilik sisteminin kurulmasi icin yeterli sermaye birikimi olusmamist1 ve bir
kaynak yaratma araci olarak milli bankalarin varligindan so6z edilemiyordu. Bundan
en cok zarar goren kesim ise calisan niifusun biiyiik ¢ogunlugunu olusturan
ciftcilerdi. Ciinkii tamamen kendi kaderine terkedilmis tarim kesiminde, gec¢im
sikintist icinde bulunan biiyiik bir cift¢i toplulugu basvurabilecekleri kurumsal bir
finansal yap1 olmadig: icin, siirekli olarak 6zel sahis kredilerine muhta¢ durumdayda.

Sozil edilen kredileri verenler, bu isi meslek edinmis faizci kimselerin yani sira,



tarim gereclerini satan tiiccar, toptanci, ihracatci, komisyoncu, kabzimal ve koy
bakkal1 gibi cesitli ticaret erbabi ve esnaflardi. Ezilen ciftcilerin dertlerine care
bulunabilmesi icin devletin zirai kredi isine el atmasi diisiincesi donemin
gazetelerinde ve resmi agizlarda yer bulmaya baslamisti. O donemde Osmanli
Imparatorlugu'na bagli Yugoslavyanin Nis Kenti Valisi olan Mithat Pasa, cesitli
alanlarda bagarili caligmalarda bulunmasinin yam sira, ¢ift¢ilerin icinde bulunduklar1
zor kosullara da yakindan tanik olmustur. Yaptig1 arastirmalarla, bu alanda
teskilatlanmanin zorunlu oldugu ve c¢iftcilerin, tefecilerin elinden kurtarilmasi i¢in
devlet yardiminin gerektigi, ancak bu yardimin halk hareketiyle desteklenmesinin
Oonem tasidig1 sonucuna varmistir. Boylece 1863 yilinda, ciftcilerin olusturdugu
kaynakla, Mithat Pasa onciiliigiinde, devlet eliyle ve devlet himayesinde kurulan ve
adina Memleket Sandiklar1 denilen organizasyon Milli Bankaciligin ilk 6rnegi olarak

tarihe gegmistir (ziraat.com.tr, 24.02.2009).

1867 yilinda Memleket Sandiklar1 Nizamnamesi’nin yiiriirliige girmesiyle
Osmanli Devleti'nin her yaninda Sandiklar faaliyete baslamis ve uzun yillar basariyla
hizmet vermistir. Ancak izleyen yillarda sandiklarin isleyisinde gozlenen bozulmalar
Memleket Sandiklarimin etkinliklerini azaltmistir. Sandiklar1 merkezi yonetime
baglayarak olumsuzluklar1 giderebilecegini diisiinen hiikiimet, 1883'te ayn1 amaclar
dogrultusunda Menafi Sandiklari’’n1 kurmustur. Menafi Sandiklarina gecilmesiyle,
idare yeniden diizenlenmis, kayit ve muhasebe isleri ¢cagdas ve ilmi esaslara uygun
olarak yiiriitiilmeye baslanmis ve merkezi hiikiimetin dogrudan denetimine tabi
tutulmustur. Bu yeni yapilanma, Sandiklarin idaresine nispeten ciddi, bilimsel
denetime acik bir isleyis kazandirsa da tamamen yeni, ¢agdas bir Orgiitlenmeye
duyulan gereksinimin Oniinii alamamistir. Boylelikle, 15 Agustos 1888'de Menafi
Sandiklari’'nin yerine islevlerini iistlenecek modern finans kurulusu olarak Ziraat
Bankasi resmen kurulmus, o tarihte faaliyette bulunan Menafi Sandiklari’da banka
subelerine doniistiiriilerek faaliyete baslamistir. O giine kadar Menafi Sandiklari’nin
mali kaynagini olusturan menafi hisseleri Banka’ya devredilmis ve bundan sonraki
hisseler de Banka’'nin sermayesine tahsis edilmistir. Bu adimla birlikte, teskilatl

tarimsal kredi tarihimizde yeni bir ddnem baslamistir (tarimkredi.org.tr, 28.02.2009).
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Ziraat Bankasi’nin tiim yasalarinda ag¢ik bir bicimde zirai krediler konusuna
agirlik verilmis ve belirgin bir bicimde bu islev vurgulanmistir. Boylece, ciftcinin
tarimsal kredi ihtiyacina cevap vermek banka i¢in en Onemli amag¢ olmustur.
Bankanm ¢iftgiden baska kimselere para vermesi ise kesinlikle yasaklanmistir
(Cum.Don.Tiirk.Ans, 1983: 773). Tarimsal kredi alaninda ve c¢ift¢ileri desteklemek
amaciyla kurulan Ziraat Bankasi yabanci bankalara oranla gii¢siiz ve ekonomi
izerinde etkisiz olsa bile, ulusal bankalar en yaygin érgiitlenmeye sahip olaniydi.
Bunun yam sira gorevi menkul ve gayrimenkul varliklarin ipotek edilmesi karsiligi
kredi agmak olan Emniyet Sandig1’da ulusal mali kuruluslardan biri olarak sayilabilir

(Tanz.Cum.Tiirk.Ans, 1985: 1055).

Ziraat Bankasi ve Emniyet Sandigi’nin ardindan ulusal nitelikte devlet
bankas1 kurma girisimleri asil 1914’te baslar ve Itibar-1 Milli Bankas1 1917 basinda
kurulur. Itibar-1 Milli Bankas1 her tiirlii bankacilik isleminin yam sira, demiryolu,
karayolu, gecit, kanal, liman, bataklik kurutma ve arazi sulama gibi baymdirlik
islerine girisecek, tarim, ticaret ve sanayiyi gelistirmeye yonelik milli sirketlerin
sermayesine katilacak ya da bagka bir surette yardimda bulunacaktir
(Cum.Don.Tiirk.Ans, 1983: 774). Bu bankaya savastan sonra Merkez Bankaciligi
gorevi de verilerek Osmanli Bankasi’nin etkisinin azaltilmasi diisiiniilmekteydi.
Itibar-1 Milli Bankas’nin kurulusuyla ulusal bankacilik alaninda ilk énemli tohum

atilmistir (Tanz.Cum.Tiirk.Ans, 1985: 1056).

1909 yilinda bir milyon sterlin ile kurulup, uzun donemli faaliyette
bulunamayan Tiirkiye Milli Bankasi’nmin yami sira, 1910 yilinda bazi Ermeni
bankerler tarafindan kurulan Osmanli Ticaret Bankasi (Banque Commerciale
Ottomane) ve 1910 yilinda kurulup, faaliyetlerine 1914 yilinda son veren Tiirkiye
Ticaret ve Sanayi Bankasi da bu donemin diger bankalarindandir (Altay, 2010: 326-
327).
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1.3.2. Cumhuriyet Donemi ve Sonrasinda Tiirk Bankacihg

Cumbhuriyet 6ncesinde 1911-1923 tarihleri arasinda milli sermaye ile 21
banka kurulmus, ancak bunlar sektordeki yabanci bankalarin kredi piyasasina
egemen olmalar1 karsisinda faaliyetlerini = siirdiirmekte zorlanmislardir. Bu
bankalardan iflas ve tasfiyeler sonucu ancak 18’i Cumhuriyet donemine
gecebilmistir. Cumhuriyetin ilanindan sonra ekonomik kalkinmaya onem verilmis,
siai ve ticari hayati1 canlandirmak amaciyla ulusal bankacilig1 gelistirmeye yonelik

caligmalara baslanmistir (Kiiciikkocaoglu, 05.05.2009: 1).

1920’1 yillarin Tiirkiye’si, ekonomiyi istenilen yonde gelistirme olanagi
vermeyecek Olgiide altyapisiz, disa ¢ok acik ve dis diinyaya cok bagimli bir yap1
sergilemekteydi (Kazgan, 2004: 59; Apak ve Tavsanci, 2008: 37). Uzun ve zorlu
gecen Birinci Diinya Savasi’ndan sonra, Osmanli Imparatorlugu’nun yikilmasi ve
yeni kurulan Tiirk devletinin siyasi bagimsizligini1 elde etmesinden itibaren, iktisadi
gelisme, kalkinma ve iktisadi bagimsizlik iizerinde durulmaya baslanmis; oncelikle
ilkenin iktisadi kaynaklarinin tespiti gayretine gidilmis, kalkinma ve biiyiimenin
nasil bir iktisat politikasiyla ve ne tiir bir modelle saglanacagina yonelik arastirmalar
yapilmak istenmistir. Ulkenin her tiirlii kaynaklarin1 belirlemek, kalkinma strateji ve
politikalarim tespit ederek uygulamaya koymak {izere Cumhuriyetin ilanindan 6nce,
TBMM Hiikiimeti doneminde, 17 Subat 1923’te iilkenin her tarafindan ve her
kesiminden ¢ok sayida delegenin katilimiyla izmir’de “Tiirkiye iktisat Kongresi”

toplanmistir (Daver, 19.07.2009; Gokgen, 06.03.2009: 2).

Hiikiimet temsilcileri ve toplumun tarim, ticaret ve sanayi kesimlerinden 6nde
gelenlerinin katilimiyla yapilan Izmir Iktisat Kongresi'nde, ekonomik gelisme icin
ulusal bankaciligimn kurulmasmin gerekliligi tim katilimcilar tarafindan dile
getirilmig; 0zel kesimin olanaklarinin heniiz gii¢lii bankalar kurulmasi i¢in yeterli
olmadig1 ve bu nedenle bankalarin kurulmasinda devletin katkisinin olmasi1 gerektigi

vurgulanmistir (Bozoklu, 16.08.2009; hurriyet.com.tr, 07.03.2009).
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Izmir Iktisat Kongresi’'nde benimsenmis olan esaslar dogrultusunda ticari ve
smai hayat1 finanse etmek iizere Tiirkiye Is Bankasi, Tiirkiye Smai ve Maadin
Bankasi, Emlak ve Eytam Bankasi ile T.C. Merkez Bankas1 kurulmustur (Ozgelik ve
Tuncer, 2007: 257).

Cumhuriyetin ilk yillarinda 6zel girisim tarafindan kurulan ilk biiyiik banka
Tiirkiye Is Bankasi olmustur. 1923-1932 déneminin para ve banka konusundaki en
onemli gelismesi ise 1930 yilinda Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi’nin
kurulusudur. Merkez Bankasi 15 milyon sermayeli, karma yapili bir anonim girket

olarak kurulmustur (Sekerbank, 1998: 7).

Atatiirk, Tiirk para piyasasinin Tiirklerin yonetiminde ve Tiirklerin elinde

olmasini istemis ve ekonomiyi bu amaca ulastirmistir (Aysan, 28.07.2009).

1925 yilinda kurulan Sinai ve Maadin Bankas1 1932 yilinda Sanayi ve Kredi
Bankasi’na doniistiiriilmiis, yonetimindeki fabrikalar Sanayi Ofisi’'ne baglanmustir.
Bu kisa donemde 6zel kanunlarla kurulan diger devlet bankalar1 ise; 1933’te kurulan
Stimerbank ve Belediyeler Bankasi (Iller Bankasi), 1935’te kurulan Etibank, 1938’de
kurulan Denizcilik Bankasi, Halk Bankas1 ve Halk Sandiklari’dir. 1934’te baslatilan
Birinci Sanayi Plan’nin yiiriirlige konmasiyla devlet sermayesi Onderliginde
olusturulan bu bankalar 6nemli gorevler {iistlenmislerdir. Stimerbank; sanayinin
gelismesini desteklemek. Halk Bankasi; kiiciik esnaf ve sanatkarlara kredi saglamak.
[ller Bankasi; yerel idarelerin gelismesini saglamak, sehir imar planlarmi hazirlamak.
Denizcilik Bankasi ise; Tiirk ve yabanci limanlar arasinda ulagimin saglanmasi i¢in
feribot isletmeleri kurmak, sehir i¢i deniz nakliyat islerini yapmak ve cesitli liman

islerini yiiriitmek amaciyla kurulmustur.

Bu donemde bankacilik alaninda gozlemlenen belirgin 6zelliklerden biri,
yerel olarak faaliyet gosteren isadamlarinin kredi ve bankacilik hizmetlerinin
karsilanmasi amaciyla ¢ok sayida yerel bankanin da kurulmus olmasidir. Bolgesel

ihtiyaclarin karsilanmasina olumlu katkilar1 olan bu bankalarin ¢cogu 1929 Diinya
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Ekonomik Krizi’'nin olumsuz etkileri ve iilkemizde sube bankaciligmin gelisip

yaygilasmasi nedeniyle faaliyetlerini durdurmak zorunda kalmislardir.

Ikinci Diinya Savasi’n1 izleyen yillarda iilkemizde ticari faaliyetlerin hizla
artmas1 yeni bankalara olan ihtiyac1 da hizlandirmistir. Ozellikle 1950’den sonra 6zel
girisimin tesvik edilmesi, 0zel bankalarin gelismesinde etkin bir rol oynamistir
(Takan,2001:5-6). Bunun baslica nedenleri; bu donemde dis kredilerin ve ihracat
gelirlerinin artmasi, 1954 yilinda Yabanci Sermayeyi Tesvik Yasasi'nin yiirlirliige
girmesi, ekonomide hizli bir biiylimenin saglanmasi ve iilkede tasarruflarin giderek

artis gostermesidir (yenimakale.com,09.03.2009).

1944-1949 doneminde Yapr ve Kredi Bankasi, Tiirkiye Garanti Bankasi,
Akbank, Tiirkiye Kredi Bankasi, Tutum Bankas1 ve Nigde Bankas1 kurulmus, son ii¢

banka sonradan tasfiye edilmistir.

1950 yilinda yerli ve yabanci yerli ve yabanci bankalar ile bazi gercek ve

tiizel kisilerin katilimiyla Tiirkiye Sinai Kalkinma Bankasi kurulmustur.

Ozel bankalarda ikinci hareket 1953-1959 yillarinda ortaya ¢ikmis; Istanbul
Bankasi, Demirbank, Sekerbank, Isgi Kredi Bankasi, Vakiflar Bankasi, Pamukbank,

Caybank ve Tiirkiye Ogretmenler Bankas1 kurulmustur.

Artan rekabet kosullari, 6zellikle 1961°den sonra yerel ve kiiciik bankalarin
tasfiyesini hizlandirmis ve c¢ok subeli biiyilk bankaciliga dogru bir gelisimi

yonlendirmistir (Sekerbank, 1998: 8).

1970’lerin sonuna kadar olan donemde bankalar, sanayi-ticaret ve devlet
arasindaki siki iligkiler devam etmistir. Kamu bankalar1 ithal ikameci politikalarla
belirlenen kalkinmada Oncelikli sektorlere kaynak saglama gorevini iistlenmistir.
Ozel bankalar ise sisteme giriglerin smirlh oldugu, faiz ve doviz fiyati

degismelerinden kaynaklanan risklerin bulunmadigi, iirlin ve fiyat rekabetinin
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olmadig1 bir ortamda, negatif reel faizle topladiklar1 mevduatlar1 artirmak amaciyla

sube bankaciligina yonelmislerdir (Kone, 2003: 238).

1980 yilinda uygulanan liberal politikalar Tiirk bankacilik sektoriinde radikal
degisimler saglamistir (Jackson vd; 08.06.2009: 1; Akin ve Kilig, 2008: 233).
1980’den sonra ekonominin disa acilmasi ve diinya finans sistemi ile biitiinlesme
cabalarmin bir sonucu olarak, bankacilik sektoriinde de disa acilma yoOniinde bir
egilim ortaya cikmustir. Ulkemizde, ticaret bankacilii, yatirim bankacilig1 ve sube
bankacilig1 diizeyinde bir¢ok yabanci banka faaliyete gectigi veya Tiirk bankalar1 ile
ortakliklar kurdugu gibi; Tiirk bankalar1 da yurt disinda, banka kurma ve sube agma
seklinde orgiitlenmeye baglamiglardir. Bu rekabet, Tiirk bankacilik sektoriiniin de

etkinligini arttirmistir (yenimakale.com, 09.03.2009).

1994 bankacilik ve finans krizi, TCMB’nin duruma zamaninda ve gerekli
Olciide miidahale edecek kadar rezervi olmamasi nedeniyle yayginlagsmis ve tiim
bankacilik sektoriinii ve ekonomiyi tehdit eder hale gelmistir (yenimakale.com,
09.03.2009). Finansal sektor ve bankacilikta yasanan giiven bunalimi, tasarruf
mevduatina devlet giivencesi getirilmesi pahasina asilabilmis; alian 5 Nisan 1994
kararlar1 sonucu, Ozellikle doviz borcu yiiksek olan bankalardan Marmara Bank,
TYT Bank ve Impex Bank’in faaliyetleri durdurulmustur (Keskin vd, 2008: 16-18;
krizveiflas.com, 16.03.2009). Ancak, 1994 krizi asilirken tasarruf mevduatlarinin
tamaminin sigorta kapsamina alinmis olmasi, bu krizin asilmasinda 6nemli islev
goriirken, 2000 ve 2001 finansal krizlerine de derinlik kazandirmistir (Gengler, 2007:
353).

1999 krizinde ise, herbiri holding bankasi olan 5 ticari bankanin (Yurtbank,
Esbank, Stimerbank, Egebank ve Yasarbank) hisse senetlerinin tamami TCMB
nezdindeki (TMSF) Tasarruf Mevduati1 Sigorta Fonu’na devredilmis, bir yatirim
bankasi1 olan Birlesik Yatirim Bankasi’nin bankacilik lisansi iptal edilmistir (Keskin
vd, 2008: 16-18; krizveiflas.com, 16.03.2009).
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Sektoriin i¢ ice oldugu; ozkaynak, mevduat ve kredilerin yetersizligi, az
sayida biiyiik, cok sayida kiiciik bankanin varligi, kamu bankalarinin hakimiyeti ve
yiikksek gorev zararlari, para ikamesi ve agik pozisyon artisi, denetim eksikligi ve
devlet kaynakli sorunlar bu dalgalanmalarda 6nemli rol oynamistir (Toprak ve

Demir, 2001: 1).

Sorunlara ¢oziim bulabilmek i¢in “Bankacilik Sektorii Yeniden Yapilandirma
Programi” uygulamaya konulmustur. Bu programin temel amaci, uluslararasi 6lgekte
rekabet edebilecek, i¢ ve dis etkilere dayanikli ve aracilik fonksiyonuna yogunlagmis
bir bankacilik sektorii meydana getirmektir (Ercan, 2002: 108). Tiirkiye, 2000 yilina
cok onemli ekonomik kararlarin alindig1 bir ortamda girmis, 2001 yil1 Subat’inda ise,
mali piyasalardaki giivenin kirilgan yapist bir kez daha finansal krize yol agmustir.
2000 yilinda; 3 6zel sermayeli ticaret bankasinin daha (Demirbank, Etibank ve Bank
Kapital) yonetimi fona devredilmis, 1 ticaret bankasi (Kibris Kredi Bankasi) ile 1
kalkinma ve yatirim bankasinin (Park Yatirim Bankasi) bankacilik faaliyetleri
durdurulmustur. Boylece, 2000 y1li sonunda Fon’daki banka sayis1 11°e yiikselmistir.
Bunun bir sonucu olarak da Enflasyonu Diistirme Programi’nda ongoriilen para ve
kur politikalar1 terk edilerek, 22 Subat 2001 yilinda dalgali kur sistemine gecilmistir
(Keskin vd, 2008: 19; yenimakale.com, 09.03.2009).

Tasarruf mevduatina verilen garantiler yiiziinden holding bankalarinin
bircogu halktan topladiklar1 mevduatin biiylik boliimiinii kendi biinyelerindeki
sirketlere usulsiizce aktarmislar ve batik kredi olarak gostermislerdir (Giiloglu ve
Altunoglu, 2002: 134). Bagh sirketlerine piyasa faizinin altinda faizlerle asir1 kredi
verme Tiirk Bankacilik sektoriiniin zaaflarindan biriydi ve (Demirbank hari¢) kriz
esnasinda ve sonrasinda batan veya TMSF'ye devredilen 6zel bankalarin hemen

hepsi bu nedenle batmist1 (Cakmak, 2007: 99).

2005 yilina gelindiginde ise yabanci bankalarin Tiirk bankalarina olan
talepleri artmisti. Garanti Bankasi’nin %235,5 hissesi ABD merkezli General Electric
(GE) Consumer Finance sirketine, Digbank’in %89,9 hissesi Belcika merkezli
Fortisbank’a, TMSF biinyesindeki Yap1 ve Kredi Bankas1 hisselerinin cogunlugu ise
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Tiirk-italyan ortakhgi olan Kogbank’a satildi. Bu bankalari, 2006 yilinda
Finansbank’mn Yunan sermayeli National Bank of Greece’e (NBG Bank) ve
Denizbank’in Dexia grubuna satis1 izledi. 2007 yilinda Oyakbank, Hollanda merkezli
ING Bank’a satildi. Alternatif Bank’in yabancilara satisina BDDK izin vermezken,
MNG Bank’in %41 hissesi BankMed’e ve %50 hissesi Arab Bank’a satilarak unvani
Turkland Bank olarak degistirildi. 2008 yilinin Tekfenbank ve FEurobank
birlesmesinden ise EuroTekfenbank dogdu. 2008 yilinin ikinci yarisindan sonra
kendini hissettirmeye baslayan global finansal kriz Tiirkiye’de bankacilik sektoriinii
minumum diizeyde etkilemis, sermaye yeterliligi itibariyle diinyada {ist siralarda yer

almigtir (Cosar, 01.10.2009: 19).

2009 Mayis ay itibariyle iilkemizdeki banka sayis1 49 adettir. Bunlarin 32
tanesi mevduat, 13 tanesi kalkinma ve yatirim, 4 tanesi ise katilim bankasidir
(Ozince, 2009: 6). Tiirkiye Bankalar Birligi (TBB) verilerine gore, bu 49 banka,
8.790 sube ve 171.598 personel ile caligmaktadir (Bankalarimiz, 2009: 235).

1.4. Tiirk Bankacilik Sisteminin Yapisal Ozellikleri ve Temel Sorunlar

Ulkemizde, banka dist mali aracilar, batili devletlerdeki gibi gelismis
olmadigindan dolay1r bankalar Tiirk mali sisteminin temelini olusturmakta,
ekonominin isleyisi, halkin tasarruflarinin toplanmasi ve bunlarin kullanim alanlarina
dagitilmasi acisindan ¢ok 6nemli roller oynamaktadirlar. Tiirk bankacilik sisteminin
yapisini inceledigimizde belli basli temel 6zellikleri sOyle siralayabiliriz

(Kiigiikkocaoglu, 10.05.2009: 5-8; Colak, 2001: 15-20):

e Tiirk bankacilik sistemi finansal kesimin en 6nemli 6gesidir.

® Dabha ¢ok, oligapolistik piyasa yapisina uygun bir gelisme gostermistir.

e Mevduat bankacilig1 agirlikli, genelde cok subeli, islevsel olarak karma bir
yaptya sahiptir.

e Sanayi sermayesi ile biitiinlesme olgusu sz konusudur.

e Yeterince uzmanlagsmaya gidilememistir.
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e Yeterli finansal derinlige sahip degildir.

Tiirk bankacilik sektoriiniin baslangicindan giiniimiize, dzellikle 1980 sonrasi
uygulamaya konulan reform politikalar1 sonrasinda karsilastigi baslica temel
sorunlar1 ise; ekonomik istikrarsizlik, mali riskler, yiiksek kaynak maliyeti, haksiz
rekabet kosullari, teknolojideki hizli gelismeler, ©6zkaynaklarin yetersizligi ve
yeniden yapilanma sorunlar1 seklinde siralanabilir (Parasiz, 2000: 125; Yildirim,

23.07.2009: 2).

1.5. Bankacilik Sisteminde Yer Alan Banka Tiirleri

Banka ve bankaciligin taniminda oldugu gibi, bankalarin siiflandirilmasinda
da genel kabul goren bir ayrim yapmak oldukca giictiir. Her iilkedeki iktisadi ve
hukuki kosullar ile sermaye imkanlar1 arasindaki farkliliklar, bankalarin yapilarinda
da farkliliklara sebep olmaktadir. Bu nedenle bankalarmn, hukuki yapilari, sermaye
kaynaklari, biiyiikliikleri, kredi tiirleri veya vadeleri, ...vs. gibi kriterlere gore
siniflandirilmasinda uluslararast bir standarda ulasmak miimkiin olmamaktadir

(Birdal, 1993: 4).

Bir¢ok yaymda bankalarin; ulusal-uluslararast banka, 6zel-kamu-karma
sermayeli banka, kiiciik-orta-biliyiik banka, uzmanlasmis-uzmanlagsmamis banka,
holding bankacilifi, perakendeci-toptanci bankacilik, hizmet-yatirim bankaciligi,
ziraat-halk-emlak bankaciligi, bireysel-ticari-kurumsal bankacilik, ...vs. gibi ¢ok
farkli  sekillerde smiflandirilabildigi  goriilmektedir. Aslinda s6z konusu
simiflandirmalar, bankalarin fonksiyonlari, kurulus amaclari, hizmet cesitlilikleri,
faaliyet alanlari, hitap ettikleri kitle gibi farkli etkenler g6z Oniine alinarak yapilir

(Takan, 2001: 12-24; tbb-bes.org.tr, 03.02.2009).

Calismamiza da esas teskil edecek sekilde, faaliyet alanlar1 goz Oniine
alindiginda ise bankalari; Merkez Bankalari, Yatirim Bankalari, Kalkinma Bankalari,
Ozel Amaglar Icin Kurulmus Bankalar, Kiy1 Bankalari, Uluslararasi Bankalar ve

Ticaret Bankalar1 seklinde tasnif etmek miimkiindiir.
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1.5.1. Merkez Bankalar

Merkez Bankasi, adindan da anlasilacagr gibi bankacilik sisteminin
merkezindeki kurumdur. Asli gorevi, para piyasalarinda regiilator olarak piyasanin
isleyisini diizenlemektir. Bu gorevi yerine getirirken de basta faiz olmak iizere,
rezerv, karsilik, ...vs. gibi cesitli araclar1 kullanir (Rodoplu, 05.06.2009). Fon
kaynaklari; tedaviildeki banknotlar, mevduat karsiliklar1 ile ortaklik 6zsermayesidir.
Fon kullanimlar1 ise; altin, doviz, avans ve reeskont islemleri ile devlet tahvili ve

hazine bonolarindan olugsmaktadir (Saglam, 1989: 138; Sekerbank, 1998: 9).

Modern parasal sistemin 6énemli bir ayagini olusturan merkez bankasi, iilke
ekonomisinin saglikli olarak isleyebilmesi ve devletin mali islemlerinin yerine
getirilebilmesi acisindan son derece ©Onemli bir kurumdur. Merkez bankasinin
tistlendigi fonksiyonlar iilkeden iilkeye farkliliklar gostermesine karsin, modern bir
merkez bankasinin yerine getirmesi beklenen ii¢ temel fonksiyondan soz edilebilir.
Bunlar; devletin bankaciligin1 yapmasi, iilkedeki para piyasalarinda istikrarin
saglanmasi, bankalarin bankasi ve likiditenin son kaynagi olarak hizmet gormesidir
(ekodialog.com, 02.06.2009). Kagit paralar1 basmak ve dolasima sokmak, para, faiz
ve kur politikalarini yiiriiterek ekonomik dengelerin olusumuna katkida bulunmak,

parasal otorite sayilan merkez bankasinin gorevidir (Egilmez, 03.06.2009).

Diinyadaki merkez bankalarmin temel islevleri; banknot ihra¢ etmek, fiyat
istikrarin1  saglamak, iilke i¢indeki para arzin1 ve para piyasasini diizenlemek,
bankacilik sistemini yonlendiren kurum olarak iilkedeki kredi hacmini ve dagilimini
ayarlamak, ticari bankalarin para rezervlerini muhafaza etmek, iilkenin altin ve doviz
rezervlerini yonetmek, dig ddemeleri diizenlemek ve devletin veznedarligim ya da
mali ajanlig1 islevini yerine getirmektir (Takan, 2001: 24; tbb-bes.org.tr,
03.02.2009). Bu baglamda, merkez bankalarmin para politikas1 yapicist olarak arag
bagimsizligma sahip olmasi, seffaflik ve hesap verilebilirligin saglanmasi ile maliye
politikasinin disipline edilmesi giivenilir bir para politikasinin ayrilmaz bilesenleri

haline gelmistir (Colakoglu, 2003: 63).
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1.5.2. Yatirnm Bankalan

Sermaye piyasasinin gelismis oldugu iilkelerde, atil fonlara sahip kurumsal
yatirimcilara, fonlarini menkul deger alim ve satimi ile degerlendirmelerinde aracilik
ve danigsmanlik yapan, isletmelere dogrudan kredi vermeyen, ancak isletmelerin orta
ve uzun vadeli fon gereksinimlerini karsilayan finansal kuruluslardir (Akgiic, 1989:

7; Kiigiikkocaoglu, 10.05.2009: 2).

Yatirim bankalar1, piyasada fon fazlasina sahip kisi ve kuruluslardan, fon
acig1 olan kisi ya da kuruluglara dogru yapilacak transferlerde aracilik yapan,
isletmelerin orta ve uzun vadeli fon ihtiyaclarinin karsilanmasina yardimci olan mali

kurumlar olarak tanimlanabilir (Takan, 2001: 78).

Daha cok sermaye piyasasinda faaliyet goOsteren, isletmelere orta ve uzun
vadeli fon temin ederek yatirimlara finansman saglayan bankalardir. Sabit sermaye
yatirimlarinin finansmanina, isletmelerin caligma sermayelerinin
kuvvetlendirilmesine, acil borg¢larin 6denmesine ve sabit tesislerin bakim ve
onarimmin finansmanma destek verirler (Ocal ve Colak, 1999: 42). Sektorel
caligmalar yaparak yatirim projeleri ile etiitlerini hazirlar, yatirimlar1 finanse eder ve
yabanci sermayenin yatirimlara kanalize edilmesine aracilik yaparlar (Takan, 2001:
77).

Yatirim bankaciliginin yasal cercevesi kesin sinirlarla ¢izilmediginden dolayi,
bu guruba giren finans kurumlarin1 daha cok, mevduat kabul etmeyen ve kalkinma
bankacilig1 disinda kalan alanlarda faaliyet gosteren kurumlar olarak diisiinebiliriz.
Yatirim bankaciligi daha cok, underwriting (yiiklenim) ve yeni pay senedi veya

tahvil ihraciyla ilgili faaliyetleri kapsamaktadir (Parasiz, 2000: 17).

Yatirnm bankalari, mevduat toplama yetkisi olmayan, genis bir sube agi
bulunmadig1 icin bankacilik hizmet {riinlerinin tamamini sunamayan ve ticari
bankalara kiyasla ticari faaliyetleri sinirli olarak yerine getirebilen bankalardir.
Borclanma tahvili ihra¢ ederek, yurti¢ci veya yurtdisi bankalardan kredi alarak

sagladiklar1 kaynaklari; menkul deger portfoylerinin finansmani, finansal kiralama
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islerinin fonlanmasi, firmalara orta ve uzun vadeli yatirim ve proje kredisi
kullandirim1 gibi yollarla degerlendirirler. Yatirnm bankalar1 ayrica, firmalarin
menkul deger ihracina aracilik etme, teminat mektubu verme, dis ticaret islemleri,
sirket birlesme ve devir islemleri, yatirim danigsmanligi ve halka arz gibi hizmetler

sunan bankalardir (tbb-bes.org.tr, 03.02.2009).

Tiirkiye Bankalar Birligi (TBB), 2009 Mayis ay1 verilerine gore iilkemizde
faaliyet gosteren yatirim bankalar1 sunlardir; Aktif Yatirim Bankasi A.S., Calyon
Yatirim Bankasi Tiirk A.S., Diler Yatirim Bankasi A.S., GSD Yatirim Bankas1 A.S.,
Merrill Lynch Yatirim Bank A.S., Nurol Yatirim Bankasi A.S., Taib Yatirimbank
A.S., IMKB Takas ve Saklama Bankas1 A.S. (Bankalarimiz, 2009: 179-228).

1.5.3. Kalkinma Bankalan

II. Diinya Savasi1 sonrasinda gelismekte olan iilkelerde kurulan ve yatirim
bankalarina 6zgii bazi islemleri de yaparak sermaye piyasasinin kurulusuna ve
gelismesine katkida bulunan finansal aracilardir (Gilicenme, 1994: 16). Kalkinma
bankaciligi, yatirim bankaciligima ¢ok benzemekle birlikte bazi noktalarda bu
bankalardan ayrilir. Yatirim bankaciligi, gelismis iilkelerde ortaya ¢cikmasina karsin,
kalkinma bankaciligi daha cok sermaye piyasasi gelismemis ve sermayenin kit

oldugu iilkelerde ortaya ¢ikmistir (Takan, 2001: 87).

Gelismekte olan iilkelerde, sermaye yetersizligi icindeki firmalara veya biiyiik
endiistriyel firmalarin yapacagi yeni yatirimlara kaynak ve teknik yardim saglayarak,
endiistriyel gelismeyi hizlandirmak amacini giiden finansal kuruluslardir (Parasiz,

2007: 280; Kiiciikkocaoglu, 10.05.2009: 3).

Hiikiimet tarafindan yapilan kalkinma planlar1 cergcevesinde, kalkinmada
oncelikli yore ve sektorlere yonelik finansman saglamak amaciyla kurulan
bankalardir. Yatirim sermayesi acigini gidermek ve teknik yardim saglamak yoluyla
girisimcilerin yatirim ile ilgili kuskularini gidermek ve sanayilesme siirecini

hizlandirmak gibi amaclarla hareket ederler.
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Kalkinma bankalarmin da mevduat toplama yetkisi yoktur. Kaynaklarini,
uluslararas1 kurumlardan aldiklar1 kredilerle, hiikiimetten yapilan yardimlarla ve
tahvil cikararak bor¢lanma suretiyle olustururlar (Akinci, 1996: 22; tbb-bes.org.tr,
03.02.2009).

Sektorel caligmalar yaparak, yatirinm projeleri ve etiitlerini hazirlayip,
yatirimlart 6zendirmek. Yatirimer firmalar icin i¢ ve dig kaynaklar1 kullanarak
yatirimlar1 finanse etmek. Hiikiimetlerin uyguladigi ekonomik politikalara ters
diismemek kosuluyla, yabanci sermayenin yatirimlara kanalize edilmesine aracilik

yapmak gibi gorevleri ifa ederler (Takan, 2001: 88).

Tiirkiye Bankalar Birligi (TBB), 2009 Mayis ay1 verilerine gore iilkemizde
faaliyet gosteren kalkinma bankalar1 sunlardir; [ller Bankasi, Tiirk Eximbank,
Tiirkiye Kalkinma Bankas1 A.S., Tiirkiye Sinai Kalkinma Bankas1 A.S., BankPozitif
Kredi ve Kalkinma Bankas1 A.S. (Bankalarimiz, 2009: 179-228).

1.5.4. Ozel Amaclar ile Kurulmus Bankalar

Ozel bir yasayla kurulan ve kurulusuna esas olan amaca yonelik faaliyetlerde

bulunan bankalardir.

Ziraat Bankasi, tarim sektoriinii ve c¢iftgiyi desteklemek. Siimerbank,
sanayinin gelismesini desteklemek. Halk Bankasi, kiiciik esnaf ve sanatkarlari
desteklemek. Iller Bankast, yerel idareleri desteklemek. Tiirk Eximbank, ihracati
desteklemek. Emlak Bankasi ise, konut yapmak ve satmak icin kurulmus 6zel amagl
bankalardir. Bu bankalarin bir kismi, 6zel amaglarmin yani sira, her tiirlii bankacilik
hizmetini toplumun tiim kesimlerine sunan ticaret bankalar1 olarak faaliyet

gostermeye baslamistir (Takan, 2001: 6; tbb-bes.org.tr, 03.02.2009).
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1.5.5. Kiy1 Bankalar

Kiy1 bankaciligi denilen olgu 19601 yillardan itibaren, genellikle vergi
cennetleri denilen iilkelerde olusmaya baslamistir. Bu iilkeler sagladiklar1 vergi
avantajlar1 ve denetimsizlik ile fon yatirimlar1 ve finansal hizmetler bakimindan bir
cazibe merkezi olusturmuslardir. Vergi cennetlerinde gelir ve sermayeden vergi
alimmamasimin yaninda, banka ve ticari sirlarin korunmasi, aktif bir banka sektorii
altyapist bulundurulmasi, iyi bir iletisim ag1 ve teknolojisine sahip olunmasi,
istikrarli bir politik ve ekonomik goriintii sergilenmesi en temel 6zelliklerdendir

(Cimat ve Tas, 18.05.2009).

Kiy1 bankaciligi, iilke disindan temin edilen fonlarin yine o iilke disinda
kullandirilmasin1 amaglayan bir bankacilik tiiridiir. Genellikle serbest bolgelerde
faaliyet gosterirler. Bulunduklari iilkedeki bankacilik kurallarina uyma zorunluluklar1
yoktur. Bulunduklari iilkede mevduat toplayamazlar. Doviz hesaplarina bir kisitlama
konulamaz ve gelirleri de vergilendirilemez (muhasebeturk.org,28.05.2009). Kiy1
bankacilig1 faaliyetleri ile serbest bolgelerde yapilan ticari faaliyetler arasinda 6nemli
benzerlikler vardir. Kiy1 bankacilig1 faaliyetlerinde mallarin yerini para almakta, s6z
konusu para, kolaylikla disaridan gelip disariya gitmekte, ancak ev sahibi iilkeye
girerken, yurt disindaki bankadan gelen para gibi islem gérmektedir. Bunun nedeni,
yurt icindeki bankalarin olumsuz etkilenmesini ve rekabet giiciiniin azalmasini

Oonlemektir (Alabeyoglu, 20.05.2009; Cimat ve Tas, 18.05.2009).

Tiirk bankacilik sektoriinde “kiyr bankacili§i” olarak bilinen, aslinda “kiy1
Otesi” anlamina gelen “off-shore bankacilig1’”; miidahale, denetim ve
vergilendirmenin asgari diizeyde oldugu yerlerde konvertibl paralar iizerinden igslem
yaparak, cok uluslu sirketlere ve uluslararasi girisimlere hizmet verirler. Bazilari
mevduat sertifikasi ihraciyla para piyasasma agirlik vermekte, bazilar1 da interbank
piyasasindan fon saglamakta ya da gizli hesaplara sigmak olusturmaktadirlar. Euro-
kredi sendikasyonlar1 ve yabanci tahvil ihraglar1 yaninda, altin ve doviz islemleri,
faiz ve para swap islemleri, fon yonetimi, leasing, factoring ve forfaiting baslica

faaliyet alanlaridir. En bilinen kiy1 bankacilig1 merkezleri; Aruba, Bahama, Bahreyn,
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Bermuda, Cayman Adalari, Dublin, Frankfurt, Hollanda Antilleri, Kuzey Kibris Tiirk
Cumhuriyeti, Liechenstein, Londra, Liikksemburg, Malta, NewYork, Panama, Paris,
Singapur, Uruguay ve Zirih’tir (tbb-bes.org.tr, 03.02.2009; yenimakale.com,
30.05.2009).

Kiy1 bankaciligi merkezleri ise, islemlerin gerceklestirilme bicimine gore
kayit merkezleri ve fonksiyonel merkezler olarak iki kategoride siniflandirilir. Kayit
merkezleri, 6zellikle saglanan vergisel avantajlar nedeniyle tercih edilen merkezler
olup, baska merkezlerde gerceklestirilen finansal islemlerin burada kayda gecirilerek,
onemli vergisel avantajlarin saglandigi yerlerdir. Fonksiyonel merkezler ise,
islemlerin bizzat gerceklestirildigi, mevduat toplama, fon temin etme, toplanan
fonlarin krediye doniistiiriilmesi, kredi siibvansiyonlarina katilma gibi her tiirli
uluslararast bankacilik faaliyetlerinin yiiriitiildiigli merkezlerdir (Cimat ve Tas,

18.05.2009).

1.5.6. Uluslararasi Bankalar

Yurtdisinda miisterileri (mudiler veya kredi alanlar) bulunan, uluslararasi
finans merkezlerinde faaliyet gosteren, diinya iizerinde yaygin bir sube agi olan,
islem hacmi itibariyle yerli veya yabanci miisterilere toptanci veya perakendeci
bankacilik hizmetleri sunabilen bankalar, uluslararasi banka olarak tanimlanir.
Uluslararas1 bankacilik agi ise; iilke disinda sube veya temsilcilik acilmasi, ticari
banka kurulmasi, konsorsiyum banka olusturulmast veya muhabir bankacilik

iligkileri ile olusturulmaktadir (tbb-bes.org.tr, 03.02.2009).

II. Diinya Savasi’ndan sonra ortaya ¢ikan globallesme egilimleri ve ozellikle
cok uluslu sirketlerin faaliyetlerindeki artig, bankacilik faaliyetlerinin uluslararasi
nitelik kazanmasmda etkili olmus, bankalarin verdigi hizmet cesitleri de ayni
dogrultuda gelisme gostermistir. Uluslararas1 bankalar; fon transferi, doviz ticareti,
mevduat kabul etme ve kredi verme gibi klasik bankacilik hizmetlerinin yani sira,
danigsmanlik ve yonetim hizmetleri gibi bilgi aktiflerini kullanmaya dayali hizmetler

de vermeye baslamislardir (Takan, 2001: 99).
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Uluslararas1 bankalarin bir iilkede bulunmasi; yabanci sermaye girisi,
teknolojik gelismeler ve sektordeki rekabetin artmasi gibi olumlu etkilerinin yani
sira, mali yapilar1 daha zayif olan yerel bankalarin giiclii yabanci bankalar ile rekabet
etme de zorlanmalar1 gibi birtakim olumsuz etkileri de beraberinde getirmektedir

(akademiegitim.com.tr, 01.06.2009; Ak, 26.07.2009).

Tiirkiye Bankalar Birligi (TBB), 2009 Mayis ay1 verilerine gore iilkemizde
faaliyet gosteren uluslararasi bankalar sunlardir; ABN AMRO Bank N.V., Arap Tiirk
Bankasi A.S., Bank Mellat, Citibank A.S., Denizbank A.S., Deutsche Bank A.S.,
Eurobank Tekfen A.S., Finans Bank A.S., Fortis Bank A.S., Habib Bank Limited,
HSBC Bank A.S., ING Bank A.S., JPMorgan Chase Bank N.A., Millenium Bank
A.S., Sociéte Générale (SA), Turkland Bank A.S., WestLB AG. (Bankalarimiz,
2009: 109-178).

1.5.7. Ticari Bankalar

1.5.7.1. Ticari Bankacihigin Tanim ve Gelisimi

Ticari banka kavrami on dokuzuncu yiizyilda Ingiltere’de ortaya atilmistir. O
donem ticari bankaciliginin en 6nemli 6zelligi, toplanilan paralarin kisa vadeli ticari
krediler olarak kullanilmasidir. Ancak giiniimiizde faaliyet gosteren ticari bankalarin
cogu, kisa vadeli ticari kredilerin yanisira, her alanda orta ve uzun vadeli krediler de
vermektedirler. Bu nedenle vadesiz mevduat kabul eden, ¢ek islemleri, kredi ve diger
hizmetleri biinyesinde barindiran bankalar1 ticari banka olarak tanimlamak
miimkiindiir. Ticari banka, basit bir tanimlamayla; mevduat kabul eden ve mevduati
degisik alanlarda kredi ve istirak araci olarak kullanan kurumlardir (Tolon, 2004: 63-
64).

Genis kitlelerden mevduat ve diger isimler altinda kaynak toplayan, bu
kaynaklar1 kredilendirme ve diger mali islemlerde kullanan, bu islemleri devamli
suretle gerceklestiren, ekonomide kayitsal para olusturan mali kuruluslar olarak

tanimlanabilir (Akgii¢, 1989: 7).
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Ticari bankalar, tiim ticari faaliyetlere katilan bankalar1 ifade eder. Asil
amagclar1 kar etmek olup, iilke icinde ticaretle ugrasirlar, yurt disina fon gonderirler,
yurt disindan fon saglarlar ve uluslararasi ticari amaclar1 i¢in oldugu gibi, yurti¢i
ticari amaglarma yonelik olarak da finansman saglarlar. Kurulan ilk bankalar 6nce
mevduat bankalar1 olarak faaliyete ge¢misler, daha sonra kabul ettikleri mevduatin
bir kismin1 ticari senet iskontosu yoluyla bor¢ verme yoluna gitmislerdir. 17 nci
yiizy1l sonlarina dogru ise, iskonto edilen senetlere karsi banknot ihraci ticari
bankaciligin zorunlu bir geregi olarak kabul edilmistir. 19’uncu yiizyilin ilk yarisinda
Avrupa’da mevduat hacminin hizla artmasi ve cek kullaniminin yayginlagsmasina
paralel olarak banknot ihracinin 6zel kurumlara verilmesi, mevduat kabulii ve bu
mevduatin genellikle ticari senetler iskontosu yoluyla ikrazi, ticari bankalarin baslica

fonksiyonu olarak devam etmistir (Takan, 2001: 57-58).

Ulkemizde de ticari bankalar, 1980 yila kadar daha cok mevduat toplama ve
toplanan mevduat1 kredi olarak kullandirmaktaydi. Ancak, 1980 yilindan sonra
mevduata reel faiz uygulamasi baglamig ve faiz oranlari kismi olarak serbest
birakilmis, bu da ticari bankalarin fon maliyetini yiikseltmis ve sektorde rekabetin
artmasma neden olmustur. Bankalararas1 Para Piyasas1 (Interbank) kurulmus, ticari
bankalar uluslararasi piyasalardan fon saglamaya baslamis, 1992 yilinda yeni bir fon
kaynagi olarak Varliga Dayali Menkul Kiymet (VDMK) uygulamasina baslanmustir.
1980’11 yillarda sozii edilen bankalarin biiyiik bir cogunlugunun otomasyona ge¢gmesi
islemlerin hizli, dogru yiiriimesine ve maliyetlerin azalmasina neden olmus; yine
1992 yilinda Elektronik Fon Transferi (EFT) uygulamasmna gecilmesi ise,

bankalararasi islemlerin daha siiratli yapilmasinda etkili olmustur (Takan, 2001: 59).
1.5.7.2. Ticari Bankalarin Fonksiyonlari
Ticari bankalar her {ilkenin bankacilik sisteminde farkli bigimlerde
orgiitlenirler. Onemli olan, nasil 6rgiitlenirse orgiitlensin ticari bankalarin temelde

yerine getirdikleri fonksiyonlarin benzer olmasidir. Bu fonksiyonlar1 ise asagidaki

sekilde siralayabiliriz (Takan, 2001: 61-65) ;
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Fon Saglama Fonksiyonu: Ticari bankalarda fonlar, 6zkaynaklar ve yabanci
kaynaklar olmak iizere iki kaynaktan saglanmaktadir. Ozkaynaklari kendi
biinyelerinden, yabanci kaynaklar1t ise mevduat toplayarak, merkez bankas1
kredilerinden faydalanarak veya borclanma senetleri ¢ikarmak suretiyle iciincii

sahislardan bor¢lanarak saglarlar (Takan, 2001: 62; Elitas ve Ozdemir, 2006: 144).

Fon Kullanma Fonksiyonu: Ticari bankalari, belirli bir maliyetle
sagladiklar1 fonlari, belirli bir gelir karsiliginda kullandirma yoluna gitmeleridir.
Gerek oOzkaynaklarindan, gerekse yabanci kaynaklardan sagladiklar1 fonlar1; kredi
vermek, menkul kiymet alimi, gerekli hizmet binalar1 ve araglar gibi sabit varliklara
yatirim, cesitli alanlardaki igletmelere yatirim gibi plasman islemleri yardimiyla

kullanirlar (Takan, 2001: 62).

Kaydi Para Yaratma Fonksiyonu: Nakdi para olmadan, hesaplara borg
veya alacak kaydi ile muhasebelestirilerek olusturulan bir para sistemidir

(Sevilengiil, 1997: 2; Elitas ve Ozdemir, 2006: 144).

Ticari bankalardaki vadesiz mevduatin bir 6deme araci olarak kullanilmasi,
bu hesap iizerine ¢ek verilmesiyle olur. Boylece mevduat sahipleri ticari bankalarin
saglamis oldugu bu imkanla nakdi para olmadan satin alma giicii elde etmis olurlar.
Bu nedenle vadesiz mevduat hesabina banka parasi ya da kaydi para denir (Tolon,

2004: 64).

Bankalar topladiklar1 bu mevduatin belli bir kismini1 yasal karsilik olarak
ayirdiktan sonra kalami ile nakit kredi verebilirler. Bu kredi tekrar bankacilik
sistemine mevduat olarak girdiginde ise kaydi para kredi miktar1 kadar artar. Bu
mekanizmaya bankalarin kaydi para yaratma fonksiyonu denir (tbb-bes.org.tr,

03.02.2009).

Hizmet Fonksiyonu: Ticari bankalar, vadeli veya vadesiz mevduat toplama
ve bunlar1 kredi olarak dagitmanin yanisira, miisterilerine birtakim hizmetler de

sunarlar. Bu hizmetlerin biiyiik bir kism1 bankaya kazang getirir. Bankalar acisindan
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bu hizmetlerin temel amaci daha fazla mevduat toplamaktir. Daha fazla mevduat ise

daha fazla kredi yaratma giiciidiir (Tolon, 2004: 64).

Ekonomik ve ticari hayatta meydana gelen gelismelerin etkisi bu hizmetlerin
boyutlarini genisletmis ve bankalar1 6zel servisler kurmak zorunda birakmistir.
Bankalar arasindaki rekabet ise hizmet fonksiyonunun gelismesine neden olmustur.
Bu nedenle bankalar, giderek artan bir bicimde, geleneksel bankaciliga zaman zaman
ters diisen alanlarda gelir kaynagi saglayacak yeni hizmetlere yonelmektedir (Takan,

2001: 64).

Ticari Bankalarin sagladigi belli bash hizmetleri; Eldeki paranin muhafaza
edilebilecegi giivenli bir yer saglamak. Tedaviildeki paranin toplanmasi ve 6denmesi
islemlerini yerine getirmek. Ticari senetleri iskonto veya tahsil etmek. Istiraklerde
bulunmak. Cek ve akreditif muameleleri yapmak. Kambiyo islemleri yapmak.
Havale islemleri yapmak. Miisteriler adina menkul kiymet alim-satimi yapmak.
Kefalet ve teminat mektubu vermek. Miisterilere kredi konusunda ve finansal
konularda danmismanlik yapmak. Kiralik kasa hizmeti vermek. Miisterilere seyahat
ceki ve kredi kart1 gibi kolayliklar saglamak. {s adamlarma banka referans mektubu
vermek. Bagkur, SSK pirimi, vergi tahsil ve tediye islemleri yapmak. Elektrik, su,
dogalgaz, PTT, telefon, ev kirasi, ...vs. igslemlerin tahsil ve tediyesini yapmak...

seklinde siralamak miimkiindiir (Geylan, 1985: 20; Takan, 2001: 64-65).

Hatta, son yillarda bankalarla diger hizmet firmalar1 arasindaki isbirligi
artmis; biiylik marketlerde finansal hizmet sunumu, otomobil ve insaat firmalar1 ile
ortak kampanyalar diizenlenmesi, elektronik bankacilik hizmetlerinin devreye
sokulmas1 gibi uygulamalarla klasik hizmet sunumu degismistir (tbb-bes.org.tr,

03.02.2009).
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1.5.7.3. Ticari Bankalarn Etkinligi ve Onemi

Ulkelerin para sistemini diizenleyen temel 6geler genellikle; devlet, merkez
bankasi ve ticari bankalardir. Ticari bankalar dncelikle kar amaci giiden kuruluslar

olup, bu ac¢idan diger isletmelere benzerler (Geylan, 1985: 16).

S6z konusu bankalar mevduat toplar, kredi verir, yurtici ve yurtdisindan fon
saglar, miisterilerine genis bir yelpazede bankacilik hizmeti sunarlar. Diinya da ve
tilkemizde bankacilik sisteminde, kullandirilan kredi miktari, sube sayisi, aktif
biiytikligii, ...vs. gibi kriterler gbz Oniine alindiginda da yine en biiyiik pay ticari
bankalara aittir ve ticari yasamda etkin olarak yer almaktadirlar. Bireylerin ve
kurumlarin tasarruflarinin  degerlendirilmesi, isletmelerin fon ihtiyaclarmin
karsilanmasi, ulusal ve uluslararasi ticari islemlerde aracilik yapilmasi gibi onemli
hizmetleri yerine getirirler. Ticari bankalar, bir iilkedeki iktisadi hayatin can
damarlaridir.  Ticari bankalarm en ©nemli Ozelligi, vadesiz mevduat
toplayabilmeleridir. Topladiklar1 vadesiz veya kisa vadeli mevduat miktari, iilkelerin
para stogu icinde 6nemli bir yer tutar. Sagladiklar1 kaydi para sonucu ekonomik
yasamin vazgecilmez bir parcgasi olan ticari bankalar; topladiklar1 fonlari, ticaret ve
sanayi igletmelerinin kisa vadeli kredi ihtiyaclarii karsilamak i¢in kullandirirlar. Fon
arz edenlerle fon talep edenler arasinda bir koprii vazifesi gorerek iilkenin iktisadi
hayatinin gelismesine katkida bulunurlar. Ticari bankalar, para politikasimnin
etkinligini arttirir. Merkez bankalarinin para politikasina iligkin olarak kullandiklar1
tim araglar, ancak gelismis bir ticari banka sisteminin varligir kosuluyla ekonomi
izerinde etkili olabilir. Bir ekonomide, hiikiimetler para politikasini1 belirlemekte,
merkez bankalar1 bu politikayr yiiriitmekte, ticari bankalar da para politikasinin
yiiriitiilmesinde ~ gerekli araglar1  olusturmaktadir. Izledikleri kredilendirme
politikalartyla ekonomide gelir ve servet dagilimini etkileyebilmektedirler. Mesela,
tiketici kredileri veya kredi karti hizmetleriyle, ticaretle ugragsmayan toplum
kesimlerinin de banka kredilerinden faydalanmasina yardimci olmakta, gelir ve
servet dagilimini etkilemektedir. Ayrica, uyguladiklar1 c¢esitli 6deme ve
kredilendirme yontemleriyle uluslararasi ticaretin artmasma da katkida bulunurlar

(Takan, 2001: 56-61; yenimakale.com, 09.03.2009).
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1.5.7.4. Ticari Bankalarin Finansal Piyasalarda Oynadigi Roller

Ticari bankalar, para ve kredi piyasasinin en 6nemli temel tasidir. Kisa siireli
fonlar1 toplamakta ve kisa siireli fon ihtiyaci olanlara kredi olarak vermektedir. Ticari
bankalarin para ve kredi piyasasinda oynadigi rollerin baglicalar1 sunlardir

Kiiciikkocaoglu, 17.05.2009: 26-28):

e Ticari bankalar, ekonomide kaynak saglanmasi ve saglanan kaynaklarin
yatirimlara doniistiiriilmesinde aracilik yapar.

e Atl, dagiik ve kiiciik birikimlerin, giiven saglayan genis tabanli bir finans
havuzunda bir araya getirilip biriktirilmesi ile fon sunumunu bollastirir.

¢ Fonlarin elde edilmesi ve kullanilmasi makro diizeyde daha genis bir tabanda
yaygimlagma imkani bulur.

e Fonlardan yararlananlar i¢inde alternatif kaynaklar saglanmis olur. O halde,
hem fon sunanlar, hem de fon talebinde bulunanlar i¢in piyasadan yararlanma
imkanlar1 artmaktadir. Ticari bankalarin bu yondeki gelisimi ile fon elde etme
ve fon kullanma yaris1 artar.

e Toplam kredi arzi ile toplam kredi talebi arasindaki fark bu bankalarin
gelismesiyle azalir.

e Genel olarak ticari bankacilik kesiminde rekabet artis1 beklenebilir. Mevduat
faiz oranlar1 enflasyon oraninin iistiinde bir seyir izledigi siirece ekonominin
birikim egilimi artar. Ekonomik kalkinmay1 besleyen kaynaklar ve kanallar
nitel ve nicel yonlerden gelisirler. Boylece, kalkinmanin finansmani akici,

genis hacimli ve hizli bir sekilde saglanabilir.

Ticari bankalar, sermaye piyasasi araci kurumu olarak da piyasanin
gerektirdigi her islemde rol almaktadirlar. Ozellikle kamuoyu karsisinda sahip
olduklar: giivenilir kurum imaji, fon imkanlarinin fazla olmasi, uzman personelinin
yeterliligi gibi nedenlerle ilgili bankalarin sermaye piyasalarinda onemli rolleri
bulunmaktadir. Ticari bankalarin sermaye piyasasinda oynadigi roller ise su sekilde

siralamak miimkiindiir (Takan, 2001: 65-66):
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® Ticari bankalar sermaye piyasasinda, sabit faizli menkul kiymetler, hisse
senedi ve kiymetli madenlerin alim-satimma aracilik yapmakta veya yatirim
amaciyla faaliyet gostermektedir.

e Ticari bankalar, sermaye piyasasinda miisteri istekleri dogrultusunda portfoy
yonetimi, menkul kiymet yatirim fonu isletilmesi ve menkul kiymet alim-
satim islemlerini gerceklestirmektedir.

e Ticari bankalar, miisterilerine menkul kiymet satisina aracilik yapma, sabit
faizli menkul kiymet ¢ikariminda garanti verme, firmalarin finansman bonosu
ihracina aracilik yapma ve konsorsiyum islemlerine katilim gibi rolleri

ustlenmektedir.

1.5.7.5. Ticari Bankacilik Miisterilerinin Ozellikleri

Miisteriler, satin alma davraniglarindaki farklilik acgisindan iki grupta
simiflanabilir. Tiiketici/Bireysel Miisteriler; kendisinin veya ailesinin ihtiyag¢larini
karsilamak i¢in mal ve hizmet satin alan miisterilerdir. Bu grup miisteriler aldiklar1
mal ve hizmetleri hemen veya belirli bir zaman siireci iginde tiiketirler. Ticari
Miisteriler ise; isletmelerine yatirim, iiretim ve ticari amaclarla mal ve hizmet satin
alan miisterilerdir. Bu iki grup miisterinin mal ve hizmet satin alirken verdikleri

kararlar ve davranis bicimleri de oldukca farkhidir (Ulgen ve Mirze, 2004: 255).

Banka miisterileri de genelde bireylerden ve ticari firmalardan olusur.
Bireysel bankacilikta, genis bir miisteri kitlesine hitap edilir. Bu nedenle, islemlerin
standartlastirilmasi, maliyetlerin diisiiriilmesi, kolay ve hizli ulagilabilir olmasi onem
kazanmaktadir. Bireysel miisterilerin finansal ihtiyaglari, gelir, yas, egitim, yasam
tarz1 gibi Ozelliklerine gore degisir. Ticari firmalarin finansal ihtiyaglar1 ise
bireylerinkinden daha fazla ve karmagiktir. Cok sayida ve farkli finansal iriin
kullanirlar. En temel iiriin kredilerdir. Uriinlerin fiyatlamasi, firma riski ve bankaya
getirisi gdz Oniine almarak genelde miisteri bazinda yapilir. Ticari firmalar da
bireyler gibi, nakit akimlarini takip etmek ve bankacilik hizmetlerinden faydalanmak
icin alternatif dagitim kanallarimi sik¢a kullanirlar (tbb.bes.org.tr, 03.02.2009).
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Farkl 6zelliklere sahip bu iki miisteri tiiriine, bankacilarin da farkl pazarlama
stratejileri ile yaklagmalar1 gerekmekte olup, ticari miisterilerin, bireysel
miisterilerden farkliliklar1 su alanlarda ©ne ¢ikmaktadir; ihtiyaclar, pazarin yapisi,
triin/hizmetlerin 6zellikleri, hizmet talepleri, tutundurma faaliyetleri ve is hacmi.
Ticari miisterilerin olusturdugu pazar bolimii de kendi igerisinde, isletme
biiyiikliikleri bazinda alt boliimlere ayrilmaktadir. Kii¢iik ve orta biiytikliikteki
isletmeler ile biiyiikk 6lcekli isletmeler farkli ihtiyac ve isteklere sahiptirler. Hangi
Olcekte olursa olsun, ticari miisterilerin bankacilik hizmetleri ile ilgili ihtiyag¢larini su

sekilde genellestirebiliriz (Demirhan, 2004: 104-106):

¢ Fon ihtiyac1

e Mevcut paralarindan getiri elde etme ihtiyaci
e Para transfer etme ihtiyaci

e Risk yonetimi ile ilgili ihtiyaglar

e Bilgilendirilme ihtiyaci

¢  Danismanlik ihtiyac1

1.5.7.6. Ticari Bankacihk Miisterilerinin Satinalma Davranmislarini

Etkileyen Faktorler

Bankalarin pazarlama faaliyetlerinin muhatab1 olan firmalarm, bankacilik
iiriin ve hizmetleriyle ilgili karar siireci, bankalar1 yakindan ilgilendirmektedir. Ticari
bankacilik miisterisi olan firmalar, ayn1 zamanda birer endiistriyel alici durumunda
olduklarindan, endiistriyel alicilarin satin alma davranislarini etkileyen faktorler ve
bunlarin satin alma karar siireclerini de iyi anlamak gerekir. Endiistriyel satinalma
davraniglar1 ve karar siireci ile ilgili literatiirdeki ilk caligmalar 1960’11 yillarin
sonlarina dogru baslamis olup, 1967°de Robinson, Faris ve Wind’in, 1972’de
Webster ve Wind’in, 1973’de ise Sheth’in ortaya koydugu modeller bu alandaki
caligmalarin temelini olusturmustur. Bu iic modelin de ortak noktasi, endiistriyel
satin alma davranigmin bir siire¢ oldugu yoniindedir. Ayrica, bu modellerin her

birinde endiistriyel alicilarin satinalma davraniglarini etkileyen faktorlerin; cevresel
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faktorler, orgiitsel faktorler ve kisisel ozellikler oldugu yoniinde ortak bir goriis
hakimdir. Bunlarin disinda, Robinson, Faris ve Wind’in modeli ile Sheth’in
modelinin endiistriyel alicilarin satinalma davranislarini etkiledigini one siirdiikleri
iki ortak faktor daha bulunmaktadir ki; bunlardan ilki iiriin 6zellikleri, digeri ise
saticinin 6zellikleridir (Demirhan, 2004: 97-99).
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IKiNCi BOLUM

BANKACILIKTA MODERN BiR YAKLASIM:
MUSTERI ILISKILERI YONETIMIi

2.1. Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin Ortaya Cikisi ve Gelisimi

Miisteri iliskileri Yonetimi; bir isletmenin dogru iiriinii ya da hizmeti, dogru
miisteriye, dogru zamanda, dogru kanaldan ve dogru fiyattan ulastirmak suretiyle,
giderek artan diizeyde sadik ve karli miisterileri belirleme, nitelendirme, kazanma,
gelistirme ve elde tutma yolunda gerceklestirdigi tiim faaliyetlerden olusmaktadir.
Ingilizce’de “Customer Relationship Management (CRM)” olarak adlandirilan
kavram, Tiirkce literatiirde “Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY)” olarak gecmektedir
(Aksoy ve Uysal, 2004: 131; Dogan ve Kilic, 2008: 67).

Genel yanilginin aksine CRM/MIY, giiniimiize 6zgii yeni bir kavram degildir.
Unlii yonetim gurusu Peter Drucker 1954 yilinda "Her isletmenin gercek isi,
miisteriyi edinmek ve elde tutmaktir" demekle miisterinin ve miisteri sadakatinin
onemini daha o yillarda vurgulamistr. MIY konusunda yeni olan; iiriin odakli
yaklasimdan uzaklasarak, miisteri merkezli yonetime ge¢menin gerekli oldugu,
miisterinin pazardaki varliginizin olmazsa olmaz kosulu oldugu diisiincesinden
hareketle, miisteriyi isinizin merkezine koymaniz; yani miisteri odakli olmaniz,
irliniiniizii, hizmetinizi, organizasyonunuzu, yonetim seklinizi ve insan kaynagi dahil
olmak iizere tiim kaynaklarimizi miisteriye gore diizenlemeniz, bunu yaparken de
cesitli yonetim tekniklerinden, yazilimlardan ve teknolojiden yararlanmanizdir

(Bozgeyik, 14.01.2010: 4; Giiles, 2004: 232-233).

IIk defa, Amerika Birlesik Devletleri ve Ingiltere’de kiiciik olgekli finans

kuruluglarinin  6zel coziimler iireterek, biiylikk bankalarin miisterilerini kendi
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biinyelerine cekmeleriyle ortaya ¢ikmis (ITO, 15.08.2009: 2); teknoloji kullanimmin,
miisteri-sirket iligkilerinin devaminin saglanmasinda bir ara¢ olmasinin temini ile

1997°de s6zii edilmeye baslanmistir (Eke, 15.02.2010: 3).

Don Peppers tarafindan Onciiliigii yapilan bire-bir pazarlama, bir bagka
deyisle miisteri iligkileri yonetimi icin pazarlamanin gecirdigi evrelere bakildiginda,
ozellikle gelisme periyodunun baglangic asamalarinda, miisteriyle dogrudan kurulan
iligkilere rastlanmaktadir. S6z konusu dénemde, saticinin miisteri hakkinda bilgi
sahibi oldugu, miisterinin de saticty1 tanidigi, miisteriyle saticinin dogrudan iliski
kurulabildigi ortak yerler vardi Birebir iligkinin rahatlikla kurulabildigi bu
donemlerde c¢iftgiler, tiiccarlar, iireticiler, saticilar ve miisterileri arasinda, bir baska
deyisle degisimin her iki tarafi arasinda tam bir giiven ve baglilik iliskisini gérmek
miimkiindii. Ancak daha sonra gelen kitlesel iiretim ve buna bagl olarak ortaya ¢ikan
kitlesel pazarlama miisteriyle kurulan birebir iliskilerin zamanla unutulmasina yol

act1 (Ersoy, 2002: 4; Hamsioglu, 2004: 157).

Isletme yoneliminin tarihsel gelisimi ve giiniimiizde de gecerli olan miisteri-
merkezli anlayisin evrimi yaklagik 150 wyillik bir donemi kapsar; 1850’lerde
isletmeler iirettiklerinin hemen hemen tiimiinii satabildikleri i¢in dikkatleri iiretim
miktarinin arttirilabilmesi tizerinde yogunlagsmisti. 1900’ lerin basinda artan rekabetle
birlikte, miisterilerin ellerinde daha fazla gii¢ tuttugunu ve insanlarin kendi iiriinlerini
neden satin aldiklarmin sebeplerini bulmak zorunda olduklarini fark ettiler. 1950’lere
gelindiginde ise, insanlar1 kendi iirettiklerini almaya ikna etmek yerine, onlarin
istediklerini iiretmek zorunda olduklarini anlamaya basladilar. Bu durum, pazar
boliimlerinin ihtiyaclarina odaklanmayi ifade eden ve pazarlama yonelimi olarak
anilan anlayisin da baslangic1 olarak kabul edilmektedir (Aksoy ve Uysal, 2004:
130). Donemsel olarak ortaya c¢ikan bu konular, donemin gerekliliklerine ve
ozelliklerine gore desenlenmistir. 1960’larda yeni iirlinler ve iiriin grubunda lider
olmak Onemliyken; 1970’ler diisiik maliyetle ¢ok iiretmek iizerine odaklanmustir.
1980’lerde toplam kalite konular1 popiilerken, 1990’larda miisteri iligskileri 6nem

kazanmstir (Demir ve Kirdar, 2006: 300).
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Ancak sozii edilen bu tarihsel siire¢ icerisinde gec¢miste kalan bazi
uygulamalarin giiniimiizde yeni kavramlar igerisinde kismen geri doniisiine de
rastlanmaktadir. Bu agidan miisteri iliskileri yonetimi, gecmiste isletmelerin izledigi
yontemleri i¢inde barindirmaktadir. Bilinen eski bakkal tipi ise buna en 1yi Ornektir;
miisteriler isimleriyle karsilanir, her miisterinin ne siparis ettigi ya da neleri tercih
ettigi ve zamaninda ddeme yapma olasilig1 cok iyi bilinirdi. Ancak zaman igerisinde
firmalarin pazarlama bilgisi arttikca, miisteri ihtiyaclar1 da pazarlama yonelimi
olarak bilinen etkin bir trend i¢inde kayboldu (Aksoy ve Uysal, 2004: 131).
Miisterilerinin neredeyse tamamini ismen taniyan, iiriinlerden hangilerini ne sekilde
tercih ettigini bilen bu bakkallara gonderme yapan Meta Group analisti Liz
Shahnam’a gore “CRM (MIY) zaten yeni olmayan bir kavram. Yeni olansa;
gecmiste mahalle bakkalimizla yapabildigimizi olas1 kilan teknoloji... O bakkalin az
sayida miisterisi ve herkesin tercihlerini aklinda tutabilecek giicte hafizasi vardi.

Teknoloji, iste bu modelin ger¢eklesmesini sagladi1" (binsal.com, 12.12.2009).

Pazarlama ve yoOnetim alanindaki esas gelisim ise 1980°li yillarda gii¢
dengesinin miisteriye dogru kaymasi ile boyut degistirmistir. Son yirmi yil icinde
miisteri, giderek artan rekabet ve kiiresellesme ile birlikte kaliteye verilen 6nem,
bilgisayar ve bilgi teknolojilerindeki siirekli ilerlemeler, {iriin veya hizmet
seceneklerinin artmasma bagli olarak inanilmaz oOlc¢iide deger kazanmistir. Re-
engineering (yeniden yapilanma) ¢aligmalari, daha diisiik maliyetle daha yiliksek
degerli miisteri yaratma amaciyla isletmeleri yeniden diisiinmeye odaklamis; bu son
donemde yoneticiler, miisterilerin artik seceneksiz olmadiklarini ve asil gorevin
miisterilere paydaslardan daha iyi hizmet vermek oldugunu anlamislar, yasanan
degisim riizgarlari, pazarlamada yeni yaklasimlar1 tartisir ve hizla uygulamaya koyar

hale getirmistir (Tenekecioglu, 2004: 283).

Miisterileri kitlesel olarak degerlendiren ve yiiksek kaliteli-diisiik fiyath
riinleri daha fazla sayida miisteriye ulastirmayr amaclayan geleneksel pazarlama
anlayis1 artik degismeye baslamis; pazarlama uygulamalar1 son yillarda pazara degil,
miisteriye odaklanmaya baslamistir. 1990’larin en biiyiik 6zelligi ise tiiketicilerin

giiclerini ortaya koymalar1 olmustur. Tiiketiciler artik kendilerinin de sdyleyecekleri
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birseyleri oldugunun ve bunu dinletmeleri gerektiginin farkina varmislar, firmalar da
pazarda var olabilmek i¢in tiiketicilerini dinlemek ve anlamak zorunda olduklarini
anlamislardir. Uretimin ve iireticinin fazla oldugu, iiriin 6zelliklerinin rakipler
tarafindan kisa siirede tekrarlandigi gozoniine alindiginda, pazarlamanm bagarili
olabilmek icin miisteri odakli olmaktan baska caresi kalmamisti. Miisteri odakli
anlayistaki gelismelerden sonra, geleneksel pazarlama kavramlar1 halen gecerliligini
korusa da, bircok pazarlama kavrami yeniden sorgulanmaya baslanmistir (Demir ve

Kirdar, 2006: 295-296).

CRM’in C’si yani miisteri (customer) kavraminin son yillarda yasadigi
degisim gercekten inanilmaz boyutlara ulasti. Yine tarihsel siire¢ agisindan
bakildiginda 1950’li yillarin “ne bulursam onu alirim” yaklasimiyla gectigi goriiliir.
Arz ekonomisinin 6n planda oldugu o donemlerde, pazarda yer alan iiriin ve
hizmetlerin ¢esitliligindeki smirlamalar, tiiketici tercihlerinin geri plana atilmasina
zemin hazirhyordu. Ardindan 1970°li yillar geldi ve iirlin ve hizmet cesitliligi
artmaya basladi. Bu noktada miisterilerin genel egilimi “neyi alabilirsem onu alayim”
biciminde degisti. 1990’larla birlikte artik “ne istersem onu alirim” donemi bagladi
(binsal.com, 12.12.2009). Bu gelismeler, beraberinde c¢ok degisik bir miisteri
kiiltiiriinii de getirmektedir. Artik diinyanin her yerinden, istedigi hemen her seyi
siparis edebilen ve eger kendi tercihlerine uymayan bir durum varsa, bagka bir iiriine
gecmek icin bir an bile tereddiit etmeyen, cok yeni bir tiiketici yapisi olusmaya

baslamustir (Tolon ve Kocak, 2005: 81-82).

Bu yeni doneme gelinmesinde ve giinlimiiziin cok O©Onemli yOnetim
stratejilerinden biri olan CRM’in ortaya ¢ikmasinda rol oynayan temel noktalar1 ise
sOyle siralamak miimkiindiir (binsal.com, 12.12.2009; Sagel, 17.02.2010; Demir ve
Kirdar, 2006: 296-297; Duran, 18.12.2009; Alpar, 2009: 30; ITO, 15.08.2009: 2:
Senoglu, 25.10.2009: 3):

e Uriin ve hizmetlerin cesitliliginin inamlmaz bicimde artmas1 ve miisterilerin

tercih olasiliklarinin ¢ogalmasi,
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e Bilgi ve iletisim teknolojilerini etkin kullanan miisterilerin, bilgiye, rakibe ve
muadil iiriinlere ¢ok kolay erisebilir hale gelmesi,

e Teknolojik yapilarn, iirtin ve hizmetlerin pazarlanmasindan dagitim
kanallarina dek is siireclerini degistirmesi sonucu miisterilere ¢ok farkl
kanallardan erisimin miimkiin hale gelmesi,

e Kitlesel pazarlamanin gittikge pahal bir miisteri kazanma yolu olmasi,

e Pazar pay1 yerine miisteri payinin énemli hale gelmesi,

e Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlarinin 6nem kazanmasi,

e Var olan miisterinin degerinin anlagilmasi ve bu miisteriyi elde tutma
cabalarma gerek duyulmasi,

e Bireylere yonelik pazarlamanin 6nem kazanmasiyla birlikte her miisterinin
Ozel ihtiyaglarina gore davranma stratejilerinin gerekliligi,

® Yogun rekabet ortami,

e [letisim teknolojileri ve veritabani yonetim sistemlerinde yasanan gelismeler.

MIY kavraminin olgunlasmasi ve bugiinkii seklini almasinda ise ii¢ temel
kilometre tasindan bahsedilmektedir ki bunlar; veritabanli pazarlama, iliskisel

pazarlama ve bilisim teknolojilerinin gelisimidir (Oztaysi ve Ozok, 2009: 151).

Veritabanh pazarlama: Sirketlerin miisterileri, calisanlari, iiriinleri,
hizmetleri, tedarik¢ileri, dagitimcilari, bayileri ve perakendecileri ile ilgili ayr1 ayr1
veri tabanlar1 olusturmalar1 anlamina gelmektedir (Sarpkan, 26.02.2010: 3).
Miisterilerin demografik, sosyo-ekonomik 6zelliklerine, satin alma aliskanliklarina
ve miisteri iletisim (adres, telefon, e-mail) bilgilerine sahip olmak ve bunlar1
pazarlama icin yararli bir unsur olarak degerlendirmek seklinde tanimlanabilir
(Demir ve Kirdar, 2006: 301). Pazarlama medyasini, satis giiclinii ve diger pazarlama
iletisim kaynaklarimi kullanarak firmanin hedef kitlesinin gelismesine yardim eden,
onlarin taleplerini karsilayan, mevcut ve potansiyel miisterilerle ilgili ticari ve ticari
olmayan her tiirlii bilgiyi ve iletisim cabalarini elektronik ortamlarda saklayan,
giincellestiren ve gerektiginde goriintiileyen, bu sayede miisteriler ile yakin iligkiler

kurulmasina zemin hazirlayan bir pazarlama yaklasmmidir (Hepkul ve Kagnicioglu,
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1992: 28). Mevcut ve potansiyel miisterilerin satin alma aligkanliklar1 ya da statiileri
hakkindaki verilerin sistematik olarak toplanmasi, degerlendirilmesi ve bu veriler
1s1¢inda miisterilerle iliskilerin gelistirilmesi siirecidir (Akin, 1999: 35; Ozgiiven,
2008: 664). Mevcut ve potansiyel yeni miisterilerin ticari ya da ticari olmayan tiim
iletisim ¢abalarinin kayitlarint manyetik ortamlarda saklayan, isleyen, giincellestiren
ve istenildiginde ciktilar veren, pazarlama iletisimine etkilesimli olarak yaklasan,
uzun donemli bire-bir pazarlama stratejilerinin uygulanmasina imkan veren, sadik
miisteriler olusturarak siirekli miisteri alimlar1 saglayan, miisteri odakl
pazarlamadaki bir bilgi teknolojisi uygulamasi olarak ele alinabilir (Coban, 2005:
300). Miisteri veri tabanlarinin ya da diger veri tabanlariin (iiriin, saglayicilar, ...vs.)
kullanilmasina dayanan pazarlama anlayisidir (Pira ve Baytekin, 2004: 759). Miisteri
odakli, bilgi yogun ve uzun donemli bir pazarlama uygulamasidir (Jackson&Wang,
13.03.2010: 22; Yurdakul, 2003a: 223). Her gecen giin 6nemi daha da artmakta olup,
giinlimiiz rekabet kosullarinda miisterilerini tanimak ve onlara gereken degeri
verebilmek icin firmalar mutlaka bir veritabani olusturmak zorundadirlar (Giilmez ve

Kitapci, 2003: 86).

Iliskisel pazarlama: Ozellikle miisteri sadakatini ve miisteri tatminini
artirmaya, korumaya ve gelistirmeye yonelik olarak uygulanan, mevcut miisterileri
elde tutmayi, onlarla iliskileri gelistirmeyi ve daha fazla is ve siparis almayi
amaclayan stratejik bir egilimdir (Tenekecioglu, 2004: 293). Isletmelerin, kendileri
icin degerli olan miisterilerini daha iyi tamimak ve bu miisterilere daha iyi hizmet
etmek amaciyla yapilan faaliyetleri benimseyen bir siirectir (Korkmaz, 2006: 194).
Her bir tiiketiciyle iliski kurma, bu iligkiyi tanimlama ve siirdiirmeye yonelik isletme
cabalaridir (Kandampully&Duddy, 1999: 315; Cabuk vd, 2006: 82). Bir sirketin
miisterilerini adlariyla belirlemek, sirket ve miisterileri arasinda giiclii bir iliski
yaratmak, bu iligkiyi miisterilerin ve sirketin yararma yOnetmek i¢in genis bir
yelpazede pazarlama, satis, iletisim, hizmet ve miisteri yaklasimlarin1 kullanmaktir
(Oztiirk, 1998: 178; Erbaglar, 07.11.2009: 3). Isletmelerin birbirleri, tedarik¢ileri ve
miisterileri ile isbirligi yaparak, karsilikli ekonomik degeri artirmak ve maliyetleri
diisiirmek icin gelistirilen programlar1 uyguladiklar: bir siirectir (Egesoy ve Uray,
2009: 49). Iliski pazarlamasi1 kavranuni 1983 yilinda ilk defa ortaya atan Berry’nin
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tanimiyla; miisteri iligkilerini cazibeli hale getirmek, siirdiirmek ve gelistirmektir
(Gllmez ve Kitapg1, 2003: 82). Miisterilerin sirkete ne dedigine ve sirket
calisanlarinin miisteri hakkinda neler bilmesi gerektigine yonelik olarak, istekli
bicimde davraniglarini ve uygulamalarmi degistirme diisiincesidir (Odabasi, 2000:
19; Demir ve Kirdar, 2006: 301). Temel anlamda, yeni miisteriler bulmaktan ¢ok,
mevcut miisterileri elde tutma ve onlarla iligkileri gelistirme {izerine yogunlasan
stratejik bir egilimdir (Oztiirk, 1998: 179; Yurdakul, 2002: 194-195). Miisteri
sadakatinin saglanmasi ve miisterilerin satin alma miktarimi ve sikligii pozitif yonde
etkilemesi bakimindan isletmeler icin vazgecilmez bir pazarlama yaklasimidir
(Yenigeri ve Erten, 2008: 233). Miisteriyle, giivenilir, miisterek, adanmis, seffaf ve
samimiyetle bezenmis bir bag kurup, yiiksek kalitede iiriin ve hizmet sunmayi,
miisteri Onerilerine duyarlilikla kisa donem avantaj yerine uzun vadeli kazang
saglamayr amagclar (Yildirim, 03.03.2010: 3). Miisterilerin bir aktif olarak
goriilmesinin ana sebebi, artan rekabet kosullar1 nedeniyle yeni miisterilere
ulagsmanin zorlugu ve bunun maliyetinin mevcut miisterileri elde tutmaya gore ¢ok
daha pahali olmasidrr. Iliskisel pazarlama, iste bu ihtiyacin dogal bir sonucu olarak
dogmus (Kulabas ve Sezgin, 2003: 75), bu yapisi ile giiniimiiz MIY kavraminin
felsefi temellerini olusturmustur (Oztaysi ve Ozok, 2009: 151).

Bilisim teknolojilerinde yasanan gelismeler de iliskisel pazarlama
kavraminin yeni faaliyet alanlar1 bulmasina ve ¢esitli yeni analizlere imkan taniyarak
MIY kavrammin olusmasinda biiyiik rol almistir (Oztaysi ve Ozok, 2009: 151).
Bilisim Teknolojileri (BT); genel olarak donanim, yazilim, iletisim araclar1 (faks, e-
posta, internet, satis noktasi sistemleri, ...vs) ile bunlar1 destekleyen kaynaklar ve
personelden meydana gelmektedir. Peppers’in de belirttigi gibi MIY’i basarili bir
sekilde uygulayabilmek konusunda bir orgiitiin temel kaynagi bilgidir. Bu noktada,
en basit sekliyle, veri toplamak ve degerli bilgiler olusturmak i¢in igletme siireclerine
teknolojinin uygulanmasi olarak tanimlanabilen Bilisim Teknolojileri (BT);
miisteriler ile karsilikli etkilesimi, miisteriler ile ilgili cok ve cesitli bilgilerin giincel
olarak  toplanmasini, pazarin miisteri  ihtiyaclarma gore tam olarak
boliimlendirilmesini, miisteri davranislarindaki degisme ve gelismelerin zamaninda

tahmin edilmesini saglayarak, kisiye 0zel pazarlama anlayismin kitlesel pazarlarda
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maliyet etkin bir sekilde uygulanmasinda stratejik bir ara¢ olmaktadir. Teknolojik
gelismelere bagli olarak miisteriler ile isletmeler arasindaki iletisim yontemlerinin
sekil degistirdigi goriilmektedir. Geleneksel iletisim yOntemleri olan yiiz-yiize
goriisme, telefon ya da faks daha bir ka¢ yil 6nce miisteri iletisiminin tiimiinii
olusturmaktayken, giiniimiizde yeni iletisim yontemleri olan e-posta, web, GSM ve
IVR (Interactive Voice Response-Etkilesimli Ses Yanit) teknolojileri eski
yontemlerin yerini hizla almaktadwr. Bir bagka ifade ile BT (internet,
telekomiinikasyon, mobil iletigim, ...vs.) isletmelerin is yapma seklini kokli bir
sekilde degistirme olanagi sunmaktadir. Bu baglamda iiretim, pazarlama ve satis
alaninda son yillarda ortaya cikan yeni yontem, yaklasim ve tekniklerin (iliskisel
pazarlama, kisiye Ozel kitlesel iiretim, ...vb.) arkasinda itici gii¢ olarak teknolojik
gelismelerin 6nemli bir rol oynadigim1 soylemek miimkiindiir (Giiles, 2004: 232-
236).

Gelismis Bati iilkelerinde 1980°li, tilkemizde ise 1990’1 yillarin baslarindan
itibaren benimsenmeye baslayan MIY uygulamalar1 hizla artmakta olup, amac;
miisteri ile isletme arasinda saglikli, verimli, karli ve giivene dayali uzun siireli bir

iliskinin olusturulmasidir (Yurdakul, 2002: 194).

2.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin Tanim

Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamalar1 ile ilgili en biiyiik belirsizlik,
kavramm tanmimi ile ilgili yasanmaktadir. Gerek akademik, gerekse profesyonel
hayatta, iizerinde karar birligine varilmis bir MIY tanimi halen bulunmamaktadir.
Zablah vd. (2004) literatiirde yer alan tanimlar1 inceleyerek MIY kavramina ait bes
farkli bakis agis1 oldugunu tespit etmiglerdir. Bunlar: siireg, strateji, felsefe, yeterlilik
ve teknolojik araclardir. Siire¢ bakisi, MiY’i satic1 ile alic1 arasinda zamanla degisen
bir 6ge olarak tanimlar ve firma siirecleri yardimiyla gelistirilmesi gerektigini Onerir.
Strateji bakisi, miisteri ile olan iliskileri, miisterinin firmaya kazandirdigi deger
olarak tamimlar ve firmanin farkli degerdeki miisterilere farkli kaynak tahsisinde
bulunmasi gerektigini onerir. Felsefe bakisi, miisteri ile iligkilerin, firma genelinde
saglanacak miisteri kazanma, elde tutma ve devam ettirme odaklilig1 ile

saglanabilecegini vurgulamaktadir. Yeterlilik bakisi, uzun donemli ve karl iligkilerin
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firmanin miisteri ihtiyaclarina gore kabiliyetlerini degistirebilmesi ile miimkiin
oldugunu belirtir. Teknolojik bakis agisinda ise, bilgi ve etkilesim teknolojileri karli
miisteri iliskileri kurmak icin ana kaynak olarak degerlendirilir (Oztaysi ve Ozok,

2009: 151-153).

Farkhi bakis acilarina gore, literatiirde yer alan yiizlerce MIY tamimdan

derlenen bazilar1 asagida belirtilmektedir:

MIY; en genel anlami ile miisterilerle is yapmamizi uzun vade de optimize
eden bir yaklasimdir (Tuna, 24.01.2010). Miisteri ile uzun siireli iliski kurmak ve bu
iliskiyi etkinlestirmektir (Ozgiiven, 2008: 664). Isin daha da gelistirilebilmesi icin
mevcut miisteri bilgisinin daha fazla kar getiren miisteri i¢in kullanilmasi, miisteriye
kisisellestirilmis bir yolla yaklasilmasi ya da miisteriye katma deger sunmak icin tiim
firsatlarin kullanilmasi demektir (Manzoor, 01.04.2010). Miisterinin isletmeye olan
baghligini, tatminini ve isletmenin karliligin1 arttirmaya yonelik, giintimiizde
elektronik ortamda ¢alisan bir is stratejisi ve bicimidir (Korkmaz, 2006: 195). Hem
isletme hem de miisterinin yararina kullanmak amaciyla, miisterilerin verilerinin
bilgi teknolojileri yardimiyla toplanilip kullanildig1 bir isletme stratejisidir (Yildirim,
03.03.2010: 2). Bir isletmeyle onun hedef kitleleri arasinda pozitif, “kisisel”
iletisimin yonetiminde yer alan stratejik ve taktiksel gorevleri ifade etmektedir
(Yurdakul, 2003b: 209). Bir isletmenin karliligini, gelirini ve en Onemlisi
miisterisinin memnuniyetini en {ist noktada saglayabilmek i¢in gelistirdigi is stratejisi
olarak tanimlanabilir (Yereli, 2001: 30). Miisterinin tatminini ve firmanin karhligini
optimize eden, bunu yaparken hem satiglari, hem de sadik ve degerli miisterilerin
firmayla iligkilerini pekistiren strateji ve yaklasimlarin toplanmidir (Kiral,
04.04.2010). Hayatin her asamasinda miisterilerle iligkileri etkin bir bicimde
yoneterek, isletmeyi karhilik artigina gotiirecek bir siirec, siirecin 6tesinde de bir
stratejidir (Koniiman, 27.02.2010). Bir isletmenin var olan miisterilerinin ve
potansiyel miisterilerinin istek ve gereksinimlerini anlamayi, dnceden tahmin etmeyi
ve yonetmeyi amaclayan bir isletme stratejisidir (Kagnicioglu, 2002: 81). Insan,
teknoloji ve is siireclerine yapilan cesitli yatirnmlar sonucunda miisteri ile biitiin

temas noktalarini birlestiren bir yaklasimdir (kocsistem.com.tr, 11.03.2010).
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MIY; yonetim biciminin miisteri odakli hale gelmesi demektir. MIY; bir is
yapma stratejisidir. Uzun donemde miisterileri segmeye ve iliskileri optimize etmeye
yardimc1 olur. MIY; bir is felsefesidir. Biiyiiyen ve isletmeye deger katan
miisterilerle iligkileri korumak ve genisletmektir. MIY; Kkisilere 0Ozgii satis
kavramlarmin kurumsallastirilmasidir. Bilgi toplama ve bu bilgiyi kullanma esasina
dayanir. Insani iliskilerle 6ne ¢ikartilmali ve teknoloji ile desteklenmelidir. MIY; bir
sirket i¢in en 6nemli 6z varlik olan miisteri veritabani {izerinde en yiiksek kazanci
saglamak icin kullanilan metotlarin tiimiidiir. MIY; Sadece satis otomasyonu veya
cagr1 merkezi (call center) teknolojisi degildir. Stratejik planlama ve ileri teknoloji
icerir. Sirketlerin miisteri beklentilerine gore bicimlendirilmesi demektir. MIY;
miisteri iligkilerini yiiriitmek icin kullanilan metodoloji ve iiriinlerin geneline verilen
addir. MIY; tiim miisteri temas noktalarmnin entegrasyonu ve iyilestirilmesidir. MIY;
organizasyonda herkesin miisteri hakkinda bilgi sahibi olmasini saglayan bir 360

derece gozlem yapabilme aracidir (Eke, 15.02.2010: 3-4; Senoglu, 25.10.2009: 4).

MIiY:; yeni miisteri edinmek, var olan miisteriyi tutmak, miisteri sadakatini
kazanmak ve karliligini artirmak i¢in anlamli iletisimler yoluyla isletme ¢apinda

miisteri davraniglarini anlama ve etkileme yaklasimidir (Swift, 13.09.2009: 12).

MIY; bir isletmenin uzun vadeli amagclarini gerceklestirmek icin bilgi
teknolojilerinin avantajlarindan yararlanarak karliligini, gelirlerini ve miisteri
memnuniyetini maksimize eden bir is stratejisi olarak tamimlanabilir. Miisteri
iligkilerinin yoOnetilebilmesi, karli miisterilerin kuruma kazandirilip bagliliginin
artirilmasi i¢in miisterilerin siirekli olarak belirlenmesi, hedeflenmesi, takip edilmesi,

hizmetin sunulmasi ve degerlendirilmesidir (Tolon ve Kocgak, 2005: 83).

Miisteri iliskileri Yonetimi’ni kimileri, her bir miisteri hakkinda daha fazla
sey Ogrenmek icin teknolojinin uygulanmasi ve miisterilere birebir karsilik
verilebilmesi olarak tanimlamaktadir. Bir baska grup ise, bunu bir teknoloji
meselesinden cok insani bir mesele olarak gérmektedir ve her bir miisteriye empati

ve duyarlilikla davranma olarak tamimlamaktadir. Kotler’in yaptigi tanim ise su
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sekildedir: “MIY uygulamada, bir sirketin, bireysel miisteriler hakkinda, daha iyi bir
hedefsel pazarlama icin kullamilabilecek olan ayrintili bilgiyi ele gecirmesini
saglayacak donanimimn ve yazilimin satin alinmasini kapsar. Sirket, miisterinin
gecmis satin alimlarmi, demografik ve psikografik degiskenlerini inceleyerek,
miisterinin neye ilgi duyabilecegi hakkinda daha ¢ok bilgi edinecektir” (Sarpkan,
26.02.2010: 2).

MIY temelde, sirketlerin miisterileri ile uzun donemli ve siirdiiriilebilir
iligkiler kurmasina ve bu iliskiden hem sirketin hem de miisterinin deger saglamasina

imkan veren bir is stratejisi olarak tanimlanabilir (sanalmimarlar.com, 11.01.2010).

MIY; firmalarin miisteri iliskilerini diizenli bir sekilde yonetmelerini saglayan
metodolojiler, yazilimlar ve internet faaliyetlerini ifade eden bilgi endiistrisi
terimidir. Miisteri iligkisinin degerini maksimize etmek amaciyla, tiim temas
noktalarindaki iliski baglatma, siirdiirme ve bitirme c¢alismalarinin yonetildigi
sistematik siirectir. Miisteriler ve firma icin iist diizeyde deger olusturmak iizere
secilen miisterilerin kazanilmasi, elde tutulmasi ve ortaklik yapilmasi siireci ve bunu

hedefleyen is stratejileridir (Oztaysi ve Ozok, 2009: 153).

MIY; miisterilerle herhangi bir etkilesim esnasinda miisteri ihtiyaclarini
tatmin etmekte kullanilan teknolojilerin ve is siireclerinin biitiinlestirilmesi siirecidir.
Isletmenin tamaminda, mevcut miisteriler, potansiyel miisteriler ve is ortaklar1 ile
olan etkilesimleri, destek hizmetlerini ve satiglar1 yOneten, iyilestiren veya
kolaylastiran araglar, teknolojiler ve prosediirlerin tamamidir (Aksoy ve Uysal, 2004:

131).

Sirket veritabaninda bulunan mevcut miisterilerin ve potansiyel yeni
miisterilerin ihtiyaglarin1 sezmek ve anlamak icin olusturulan, miisteriyi tasarim
noktasma yerlestiren ve miisteriyle yakin iliski kuran, siirecten ¢ok strateji agirlhikla

bir yonetim felsefesidir (Sims, 04.10.2009).
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Isletmeler i¢in “hayat boyu degeri” en yiiksek olan miisterileri secip bunlarla
iliski kurup yonetme prosesi ve ayni zamanda bir is stratejisidir. Miisterilerle ilgili
enformasyonu toplamak ve bu enformasyonu kullanarak miisteri sadakatini arttirmak
ve her miisterinin sirkete sagladig1 hayat boyu toplam degeri maksimize etmek i¢in

kullanilan bir ilim veya sanattir (gentekbilgisayar.com, 08.02.2010).

Satig, pazarlama ve servis siireclerini daha etkin hale getirmek icin
gelistirilmis isletme stratejisi ya da Kkiiltiiridiir. Teknolojik gelismelerden destek
alarak bir isletmenin mevcut ve potansiyel miisteri edinme aktiviteleri arasindaki
boslugu kapatmak icin gelistirdigi ve uyguladigi politikalardir. Bir isletmede
fonksiyonel aktivitelerin yeniden olusturulmasimi saglayan, is siireglerinin yeniden
yapilandirilmasin1  gerektiren, miisteri odakli isletme stratejilerinin uygulanma
bicimidir. Bagka bir deyisle, yeni miisteriler edinebilme, miisteriler hakkindaki
bilgileri kullanarak miisteri sadakatini saglama ve sonucta miisteri degerini arttirma

bilimi/sanatidir (Ferik, 14.03.2010).

MIY; miisteri ile iliskide bulunulan her alanda miisteriyi daha iyi algilama ve
onun beklentileri ¢ercevesinde firmanin kendini daha iyi yonlendirmesi siirecidir.
MIY; miisteri iliskilerini yonetmek icin kullanilan metodoloji ve iiriinlerin genelini
icermektedir. MIY; miisteri temas noktalarinin entegrasyonu ve iyilestirilmesidir.
MIY; miisteriyi tasarim noktasina (merkeze) yerlestiren ve miisteri ile yakin iliski
kuran bir yonetim felsefesidir. MIY; satis, pazarlama ve servis siireclerini daha etkin
hale getirmek icin gelistirilmis isletme stratejisi/kiiltiiriidiir. MIY; miisteri bilgilerini
kullanarak miisteri sadakatini ve sonugta miisteri degerini artirma bilimidir. MIY; is
ve enformasyon akislarinin oncelikle miisteri ihtiyaclari, ikincil olarak ise sirket
ihtiyaglarina gore tasarlanmasidir. MIY; kurumdaki miisteri ile ilgili her tiirlii bilgiyi
tek bir enformasyon sistemine baglamak ve bunu miisteri temas noktasma
odaklamaktir. MIY; miisteriyi tamimak, miisteri ihtiyaclarini anlamak, ona uygun
hizmetler ve iriinler gelistirmektir (Giiles, 2004: 233-234; Demir ve Kirdar, 2006:
298).

MIY; hem 6n ofis (pazarlama, satis ve miisteri servisi) hem arka ofis

(muhasebe, iiretim ve lojistik) uygulamasi olmakla kalmayip, ayn1 zamanda hem de
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diger tiim bolimler, miisteriler ve is ortaklar1 ile koordinasyonu ve isbirligini
saglayan miisteri merkezli bir iliski yonetimi felsefesidir (Bozgeyik, 14.01.2010: 1;
Demir ve Kirdar, 2006: 298).

Yukaridaki tanimlarin ortak noktalarmi icerecek bi¢cimde Arman Kirim
tarafindan su sekilde yapilmaktadir. “MIY; miisteri merkezli stratejiler ile bu
stratejileri destekleyebilecek, satis, pazarlama, miisteri hizmetleri, muhasebe, {iretim,
lojistik gibi isletme fonksiyonlarmmi kapsayan ve bu fonksiyonlardan etkilenecek
herkes icin tiim is siire¢lerinin yeni bastan diizenlenmesini iceren ve bunlari
gerceklestirirken de teknolojiden yararlanan bir yonetim stratejisidir” (Duran,

18.12.2009).

MIY, miisterinin soylediklerini ve isletmenin miisteri hakkinda bildiklerini
temel alan, miisteriye bireysel karsilik veren birebir, iligskisel pazarlamanin bir
uygulamasi olarak kabul edilebilir. MIY, iliskisel pazarlama stratejilerinin
uygulanmasinda mevcut bilgi teknolojilerinin amaglara uygun sekilde kullanilmasina
yoneliktir (Yurdakul, 2002: 195). Fakat buradan MY ‘in bir bilgisayar yazilimi
oldugu anlami c¢ikarilmamalidir. Teknoloji bu stratejinin uygulanabilmesi icin bir
aractir. MIY; isletmenin tiimiine miisteri kavramini yerlestiren, miisteri merkezli
olma kiiltiiriinii benimseten bir strateji olarak tanimlanabilir. Uzun donemli miisteri
iligkileri kurmayi, buna bagli olarak da karliligt ama¢ edinen bir kavramdir.
Pazarlama stratejileri ile bilgi teknolojileri arasinda koprii vazifesi goriir (Ergunda,

13.03.2010).

MIY; isletmenin tiimiine miisteri kavramini yerlestiren, isletmenin en alt
diizeydeki personelinden en iist diizeydeki yOneticisine kadar miisteri odakli olma

kiiltiiriinii isletme i¢inde benimseten bir stratejidir (Tathdil ve Savasci, 2006: 63).

MIY temelde, orgiitsel veya bireysel miisteri 6zelliklerine uygun istek ve
ihtiyaclara ¢6ziim sunabilecek pazarlama karmasmna (iiriin, fiyat, dagitim,
tutundurma) ait taktik ve stratejilerinin gelistirilmesi olarak tanimlanmaktadir (Erdal

ve Erdal, 2002: 17-18).
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MIY; isletmenin tiim personelini miisteri odakli takim calismas1 yapabilecek
diizeye getirmeyi, miisterilere beklentilerini asan miikemmellikte iiriin ve hizmet
sunabilmeyi ve isletme faaliyetlerini yiiriitmede yonetim sistemine yardim edecek
bilgi teknolojilerini olusturmayr amag¢ edinen bir yaklasimdir (Girginer ve Yilmaz,

2007: 62).

MIY; bir isletmenin biitin bolimlerini ilgilendiren, miisterilerle ortaklik
kurarak iiriin ve/veya hizmetin tasarimindan satigina kadar olan tiim alanlarda karar
alma siirecinde iletisimin ve geri bildirimin yogun olarak kullanildigi, isletme
vizyonu ve amaglarini, miisteri ¢ikarlarini ayn1 anda koruyarak ve optimize ederek
isletme performansini miisteri memnuniyetini ve sadakatini artirmaya yonelik bir

yonetim felsefesidir (Dogan ve Kili¢, 2008: 67).

MIY; sadece miisteri profilini ortaya koymak ve gecmis aliskanliklarini
incelemekle satis fonksiyonunun destegi degil, ayn1 zamanda miisteri problemlerini
¢ozme, capraz satig gibi yOntemlerle, miisteriye ulasilmasin1 saglayan,
kisisellestirilmis iiriin ve hizmet sunarak, miisteriye bire bir ulagsma teknolojisidir.
Miisterilerin hedef miisteri ya da calisilmamas:t gereken miisteriler olarak
ayristirilmasini saglayan, karli miisterilere yonelmeyi 6ngoren bir sistem biitiiniidiir

(Eke, 07.03.2010: 2).

MIY; miisteri memnuniyetini yiiksek kar’a doniistirmek amaci tasiyan,
istedigi miisteriye istedigi deneyimi yasatabilecek kabiliyette bir kurum felsefesi ve
bu hedefe ulagsmak icin gerekli insan, siireg, teknoloji yapilanmasidir. Yani MIY, bir
yasam tarzidir. MIY’i uygulamak; bir yandan potansiyel miisterileri kazanma, diger
yandan mevcut miisterileri sadik miisteri haline getirme ve bu yolla fayda saglama

anlamina gelir (referans.com, 29.03.2010).

MIY; karsilikli, uzun vadeli bir deger iligkisi yaratmak icin miisteriler ile
gerceklestirilen iligkilerin etkin bicimde yonetilmesidir. Tanimlardan da anlasilacagi

lizere MIY, bir felsefe ve bir is yapma bicimidir. Bu son derece énemli bir nokta, zira
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bircok kurum MIY’i teknolojik bir ¢oziim olarak goriiyor. Bu kisith bakis acisi ile
baslayan projeler tamamlandiginda da beklenen sonuglar1 tam anlamiyla veremiyor.
Aslinda MIY’in yapismi bir piramide benzetmek miimkiin. Bu piramidin en
tepesinde is stratejisi yatiyor. Ikinci katmanda ise organizasyon yapisi (yani
calisanlar) ve son olarak en alt katmanda teknoloji bulunuyor. MIY; kurumlarin is
stratejilerine yonelik ihtiyaclarmi, kurumsal yap1 ve siireclerin optimizasyonu ile
saglarken bunu destekleyen ve buna imkan veren yapi olarak da teknolojinin

kullanilmasini gerektiriyor (binsal.com, 12.12.2009).

MIY; bir is yapma felsefesidir. Bireylere hedeflenmis pazarlamada bilgi
toplamak icin otomasyonun kullanilmasidir. Miisteri davranmislar1 ve tercihleri
hakkinda bilgi sahibi olmak amaciyla miisteri ile uzun vadeli iliskiyi kurmak ve
etkinlestirmek, biiyiiyen ve deger iireten miisterilerle iliskileri korumak, gelistirmek
ve siireklilik saglamak amaciyla yonetim bicimini miisteri merkezli hale getirmek

demektir (Hamsioglu, 2004: 158).

Bu tanimlar1 daha da gelistirmek miimkiin. Ancak sorulmasi gereken asil
soru; “Miisteri iliskileri Yonetimi ne degildir?” seklinde olmalidir. Her seyden once
miisteri iliskileri yonetimi; sadece bir proje, sadece bir iiriin, sadece bir yazilim,
sadece veri ambar1 veya kisa vadeli bir program degildir. Her seyin birbirlerine
benzestigi bir diinyada farklili§1 ortaya c¢ikarabilmenin ve rekabet¢i bir {istiinligi
yakalayabilmenin tek yolu miisteriyle bire bir iliski kurarak, benzersizlikler
iiretmekten gecmektedir. MIY, iste bu diisiinceyi gerceklestirmeye yonelik bir
yontem bilgisidir. Stratejik bir faaliyet ve stratejik planlama igerigine sahiptir.
Miisteri istek ve ihtiyaglarina gore siireclerin bi¢gimlendirilmesidir (Hamsioglu, 2004:

159).

Yapilan tanimlamalar genellikle, teknolojik uygulama kismini 6ne c¢ikaran
teknik tanimlama ile miisteri-firma baglantisint 6ne ¢ikaran sosyal tanimlama
kutbunda bicimlenmektedir. Temel ve ideal tanimi ile; miisteriyi tanimak, miisteri

ithtiyaglarmi anlamak, ona uygun hizmetler ve iriinler gelistirmek, bir dizi teknik
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slirecin sonucunda miisterilerle basarili bir iletisim ve iliski kurarak kiiresel rekabet

ortaminda avantaj saglayabilmektir (Cesur ve Duranlar, 23.08.2009: 1-2).

2.3. Miisteri liskileri Yonetimi’nin Boyutlan

MIY; miisteri, iliski ve yOnetim olmak iizere ii¢ boyuttan olusmaktadir

(Dogan ve Kilig, 2008: 68):

2.3.1. Miisteri

Miisteri; kigisel arzu, istek ve ihtiyaclar1 icin pazarlama bilesenlerini satin
alan veya satin alma kapasitesinde olan kisidir (Kiling, 2008: 311). Baska bir tanima
gore ise; belirli bir igletmenin, belirli bir marka malini, idari veya kisisel amaglar1
icin satin alan kisi veya kurulustur (Demir ve Kirdar, 2006: 299). Bir isletme i¢in
gercek miisteri; iiretilen iirlin ya da hizmetin nihai tiiketicisidir. Daha acik bir
ifadeyle; iiretilen {iriinii kullaniciya dagitan degil, bu iiriinii dogrudan kullanan kigidir

(Cigek, 2006: 2).

Miisteri denince akla genelde iiriin ya da hizmetlerin son kullanicilari
gelmektedir. Bu tamimlama tamamiyla yanhs olmamakla birlikte eksiktir.
Unutulmamalidir ki, iirliniin sekillenmesinden baslayarak iiretimin muhtelif
asamalar1; test etme, paketleme, gonderme, saklama, faturalama, yerlestirme
(kullanilabilir hale getirme), servis sunma, ddeme alma gibi uzun bir faaliyetler
zincirinden olugmaktadir. Bu faaliyetlerin her biri, bir ya da birkag¢ kisi tarafindan
gerceklestirilir ve bir faaliyetin ¢iktis1 ayn1 zincirde bir bagkasi tarafindan kullanilir.
Bu ¢iktinin her alicis1 da bir miisteridir ve disaridaki miisteri veya son kullanic1 gibi
diistiniilmelidir. Kisaca igletmenin ciktisin1 kullanan herkes, ister isletmenin i¢cinde
isterse diginda olsun isletmenin miisterisidir (Turgut, 2006: 32). Giiniimiizde artik
miisteri kavraminin simirlart genislemistir. Miisteri sadece parayr ddeyen kisi olarak
degil, kurumun irettigi hizmetten yararlanan kisi veya kisi gruplar1 olarak da
ifadelendirilmektedir. Hastaneler de bulunan hastalar, okuldaki Ogrenciler, toplu

tastma araglarmi kullanan yolcular gibi miisterileri bircok alanda gormek
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miimkiindiir. Miisteri kavramin1 agiklamada sadece dis miisteriler yeterli degildir.
Ayni zamanda i¢c miisteriler olarak belirtilen is arkadaslar1 ve yoneticileri de
kapsamin icine dahil etmek gereklidir. Miisteriler, tartismanin merkezine gelip
yerlesmis oldugundan isletmeler her ne is yapiyorsa yapsin, yapilan isin merkezine
miisterileri koymalar1 zorunluluk halini almistir (Kiling, 2008: 311). Isletmelerin,
pazarlama, satig, iliski, {iriin, hizmet, zaman, kaynak tahsisi, uzun donemde
biiylimeleri, giiclenmeleri ve karliliklarin1 arttirmalarinin odak noktasinda miisteriler

yer almaktadir (Swift, 13.09.2009: 1; Cicek ve Tekin, 2005: 66).

Literatiirde miisteri kavrami genellikle i¢ miisteri ve dis miisteri seklinde iki
acidan ele ahnmaktadir. i¢ miisteri ile kendisinden bir onceki siirecin ¢iktisini
kullanan kisi ya da kisiler ifade edilmektedir. D1 miisteri ise, pazarda isletmenin
iiriin ya da hizmetini kullanan kisi ya da isletmeler olarak ag¢iklanmaktadir (Odabasi,

2000: 38).

Bir isletmenin dis miisterileri soyle siniflandirilabilir (Dogan, 2005: 146);

e Aday Miisteri (Potansiyel Miisteri); gelecekte isletmenin miisterisi olmaya
aday niteligindeki umulan alicilardir.

e Miisteri; isletmeden en az bir kez {iriin ya da hizmet satin almis birey ya da
kurumlardir.

e Diizenli Miisteri; isletme ile siirekli iligki icinde bulunan, ancak isletmeye
kars1 tarafsiz tutum i¢inde olan miisterilerdir.

e Destekleyen Miisteri; isletmeden memnun ve isletmeye karsi sadik olan
ancak, isletmeyi diger alicilara kars1 pasif bicimde destekleyen miisterilerdir.

e Sadik Miisteri; isletmeyi diger alicilara Oneren, siirekli olarak isletme
hakkindaki olumlu tutumunu ¢evresine yansitan, taraftar miisterilerdir.

e Ortak (Partner) Miisteri; isletmenin cikarlarmi kendi cikarlar: ile birlikte

diisiinen ve isletmeyi kendi ortag gibi géren miisterilerdir.
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Bir bagka yaklasima gore ise, dis miisteriler su sekilde de siniflanmaktadir

(Demir ve Kirdar, 2006: 299; Alpar, 2009: 31) ;

e Mevcut Miisteri; isletmenin siirekli satis yaptig1 ve isletmenin malin1 veya
hizmetini her zaman satin alan miisteridir.

e Muhtemel Miisteri; isletmenin satig icin goriistiigii, fakat halen isletmenin
miisterisi olmamis miisteri adayidir.

e Eski Miisteri; isletmenin daha 6nce miisterisi olmus fakat cesitli nedenler ile
artik miisterisi olmayan kisi veya kurulustur.

® Yeni Miisteri; bir igletmenin malin1 veya hizmetini ilk defa satin alan
miisteridir.

e Hedef Miisteri; belirli bir isletmenin belirli mallarin1 satin alabilecegi

amagclanan kisi veya kurumlardir.

Miisteriyi memnun ve devamli miisteri haline getirebilmek ise miisteriyi
tanimaktan ve ihtiyaglarin1 anlayabilmekten ge¢mektedir. Yapilan bir arastirmaya
gore; Bir igletmenin karmin %80’ini miisterilerinin %20’si olusturur. Yeni miisteriye
iriin satmanin maliyeti, mevcut miisterilere {iriin satmaktan 5-6 kat daha maliyetlidir.
Yeni bir miisteriye bir {iriinii satma olasilig1 %15 iken, var olan miisterilere satma
olasiligi %50°dir. Memnuniyetsiz bir miisteri, yasadig1 kotii deneyimi 8-10 kisiye
anlatir. Mevcut miisteri sadakatini %35 arttirarak isletme gelirlerini %85 arttirabilmek
miimkiindiir. Sikayet eden miisterilerin %70-85’1 zamaninda ve dogru miidahale ile

geri kazanilabilir (Turfan, 18.01.2010; Senoglu, 25.10.2009: 5-6).

Bu nedenle isletmeler MIY uygulamalar1 icin miisteriyle ilgili su sorulara
cevap aramalidirlar: Isletmenin miisterileri kimdir? Bir ¢ok alternatif arasindan
kimler isletmeyi segiyor? Isletme miisterilerine ne gibi degerler sunuyor? isletmenin

rakiplerinden iistiinliikleri nelerdir? (Tolon ve Kogak, 2005: 82).

Sonug¢ olarak, giiniimiizde miisterilerin ¢ok fazla segenekleri var. Kurum

degistirmek konusunda hi¢ tereddiit etmemektedirler. Miisterilerin isletme ile is
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yapmasi i¢in igi onlarin istedigi gibi yapmak gerekmektedir. Bu da miisterilere 6nem
vererek, onlar1 daha yakindan tamiyarak, edinilen bilgiler iizerine stratejiler kurarak
ve tiim miisterileri isletme siirecinin bir parcasi haline getirerek saglanabilir

(Ergunda, 13.03.2010).

Giiniimiiz is diinyasinin temel is yonetim stratejisi, miisteriye deger iiretmeye
dayali olarak yeniden yapilanmaktadir. Yeni ekonomik sistem icinde basari, ancak
miisterilerine benzersiz degerler yaratan ve bu degerleri tiim ¢alisanlar1 ile paylasan
isletmelere ait olacaktir. i¢inde bulundugumuz yeni dénemde, miisteriyi yeniden
tanimlamak ve bu yeni tamima uygun yeni stratejiler gelistirmek gerekmektedir
(Cigek, 2006: 2). Miisteri, isletmenin su anda ve gelecekte biiylimesi icin temel
kaynaktir. Ancak, her miisteri isletme i¢in kazang kaynagi degildir. Karli miisterilerin
arastirillmasi ve bu miisteriler hakkinda yeterince bilginin toplanmasi ve analiz
edilmesiyle gercek kazang getiren miisteriler tespit edilmektedir. Giiniimiizde hedef
miisterileri belirlemede ve bu miisteriler arasindan isletmeye siirekli kazang
saglayanlarin seciminde bilgi teknolojilerinden 6nemli 6l¢iide yaralanilmaktadir. Bu
nedenle biitlin is siirecleri, yonetim siirecleri, pazarlama ve insan kaynaklar1 gibi

temel siirecler miisteri iizerine odaklanmalidir (Dogan ve Kilig, 2008: 68).

2.3.2. iliski

Isletme ile miisteriler arasindaki iliskileri diizenleyen ve yonlendiren bir siire¢
olan MIY, mevcut miisterilerle iliskilerin gelistirilmesini, yeni miisteriler
kazanilmasimi, en karli miisterilerin elde tutulmasimi ve iliskilerin siirekliligini
saglamaktadir. MIY’in temel 6gelerinden bir olan iliski; isletme-miisteri arasindaki
ikili etkilesim veya iletisim siirecidir. Iliskinin diizeyini hem isletme hem de miisteri
belirleyebilmektedir. Iliski kisa ve uzun dénemli olabilecegi gibi kesik kesik veya bir
defaligina da olabilmektedir. Miisterilerin, iiriine ya da hizmete karsi olumlu
tutumlar1 olsa bile, onlarin {iriin ya da hizmeti alis tutumlar1 anliktir ve o andaki
duruma gore hareket edebilmektedirler. Bu nedenle MIY, miisterilerin yasam boyu

degerlerini de goz Oniine alarak miisterilerle olan iligkileri, hem isletme ¢ikarlar1 hem
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de miisterilerin ¢ikarlar1 dogrultusunda yonetmeye ¢aba gostermektedir (Dogan ve

Kilig, 2008: 69).

Iliskiler konusunda isletmeler su sorulara cevap aramalidirlar: Miisterinin
isletmeye olan baglihigi nedir? Hangi miisteriler gercekten etkilesim yaratan
degerlere ihtiyac duymaktadir? Isletmenin en degerli miisterileri kimlerdir?

Isletmeye kimler giiveniyor? (Tolon ve Kocak, 2005: 82-83).

2.3.3. Yonetim

MIY, sadece pazarlama boliimiinde uygulanan bir aktivite degildir. MIY daha
cok isletme Kkiiltiirii ve siireci icindeki ortak paylasimi ve degisimleri icermektedir.
Miisteriler hakkinda toplanan bilgiler, pazar firsatlar1 tiim isletme diizeyinde
kullanilabilir ~ bilgi diizeyine getirilerek tiim boliimlerde kullanilmaktadir.
Teknolojiden yiiksek diizeyde yararlanan MIY; sadece bir proje, iiriin, yazilim, veri
ambar1 ya da kisa vadeli bir program degildir. Her seyin birbirine benzedigi bir
diinyada farklilig1 ortaya c¢ikarabilmenin ve rekabetci bir iistiinliigii yakalayabilmenin
tek yolu, miisteriyle bire bir iligki kurarak, benzersizlikler iiretmekten ge¢mektedir.
MIY, iste bu diisiinceyi gerceklestirmeye yonelik bir yontem bilgisidir (Dogan ve
Kilig, 2008: 69).

Yonetim; organizasyon, siire¢ler ve insan kiimesi olarak tanimlanirsa,
isletmenin miisterileriyle iliskilerinde uygulayacagi yeni yonetim diisiincesi 1s1ginda
asagidaki sorular sorulmalidir: Eski yonetim diisiincesinde organizasyon, siirecler ve
insan yapisi nasildir? Yeni yonetim diisiincesinde organizasyon, siire¢cler ve insan
yapisi nasil olmalidir? Isletme, bu organizasyon, siire¢ler ve insan yapisin1 en kisa
zamanda nasil basarabilir? MIY, bir sirketin sati, pazarlama, miisteri hizmetleri,
saha, servis ve miisteri ile iligkide bulunan diger fonksiyonlar1 arasinda koordinasyon
kuran bir uygulamadir. Bir sirketin MIY'i uygulayabilmesi icin Miisteri Odakli
Yonetim Stratejisi gelistirmesi gerekir. Miisteri Odakli Yonetim Stratejisi, kurum
vizyonuna paralel bir vizyona ve kurumsal maliyet/verimlilik hedeflerine sahip

olmalidir. MIY stratejisi iist yonetimin liderligi ve siirekli destegi ile, kurum ici
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fonksiyonel rollerde degisime sebep olan, is siireclerinin iyilestirilmesini dngoren,
MIY teknolojileri tarafindan desteklenen fakat yonlendirilmeyen bir stratejidir. Bu
sekilde olusturulan MIY stratejisi; bir sirketin sahip oldugu insan, siire¢ ve teknoloji
kaynaklarmi entegre ederek miisterilerin, tedarik¢iler, dagitim ortaklar1 ve diger is
ortaklar1 ile iliskilerini diizenler. Is siirecleri, kaliteli ve hatasiz destek saglamayi
kolaylastiracak bi¢cimde diizenlenmelidir. Basar1 saglanmasi i¢in insan kaynaklarmin
organize edilmesi; elemanlara gereksinim duyulan yeteneklerin kazandirilmasi,
yiiksek motivasyonun saglanmasi ve gerekli yetkilerin verilmesi gereklidir. Basarili
bir MIY uygulamasi icin isletme icindeki birimlerin gereksinimleri dogrultusunda
bilgi temin edecek ve islem yapacak teknolojik araglar kullanilmaldir (Tolon ve

Kocak, 2005: 83-84).

2.4. Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin Bilesenleri

Bir sirketin miisteri odakli hale gelebilmek icin kullanabilecegi 3 temel
bilesen vardir. Bunlar; insan, proses ve teknoloji olup, MIY projelerindeki en 6nemli
basar1 anahtar1 olarak kabul edilmektedir. Buna oyundaki rol dagilimi seklinde de
bakilabilir. Bu unsurlarin her birinin kendi icinde ayr1 ayri1 derinlikleri var.
Diinyadaki basarili projelere bakildiginda, basar1 her zaman bu unsurlarin dogru
birlestirilmis olmasi ile ortaya ¢ikmaktadir. CRM Enstitiisii Tiirkiye’nin 2001 yilinda
yapmis oldugu bir arastirmaya gore ise, iilkemizde bu unsurlari dagilim yiizdesi su

sekilde gerceklesmektedir (Yildirim, 03.03.2010: 7):

® %45 Insan
® %31 Teknoloji
o 9?24 Siireg

Bu oranlar diinyada da buna yakin. Sadece Tiirkiye’nin rakamlarinda “Proses

(Stire¢)’le “Teknoloji’nin yerleri diinyadakinin tersidir. Prosesler yeteri kadar

Onemsenmiyor (crminturkey.org, 11.08.2009).
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Tim stratejilerin pazar ve tiiketicilerden baslayarak olusturuldugu, her
miisteriyi taniyip bireysellestirilmis ¢oziimlerin sunuldugu ve bunu yapabilmek i¢in
iiriinden ziyade miisterinin diisiiniildiigii bir stratejik anlayis olan miisteri iligkileri
yonetiminin en Onemli unsuru insandir. Bu stratejinin basariya ulagmasi tiim
calisanlarin bu stratejiyi benimsemesiyle yakindan iliskilidir (Aksoy ve Uysal, 2004:
130).

Bir baska calismada ise, MIY kavrami yine aynm1 6gelere dayandirilmaktadir.
Bunlar; miisteri siirecleri, organizasyonel uyum, kurum kiiltiirii ve teknolojidir.
Miisteri siirecleri, MIY literatiiriinde yer alan, miisteri ile ilgili yonetim siireclerini
tanimlamaktadir. Organizasyonel uyum, bir firmanin yapisal olarak MIY calismalari
ve amaglari ile uyumunu gosteren 6gedir. Kurum kiiltiirii, calisanlarin genel deger ve
davramislarmi belirtmektedir. Teknoloji ise giiniimiiz MIY kavraminin temel yapi
taglarindan bir tanesi olup; yiiksek sayidaki miisteri bilgilerinin toplanmasi,

saklanmas1 ve analizi icin ihtiya¢ duyulmaktadir (Oztaysi ve Ozok, 2009: 151).

2.5. Miisteri liskileri Yonetimi’nin Amaclar

MIiY’in amaci; dogru miisteriyle, dogru kanaldan, dogru zamanda iletisim
kurarak, dogru iiriin ve hizmeti, istenilen miisteri i¢in sunabilmeyi temin etmektir
(Eke, 15.02.2010: 3). MIY, dogru miisteriyi segmeyi, bu miisterileri firmaya bagh
hale getirmeyi ve boylece rekabet avantaji elde ederek karlhiligi maksimum diizeyde
saglamay1 amaclar (Ers6z vd, 2008: 760). Kisaca, para kazandirmak ve tasarruf

saglamak gibi iki 6nemli amaca hizmet eder (Page, 09.01.2010).

Miisteri odakli bir yonetim stratejisi olan MIY uygulamalarinda 6ne ¢ikan ii¢

temel amag vardir ki, bunlar (Tolon ve Kocak, 2005: 84):

e Uriin ve hizmet seviyesini yenilik¢i bir sekilde ve ihtiyaclar dogrultusunda en
list seviyeye getirerek yeni miisteriler kazanmak.
o lsletme ile miisteriler arasindaki iliskileri daha iyi hale getirerek miisteri

sadakatini, dolayisiyla igletmenin gelirlerini arttirmak.
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Karli miisterileri dmiir boyu korumak.

Bu temel amacglara ek olarak (Kulabas, 28.02.2010; Yildirim, 03.03.2010: 4;
Ergunda, 13.03.2010; Yurdakul, 2002: 196; Ozgﬁven, 2008: 664);

Miisteriyi daha iyi anlamak,

Firsatlar1 ortaya ¢ikarmak,

Miisteri iliskilerini gelistirmek,

Tasarruf saglamak,

Sadik miisteri sayisini arttirmak,

Miisteri portfoyiinii genisletmek,

Rekabet giiciinii gelistirmek,

Miisteriye odaklanmalk,

Hizmet alanini genisletmek,

Miisteri tatminini arttirmak,

Var olan miisteriyi elde tutmak,

Kisiye 0zgii iiriinler sunabilmek,

Miisteri iligkilerini karl1 hale getirmek,
Farklilagma saglamak,

Maliyet minimizasyonu saglamak,

Isletmenin verimini ve karliligin arttirmak,
Uyumlu faaliyetler saglamak,

Miisteri taleplerini kargilamak,

Onceden olusturulmamis degerler yaratmak,
Biitiinlestirilmis bilgileri miikkemmel hizmetler i¢in kullanmak,
Proaktif ¢6ziim stratejilerini arttirip, uygulamak,
Siireglerin ve uygulanan prosediirlerin daha rutin 6zelliklere sahip bir icerige
kavusmasini saglamak,

Mevcut iliskileri daha fazla satig amaci saglamaya yonelik olarak kullanmak

sayilabilir.
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Bu cercevede MIY; satis, pazarlama, miisteri hizmetleri faaliyetlerini
teknoloji firsatlar1 ile birlestirip, tiim bu faaliyetlerin uyumlu olarak c¢aligmasini
saglar. Her kanaldan ayr1 ayri elde edilen bilgiler sentezlenerek yiiksek diizeyde
miisteri bilgisi ve iliskisi firsati saglanir. Pazarlama ve satis departmanlariin
miisteriler ile uzun donemli ve karl iliskiler kurup bunu muhafaza etmelerini, yani
miisteri iliskilerini karli hale getirmelerini, rakipleri ile miicadele edebilmek amaci
ile {riinlerin birbirine benzedigi bir pazarda farklili§1 yakalayabilmek igin
miisterilerini ¢ok iyi taniyip onlara 6zel iiretim ve birebir pazarlama yapabilmelerini
saglar. Ayn1 zamanda iyi tasarlanmig ve sistem yaklasimi cercevesinde diistiniilmiis
bir MIY projesine ayrilan biitcenin kisa siirede geri doniisiiniin almabilirligi ile ciddi
bir maliyet minimizasyonu saglanabilir. Yani varolan miisteriyi muhafaza etmenin
getirecegi  kazanglar, miisterilerden gelecek ek satiglar, satis maliyetlerinde
saglanacak tasarruf ve sirket ici iletisim maliyetlerindeki azalmalar ile birlikte MIY

icin ayrilan biitce kisa siirede geri alinabilir (Senoglu, 25.10.2009: 5).

2.6. Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin Kapsam

MIY kapsami icerisinde, miisteri memnuniyeti, miisteri bagliligi, miisteri

degeri ve miisteriye yasam boyu deger kavramlar1 yer bulmaktadir.

Miisteri memnuniyeti: Isletmelerin temel varhk nedenleri kar elde etmek ve
yasamlarmi siirdiirmektir. Bu baglamda, ayakta kalabilmelerinin temel kosulu ise
miisteri memnuniyetinin saglanmasidir (Kiling, 2008: 311). Isletmeler, artan rekabet
kosullarinda yerlerini korumak ve iyilestirmek igin artik, kalite, memnuniyet ve
sadakat iicliisiine odaklanmaktadirlar. S6z konusu {i¢ kritik unsurun nelerden
etkilendigi, birbirlerine nasil bagl olduklar1 ve sirketin gelisimini nasil etkilediklerini
anlamak ise hi¢ kuskusuz pazardaki basariy1 da beraberinde getirmektedir (Yilmaz
vd, 2008: 28). Cagdas isletmecilik “Ne iiretirsek/ne kadar {iretirsek satariz”
anlayisindan “Miisteri ne talep ediyor? Ne kadar talep ediyor?” anlayisini
gerceklestirmeye yonelik uygulamalar1 hayata gecirmeye calismaktadir. Bu yiizden
isletmeler, diger bilgi yonetimi araclarini da biinyesinde bulundurmasmndan dolay:

MIY uygulamalarma yatrim yaparak miisteri memnuniyetini saglamayi
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amacglamaktadirlar (Karagiil, 2005: 70-71). Gec¢miste isletmelerin en Onemli
amaclarindan biri, sunduklar1 iirlin ya da hizmetleri satin alacak miisterileri
bulmalariydi. Ancak, giiniimiiz isletmeleri i¢cin bu amag¢ artik tek basma yeterli
olmamaktadir. Miisteriyi sadece bulmak degil, ayn1 zamanda elde tutabilmek de
bunun 6nemli bir parcasini olusturmaktadir. Miisteriyi elde tutmak, baska bir deyisle
sadakat ve baglhlik saglayabilmek icinse miisteri memnuniyeti onemli olmaktadir.
Teknolojinin gelismesine ve rekabetin artmasina baglh olarak miisteri memnuniyeti
ve sadakati git gide zorlagsmaktadir. Miisteriler ge¢mise gore daha bilgili ve bilingli
olmakta ve tam olarak ne istediklerini bilerek secim yapmaktadirlar. Ayrica, yeni
miisteri bulma maliyetinin, elde bulunani korumaktan fazla olmasi, isletmeler
acisindan miisteri iliskileri yonetimini gerekli kilmaktadir (Kagnicioglu, 2002: 80-
81).

Isletmeler faaliyetlerini siirdiiriirken, hem i¢ hem de dis miisterilerin
destegine ihtiya¢ duymaktadirlar. Dig miisterilerin mutlulugu i¢ miisteriler
aracilifiyla saglanirken, dis miisteriler ise i¢ miisterilere is devamliligi ve is
giivenligi saglamaktadirlar. Yani, i¢ miisterilerin varhigi, dig miisterilerin siirekliligi
ve verimlilikleri ile dogru orantilidir. Iliski yonetiminin en 6nemli unsurlaridan biri
olan miisteri tatmini; pazarlama yonelimli bir iliski yonetimi olan MIY’in en 6nemli
ciktis1 olarak kabul edilmektedir. Dolayisiyla MIY’in nihai amaci miisteri tatminini
saglamaktir. Ancak, uygulamada miisteri tatminini saglamak olduk¢ca zor bir
gorevdir. Miisteri tatminini saglamak icin igletme kiiltiiriiniin ve miisteri odakl bir
yonetim felsefesinin gelistirilmesi gerekmektedir. Miisteri beklentileri ve tercihleri
hakkinda sik sik geribildirim yapilarak tatminsizlige yol acan etkenler belirlenmeli;
miisteriyle etkilesimi gelistirmek i¢in iletisim kanallarinin zenginlestirilmesi, hizmet
ve iiriin hakkinda miisterilerin olumlu veya olumsuz elestirilerinin alinmasi 6nem arz
etmektedir. Ciinkii, isletme kazancimin biyiikliigi misteri tatminiyle dogru

orantilidir (Dogan ve Kilig, 2008: 78).

Miisteri baghhgi: Miisteri bagliligi/sadakati, olumlu yaklagima veya
davranigsal tepkilere dayanarak, bir miisterinin, bir marka, magaza, iiretici veya

hizmet verene baghligini ifade etmektedir (Yildirim, 07.03.2010: 3). Tiiketici
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acisindan Onem tasiyan iiriin ya da hizmetlere iliskin olarak, ihtiya¢ olustugunda
miisterinin ayn1 Uriinii ya da hizmeti diizenli olarak ayni isletmeden satin alma
egilimi olarak tanimlanabilir. Sadakat, miisterinin kendisi i¢in 6nemli olan bir {iriin
ya da hizmetten siirekli olarak tatmin olmasinin dogurdugu bir sonucgtur ve miisteri

tatmini ile birbirine paralel giden iki olgudur (Alpar, 2009: 4).

Miisteri memnuniyetinin miisteri sadakat diizeyini belirleyen bir anahtar
oldugu konusunda genis bir fikir birligi vardir. Sadakat, gelecekte iiriin veya hizmeti
tekrar satin alma, anlagsmay1 yenileme veya bagka iiriin veya hizmet saglayiciyi tercih
etmeme tutumunu da icerir ve buna baglh olarak, bir iiriin ya da hizmeti gelecekte
tekrar satin alma arzusu veya tercih etme konusunda duyulan istek olarak

tanimlanabilir (Y1lmaz vd, 2008: 28-29).

Davranig olarak marka baglilig1 (Behavioral Brand Loyalty) ve Tutum olarak
marka baghligi (Attitudinal Brand Loyalty) olmak iizere iki kategoride
degerlendirilmektedir. Davranis olarak marka bagliligi (Behavioral Brand Loyalty);
miisterilerin devamli olarak ayn1 markayr alarak gosterdikleri davranistir.
Tekrarlanan alimlar, belirli bir markanin, diger markalarin toplam alim sayisina gore
ya da alim miktarlarma gore alim sikligini ifade etmektedir. Ayn1 sirketten hizmet
alimmaya devam edilmesi, iligkilerin her agidan gelistirilmesi, hatirlama, baglilik
davraniginin  Orneklerindendir. Tutum olarak marka baglilig1r (Attitudinal Brand
Loyalty)’nda ise duygular 6n plana ¢ikmakta, bir kisinin bir iiriine, hizmete ya da
sirkete bagliliginin olusmasinda son derece etkili olmakta, hatta bu duygular ile
kisinin baglilik derecesi belirlenebilmektedir. Tutuma dayali marka baghliginin
saglanmasi, devamli miisteriler i¢in program gelistirme ya da bu miisterilere
hediyeler verme gibi stratejilere dayanmamakta, aksine sadakat ve giiven gibi

unsurlar 6nem kazanmaktadir (Yidirim, 07.03.2010: 4-5).

Miisteri degeri: Deger, ddediginin karsiliginda elde etmis olduklarinin fazla
oldugu durumu ifade eden bir kavramdir. Fiyat, iirlin kalitesi, liriin nitelikleri, hizmet
kolayliligi, hizmet giivenilirligi, uzman yardimi ve sunulan destek hizmetleri miisteri

icin olusturulacak degeri hem saglayabilir, hem de ortadan kaldirabilir. Degerin
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artmast ya da ortadan kalkmasi, miisteri beklentilerini ne derece karsilayip
karsilamadigina bagli bulunmaktadir. Miisteri degeri, miisterinin bir iirlin ya da
hizmeti elde ederken ortaya cikan maliyetlerden, toplam fayday:i cikartarak elde
edilmektedir (Cigcek ve Tekin, 2005: 66)

“Miisterilerin bir iiriinden bekledikleri toplam fayda ile {iiriiniin toplam
maliyeti arasindaki fark™ olarak tanimlanmakta olan miisteri degeri kavramindan sz
edilirken, literatiirde, algilanan miisteri degeri, algilanan fayda ve algilanan maliyet
kavramlarma da yer verilmektedir. Bu algilama, “miisterinin elde ettigi yararlar ile
iiriin ve hizmetler iizerindeki yararlara ulasabilmek icin katlanmak zorunda
kaldiklar1” arasindaki kiyaslamaya dair bir algilamadir. Kisaca, miisteriler i¢in iiriin
hem fayda saglamali, hem de bu iiriinii elde etmek icin katlanilan maliyet o iiriinden
saglanillan faydaya deger olmalidir. Bu baglamda {iriiniin kalitesi 6n plana
cikmaktadir. Hizmet isletmelerinde ise, miisteri degeri yaratan faktorlerin en basinda
hizmet kalitesi gelmektedir. Miisteri degeri yaratmada diger bir unsur ise, miisteri
beklentilerini karsilayan degerler yaratmaktir. Miisteriler bir iiriin veya hizmeti satin
almadan Once elde edecekleri fayda konusunda bir algilama ve beklentiye sahiptirler.
Bu beklenti ise isletmelerin miisterilere sunmayi vaad ettikleri ile ilgilidir ve bu
beklenen miisteri degeri olarak tanimlanir. Uriin kullanimindan sonra ortaya ¢ikan
memnuniyet derecesi ise gercek miisteri degerini belirler. Bu nedenle miisteri
memnuniyetinin saglanmasi, karli ve sadik miisteriler yaratilmasi icin, beklenen
miisteri degeri ile gerceklesen miisteri degerinin birbirine yakin olmasi

gerekmektedir (Giinay ve Savasci, 2008: 252-254)

Sonug olarak (Uzkurt, 2007: 27-29);

e Miisteri degeri, miisteri tarafindan algilanan degerdir.

e Miisteri degeri, toplam fayda ve toplam maliyetlerin miisteri tarafindan
oransal algilanmasidir.

e Miisteri degerinin olusmasinda faydalarin artirilmasi kadar maliyetlerin

minimize edilmesi de 6nemli rol oynar.
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® Miisterilerin deger algis1 gorecelidir.
e Miisteri degeri, iirlin ve hizmetin Ozellikleriyle birlikte sunulus sekliyle ve

miisteri iligkileriyle de ilgilidir.

Miisteriye yasam boyu deger: Miisterinin yasam dongiisti icindeki degeri
miisteri Omrii kavramini tanimlar. Tanimlanmamis bir yasam dongiisiinde miisteri
omrii degeri Olclilemez. Miisteriyi elde tutma maliyetleri, yil icerisinde verilen
siparigler, toplam gelir, direkt maliyetler, miisteri edinme maliyetleri, indirim oranlar1
ve daha bircok kritere gore her bir miisterinin yasam boyu degeri tespit edilir. Bir
miisterinin isletmeye sagladig1 kar ve gelecekte saglayacagi karin, net bugiinkii
degeri ile miisterinin isletmeye saglayabilecegi potansiyel, yani ondan elde edecegi
ekstra degerdir. Miisterilerin isletmelerden beklentilerinin farklilik gostermesi gibi,
isletmeler icin de miisteri degerleri farklhilik gosterecektir. Boylece, miisteriler
isletmelere sagladiklara degere gore siralanacaklar ve ihtiyaglarina gore

farklilasacaklardir (Demir ve Kirdar, 2006: 299).

2.7. Miisteri iliskileri Yonetimi’nin Ozellikleri

Miisteri iligkileri yonetiminin Ozelliklerini, sistemli ve kapsamli olarak
irdeleyen iki 6nemli ¢calisma goze carpmaktadir: 2002 yilinda, Xu, Yen, Lin ve Chou
tarafindan yapilan ilk ¢alismada, miisteri iligkileri yonetiminin temel 6zellikleri ve
nasil uygulamaya gecirilecegi ele alinmis. Yazarlara gére MIY in dort temel 6zelligi;
satig giici otomasyonu, miisteri hizmetleri ve destegi, saha faaliyetleri ve
pazarlamanin otomasyonu olarak belirlenmistir. 2003 yilinda, Zeng, Wen ve Yen
tarafindan yapilan ikinci calismada ise, MiY’in temel 6zellikleri; iliski yonetimi,
satig giicii otomasyonu, teknoloji kullanimi ve firsat yonetimi basliklar1 altinda
incelenmistir. MIY’in her iki calismada da deginilen 6zellikleri ve bunlarin acilimlar

karsilastirmali olarak Tablo 1°de verilmistir (Aksoy ve Uysal, 2004: 132).

61



Xu ve arkadaslar1 (2002) Zeng ve arkadaslar1 (2003)
Kategori Ozellikler Kategori Ozellikler
. Aninda hizmet sunumu.
) On miisteri destegi o o
Miisteri . . Miisteri ihtiyaglari i¢in
. . yoluyla miisteri Iiski o .
Hizmetleri ve . o bire bir ¢dziimler. Miisteri
. sorunlarinin etkin Y Onetimi . o
Destegi o ) ile dogrudan iletisim.
bicimde ¢oziilmesi.
Miisteri hizmet merkezleri
Miisterinin ge¢mis
Satiggiicii Giiclendirilmis satig Satiggiicii hesaplariin izlenmesi.
Otomasyonu | elemanlar1 Otomasyonu | Satig gelistirme analizinin
otomasyonu
Firmalarin
miisterilerinin
hoslandiklar1 ve Katma deger iiretmek icin
Pazarlama hoslanmadiklar1 seyleri | Teknoloji teknoloji kullanmak.
otomasyonu O0grenmesi ve bu Kullanimi Veri depolama teknolojisi
sekilde pazari ihtiyaci
rakiplerinden 6nce ele
gecirmesi
Miisterilerin bireysel
beklentilerini . o
Onceden kestirilemeyen
karsilamada, satis .
Saha Firsat biiyiime ve talebi
. . elemanlar1 ve miisteri o
faaliyetleri Y Onetimi yonetme.
hizmetleri
Tahmin metodu
elemanlarindan
yardim alma

Tablo 1: MiY’in 6zellikleri (Aksoy ve Uysal, 2004: 133)
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2.8. Miisteri iliskileri Yonetimi’nin Onemi

MiY’e ©nem verilmesinin en temel nedeni, bu uygulamanin mevcut
miisterilerden gelen karm nasil en yiiksek seviyeye cikarilabilecegini belirleyen
faktorlerden biri olmasidir. Bugiin pek c¢ok kurum, yeni miisteri kazanmaya
odaklanmis durumda; ozellikle finans kurumlarina baktigimizda, bu kurumlarin
milyonlarca miisteri kazanmig olduklarin1 goriiyoruz. Bu miisteriler mercek altina
aldiginda ise, ortalama miisterilerin sadece bir veya birkac iiriin kullandig1 ortaya
cikiyor. Yani %1’den daha az oranda miisteri, ¢cok daha fazla iiriin kullaniyor.
Dolayisiyla, oncelikle kendi miisterilerine yeni iiriin satma konusunda biiylik bir
sanslar1 var. Ikinci olarak, karliliga bakildiginda; miisterilerin %10’unun, karin
9%80’ini karsiladig1 goriilityor. Bu da miisterilerin %90’1yla kar1 arttirmak icin bir
seyler yapilabilecegi anlamina gelir. Uciincii olarak; miisterilere birey olarak bakip,
onlar1 anlama noktasinda biraz caba sarf edildiginde, ¢ok sayida miisterinin faal
olarak cari hesaplarim1 kullanmadigi kesfediliyor. Rakamlara bakildiginda,
miisterilerin  %10-20’sinin, hatta kimi sektorlerde %30’unun kaybedildigi
goriilmekte. Bu kayb1 bazi insanlar kiivetteki suya benzetiyorlar. Agzina kadar dolu
bir kiivet birden alttan su bosaltmaya basliyor. Bu durumda alimmasi gereken ilk
onlem, kacaga neden olan deligi bulmak ve kapatmak olmali. Ancak sirketlerin ¢cogu
deligi aramak yerine, muslugu acarak ayni su seviyesini korumaya calistyorlar. Iste
MIY, kiivette toplanan suya, yani sistemde toplanan miisterilere ait bilginin

isletmelerde nasil kullanilabilecegini arastiriyor (Manzoor, 01.04.2010).

MIY; isletme siireclerinin otomasyonu, teknolojik coziimler ve bilgi
kaynaklar1 yoluyla satig, pazarlama, hizmet, girisim, kaynak planlamasi ve arz zinciri
yonetimi fonksiyonlarini, her bir miisteri iliskisini en {ist diizeye ¢ikarmak igin
biitiinlestirir. MIY; girisimciler, miisteriler, is ortaklari, saticilar ve isverenler
arasindaki iligkileri diizenler. Boylece sahislari, siireci ve teknolojileri entegre etmek
ve interneti kullanmak yoluyla e-miisteriler, dagitim kanali iiyeleri, icsel miisteriler
ve saticilar da dahil olmak iizere tiim miisteri iliskileri en iist diizeye tasmir (Aksoy

ve Uysal, 2004: 131).
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MIiY’in neden son dénemde bu kadar popiiler olduguna bakildiginda ise,

birka¢ ana noktadan daha s6z etmek gerekir (binsal.com, 12.12.2009):

e s diinyasindaki rekabetin geldigi nokta miisteriyi cok daha fazla 6n plana
cikariyor.

e 1990’Ih yilarda ERP ile baslayan kurumsal verimlilik siirecinde arka ofis
uygulamalar1 olgunlastig1 icin, bu otomatize yapinin disa acilan yiiziine olan
ihtiya¢ daha da artti.

e Uriinlerin pazarda kalma siireleri kisald1. Yenilikci iiriinlerin sagladigi ilk
olma avantaji azaldi. Miisteriler i¢in secenekler artarken iireticilerin rekabeti
artti.

e Internet basta olmak iizere, iletisim teknolojileri miisterilerin se¢im

aliskanliklarini degistirdi, sadakat seviyelerini azaltt1.

2.9. Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin Evreleri

CRM Institute of Turkey’in caligmalarina gore, miisteri iliskileri yonetimi 4

evreden olugsmaktadir (crminturkey.org, 11.08.2009):

Miisteri tammma: MIY uygulamalari, ilk olarak miisterileri bireysel olarak
tanimlamakla bagslar. Bu tanimlama siirecinde web, e-posta, telefon, ¢agri merkezi,
bayi ve yetkili saticilar ve satis temsilcileri gibi miisteri temas noktalarindan gelen
miisteri bilgileri dogrultusunda, miisteri bilgi sistemi ve miisteri veri tabani
olusturulur (Tolon ve Kogak, 2005: 84). Amag, ihtiya¢ duyuldugunda miisterilerle
ilgili ihtiya¢ duyulan sonuclara ulagmaktir. Yani, elde bulunan veriler islenerek
isletmenin sundugu iiriin veya hizmete yonelik miisteri tatmini ve iligkilerinde

kullanacag bilgilere doniistiiriilmektedir (Ersoz vd, 2008: 760).
Miisteriyi tantyabilmek icin, miisteri ile her temas kuruldugunda yeni bilgiler

elde etmeye calismak gerekmektedir. Miisterinin adi nedir? Kag¢ yasindadir? Meslegi

nedir? Medeni durumu nedir? Egitimi nedir? Hangi iiriin ve hizmeti ne zaman,
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nereden, hangi fiyatla satin almistir? Tercih ettigi medya kanallar1 nelerdir? Hobileri
nelerdir? Hangi iirlinii veya hizmeti en ¢ok satin almaktadir? Elektronik ortamda
saklanan bu veriler sayesinde miisterileri tanimak daha kolay olmaktadir. Miisterileri
tanimak bire-bir pazarlamanin en Onemli adimidir ve bu adimin gerektigi gibi

dikkatli yapilmas1 MY de basarili olmanin da ana kurahdir (Duran, 20.12.2009).

Miisteri farkhlastirma: Miisterilerin isletme icin farli degerlere sahip olmasi
ve farkl ihtiyaclarinin bulunmasindan kaynaklanan bir zorunluluktur. En degerli
olan miisteriden baslamak suretiyle bir siralamada bulunmak, cabalarin en cok
avantaj saglayacagi kesime yoOneltilmesine imkan saglar. Boylece miisterinin
degerine ve ihtiyacina odaklanacak isletme davranisini saglamak kolaylasacaktir.
Miisteriler kurum i¢in iki yonde farklilik gosterirler: 1- Her miisterinin isletme icin
degeri farklidir. 2- Her miisterinin isletmeden beklentileri farklidir. Bu nedenle
farklilastirma islemi; miisterileri isletmeye sagladiklar1 de§ere gore siralamak ve
onlar1 ihtiyaclarina gore farklilastirmak sekilde gelismelidir. Bu kriterler
dogrultusunda miisterilerin farklilastirilmasiyla, miisterilerin ihtiyaglarina gore farkli
davranma ve farkli stratejiler gelistirme imkani saglanacaktir (Tenekecioglu, 2004:

295-296).

Miisteriler ile etkilesime girme: Miisteri ziyareti, pazarlama faaliyetleri,
telefon, web sitesi, cagri merkezi, dogrudan pazarlama, miisteri hizmetlerinde sikayet
dinleme, fatura gonderme, ... gibi miisteri ile girdigimiz tiim iletisim faaliyetlerini
kapsamaktadir. Miisteri ile etkilesime girmekteki amag, miisteri ile cift tarafli bir
diyaloga girmektir. Bu diyalog sayesinde miisteri hakkinda 6zel ve dogru bilgiler
elde edilebilir. Miisteri ile girilen her etkilesimden bir seyler kazanmak i¢in “6grenen
iliski” esas olmalidir. Ogrenen iliskinin kalbinde ise miisteri ile karsilikli diyalog
yatar. Diyalog sayesinde, miisteri siirecin i¢cine dahil edilebilir. Boylece bu diyalog
bilgiye doOniistiiriilebilir. Bu diyalogu saglarken de 3 unsura dikkat etmek
gerekmektedir (Duran, 20.12.2009; Tenekecioglu, 2004: 296):

* Etkilesim miisteriyi rahatsiz etmemelidir

* Sonuctan miisteri bir seyler kazanmalidir
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* Bu etkilesim sonucunda, sizin bu miisteriye karsi davranisiniz bir sekilde

degismelidir.

Uriin/hizmeti her miisterinin ihtiyacma uygun hale getirme: Degerli
miisteriler belirlendikten sonra, web, e-posta, telefon, cagri merkezi, bayi ve yetkili
saticilar ve satis temsilcileri gibi cesitli araclarla iletisim kurularak isletmenin
verilmek istenen mesajlar1 iletilir ve miisterilerden alinan geri besleme sonucunda

isletmenin iiriin ve hizmetleri sekillendirilir (Tolon ve Kogak, 2005: 84).

MIY’in bu asamas1, miisteri hakkinda 6grendiklerinizi kullanmak ve miisteri
bilginizden her miisteriye nasil davranmaniz gerektigi konusunda yararlanmaktir.
Yani her miisteriniz icin ayr1 ve farklh {iriin ya da hizmet veya hem iiriin hem de

hizmet tiretmektir (Duran, 20.12.2009; Tenekecioglu, 2004: 296).

2.10. Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin Uygulama Siireci

Isletmelerin MIY uygulamalarmi hayata gecirebilmeleri icin bir takim
asamalar1 gerceklestirmeleri gerekmektedir. Bu asamalar; miisteri secimi, miisteri
edinme, miisteri koruma ve miisteri derinlestirmedir (Coroglu, 2002: 101; Yurdakul,
2002: 197). Yani miisteriler ile iliskiler 4 eksen etrafinda bicimleniyor: Ilk eksen
“Miisteri Se¢im” ekseni. Uriin tanimlari, marketing ¢alismalari, piyasa arastirmalari
hepsi bu eksenin g¢evresinde. Ikinci eksen “Miisteri Edinme” ekseni. Secilen
miisterinin kazanilmasi i¢in yapilan tiim calismalar, ozellikle satis gayretleri bu
eksene yerlesiyor. Ugiinciisii “Miisteri Koruma” ekseni. Miisteri sadakati, miisteri
memnuniyeti anlayiglart bu eksende yer aliyor. Son eksen ise ‘“Miisteri
Derinlestirme” ekseni. Pazar payr anlayisi yerine, artik sadik hale getirilen
miisterinin ciizdanindaki payin arttirilmasi i¢in yapilan calismalar bu eksene
odaklaniyor. Her sirketin bir bakis acist var. Miisteri odakli hale gelirken bu
eksenlerden biri 6n plana ¢ikiyor. Bu da sektorel pazar yapilanmasina, liriine ve

kiiltiirel sartlara gore degisebilen bir unsur (crminturkey.org, 11.08.2009).
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Yine, CRM Institute of Turkey tarafindan 2001 yilinda yapilan arastirmaya
gore, iilkemizde bu unsurlarin dagilim yiizdesi su sekilde gerceklesmektedir

(Yidirim, 03.03.2010; crminturkey.org, 11.08.2009):

* Miisteri secme %14
 Miisteri kazanma %35
* Miisteriyi koruma %31
* Miisteriyi derinlestirme %20

Miisteri secme: Burada hedef kitlenin tanimlanmasi1 ve gruplara ayrilmasi
amaclanmaktadir. MIY felsefesinde her miisteri veya miisteri grubu farkli degerler
tastyacagr ve farkli kampanyalara entegre edilecegi i¢in miisteri se¢imi Onemli
olacaktir (Demir ve Kirdar, 2006: 302). MiY’in bu evresinin ana amaci “En karli
miisteri kim?” sorusunun cevabinin bulunmasidir. Bu cercevede su caligmalar

yapilmaktadir (Duran, 18.12.2009; ITO, 15.08.2009: 3):

e Hedef kitlenin belirlenmesi,

* Segmentasyon,

e Konumlandirma,

* Kampanya planlari,

* Marka ve miisteri planlamalari,

e Yeni iiriin lansmanlari.

Miisteri kazanma: Bu evrenin asil amaci satistir. “Miisterilere en etkili
yoldan satis nasil yapilabilir?” sorusunun yaniti bu evrenin ana amacini
olusturmaktadir. Bu asamada ihtiya¢ analizlerinin yapilmasi, satin almaya yonelik
tekliflerin ve on taleplerin olusturulmasi ve satis yer almaktadir (Duran, 18.12.2009;

Demir ve Kirdar, 2006: 302).

Miisteri koruma: MIY kavramu icin en belirleyici unsurlardan birisi miisteri
sadakatidir. MIY, yeni miisteriler kazanmak kadar —muhtemelen daha da fazla-

mevcut miisterilerinin korunmasmi hedefler. Geleneksel anlayisin aksine, eldeki
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mevcut miisteriyle siirekli artan oranlarda satis iliskileri kurmak 6nemlidir. Miisteri
koruma “Bu miisteri ne kadar siire elde tutulabilir?” sorusunun yanitinin arandigi
evredir. Amag, miisteriyi kuruma baglama, onu kurumda tutabilme ve iliskinin
stirekliligini ve sadakati saglamaktir. Bu asama icin, siparis yOnetimi, taleplerin
organizasyonu, problem yonetimi gibi pazarlama cabalar1 gelistirilmelidir (Demir ve

Kirdar, 2006: 302-303; ITO, 15.08.2009: 3).

Yapilan bir¢ok arastirma, miisteriyi elde tutmanin, yeni miisteri kazanmaktan
cok daha karl bir is oldugunu ortaya koyuyor. Loyalty Effect’in aragtirmalarina gore
5 yilda bir miisterilerinin yaklasik yarisim1 kaybeden sirketlerin buna acil bir ¢6ziim
bulmas1 gerekiyor. Zira mevcut miisterileri elinde tutmanin maliyeti, yeni miisteri
kazanmaya oranla 6-7 kat daha diisiik. Miisteriyi elde tutmanin yolu ise basit;
miisteriyi anlamak, onun ihtiyaclar1 cercevesinde iirlin ve hizmetlerini

Ozellestirebilmek (binsal.com, 12.12.2009).

Miisteri derinlestirme: Bu asamada, kazanilmis bir miisterinin sadakati ve
karliliginin, uzun siire korunmasi ve miisteri harcamalarindaki paymin yiikseltilmesi
icin gereken adimlar yer almaktadir. “Ciizdan payr” bu asama i¢in sorgulanan
kavramlardandir. Amag siirekliligin saglandigi iliskiden yeni faydalar saglamaktir.
Bu asama i¢in miisteri ihtiya¢ analizleri ve ¢apraz satis kampanyalar1 onerilmektedir

(Duran, 18.12.2009; Demir ve Kirdar, 2006: 303; ITO, 15.08.2009: 4).

2.11. Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin Yararlan

MIiY’in bir isletmeye sagladign yararlar 3 ana baslik altinda toplanabilir
(Duran, 18.12.2009; Tenekecioglu, 2004: 295):

e Miisteriler ile kurulan ve yiiriitiilen iligskilerden dogan yararlar: Miisteriler ile

daha sik1 baglar gelistirir. Gelistirilen siki baglar genis rekabet avantajlar:

yaratir. Gelistirilen sik1 baglar miisteri sadakatinin yaratilmasini saglar.
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® Miisteri tatminindeki gelismelerden kaynaklanan yararlar: Miisteri tatmini
konusunda dogrudan bilgi sahibi olan sirket, miisteri tatmin diizeyini
izleyebilir. Her miisteri ile diyalog kurma sirketin miisterileri icin yeni
tiriin/hizmet bulma olanagi saglar. Memnun olan miisteriye capraz satis

yapma imkani dogar.

e Finansal yararlar: Uzun donemli iligkiler iki taraf icinde maliyetlerin
azalmasini saglar. Sadik miisteriler daha karhdwr. Miisteriler potansiyel
miisteriler icin referans olustururlar. Yeni miisteri kazanmanm maliyeti, var
olan miisteriyi elde tutmaktan daha yiiksektir. Miisteriyi elde tutmak,

caliganlar1 elde tutmay1 da saglamaktadir.

MIY:; pazarlama, satis, ticaret ve hizmet siireclerinin etkin kilinmasinda
biiyiik rol oynar. Pazarlama siireclerinde veri toplama, kampanya yonetimi, olasi
miisterilerin yonetimi gibi bir cok arac ile yeni miisterilerin kazanilmasi ve eldeki
miisterilerden daha fazla deger elde edilmesi miimkiin olur. Satis siireclerinde, bilgi
yonetimini ve paylagimini saglamak, raporlama ve analiz yetenekleri gelistirmek gibi
avantajlar1 ile MIY, satis hacminin yiikseltilmesinde 6nemli role sahip olur. Hizmet
alaninda ise MIY’in etkilesim ve web ortaminda siireclerin yiiriitiilmesi anlaminda

olduk¢a 6nemli acilimlar sagladigi bir gercektir (binsal.com, 12.12.2009).

MIY uygulamasina gecerek “siirec yonetimi” baglaminda satis ve pazarlama
bolimleri gelisi giizellikten kurtularak “uzun donemli miisteri yOnetimi”
siirekliligine kavusabileceklerdir. Uriinlerin bu kadar birbirine benzedigi bir
diinyada, farklilig1 yaratabilmenin ve rekabet¢i bir {istiinliigii yakalayabilmenin tek
yolu miisteriyi bire-bir tanimak ve bire-bir pazarlama yapmaktan geciyor. MIY ile
birlikte isletme aktiviteleri isletme i¢i dahili ihtiyaglara gore degil miisteri isteklerine
gore dizayn edilecegi icin yalnizca satig-pazarlama boliimleri degil, tiim boliimlerin
verimini artirici bir etki olusmaktadir. MIY, satig, pazarlama, miisteri hizmetleri ile
internet firsatlarin1 en iyi sekilde birlestirir. Insanlarla yiiz yiize is yapildiginda
miisteri verileri toplanarak kolayca depolanabilirken, is yapma kanallar1 (e-posta,

telefon, internet) ¢ogaldiginda yeni bilgi depolarini yiiz yiize iletisimden saglanan
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bilgilerle kaynastirmak gereklidir. MIY iste bunu yapabilmektedir. Hem geleneksel
satis kanallar1 hem de alternatif kanallardan saglanan bilgileri senteze ulastirarak
maksimum miisteri bilgisi ve iligki firsati saglayabilmektedir (Deniz, 2002: 19;
Hamsioglu, 2004: 160; Avcilar, 2006: 12).

MIY, miisterilerden 6miir boyu elde edebilecek degerin maksimize edilmesini
saglar. Satis siirecini olusturma ve gelistirme olanagi saglar. Satig siirecinin
verimsizligini ortadan kaldirir. Mevcut ve potansiyel miisterilere ¢apraz satis olanagi
saglar. Miisteri kaybinin minimize edilmesini ve miisteri sadakatinin arttirilmasini
saglar. Pazarlama biitcesinden tasarruf saglar. Miisteri ile ilgili bilgi toplanmasini
saglar. Is siireclerinin standardizasyonunu ve otomasyonunu saglar. Isletmenin
verimliligini artirir. Belirli hedef kitlelere promosyon ve kampanya yapilmasini

saglar (Coroglu, 2002: 100; Yurdakul, 2002: 198).

MIY sayesinde miisteriler, sirket tarafindan giicli bir sekilde
desteklendiklerini hissederler. Bir sirketin miisteri hizmetlerinin profesyonelligi
sayesinde, sirket miisterilerinin satin aldiklar1 veya kiraladiklar1 iiriin/hizmetlere olan
giivenleri artar. Giincel ve eksiksiz olusturulmus veritabanlar1 yardimiyla miisteri
beklentileri dogru belirlenip, en iyi sekilde karsilanabilir. Sirketlerin MIY stratejileri
miisteri iligkileri ile ilgili bir¢ok siirecteki aksakliklar1 gidermektedir. Bu stratejileri
destekleyen araclar sirket ¢alisanlarini verimsiz ve gereksiz islerden kurtarmaktadir.
Verilerin kategorilere ayrilmasi, siniflandirilmasi, kolay veri kontrolii, ortak ¢alisma
platformu ve mobil erisim gibi araglar sayesinde sirket ¢alisanlar1 en giincel bilgilere
aninda erisir ve gercekten onemli islere odaklanirlar. Bu da sirketlerin miisterilerine
daha kaliteli hizmet vermelerine olanak saglar. Karl miisteri iligkileri ve yaptig1 isten
mutlu ¢alisanlar kurumsal biiyiime ve karlilik hedeflerine ulagilmasi i¢in en 6nemli
etkenler olarak sayilabilir. Sirketlerin satis ekiplerinin satis siireci bu hedeflere
ulasildiginda kisalir. Performans o6lgiimlerinde (satis personelinin cirosu, siparis
kotasinin biiyiikliigii, miisteri basina ciro vs.) artig goriiliir. Pazarlama giderleri azalir,
iyi tasarlanmus ve top yekiin diisiiniilmiis MIY projelerine harcanacak para sirketlerin
bilancolarinin aktif ve pasifine ayni anda hizmet eder. Miisteri sadakati artar, miisteri

taleplerine ¢oziim siireci kisalarak maliyetler azalir, MIY implementasyonu
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sayesinde olusturulmus pazarlama kampanyalarinin basariya ulagsma ihtimali yiikselir

(ITO, 15.08.2009: 4-5).

2.12. Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin Pazarlama Faaliyetlerine Katkilar

MIY’in bir sirketin pazarlama faaliyetlerine olan katkis1 4 ana cercevede

toplanmaktadir (Hamsioglu, 2002: 8; Yurdakul, 2002:199):

Terk etmis miisterileri yeniden kazanma (win-back): Yapilan bir
arastirmaya gore MIY’in terk eden miisterilerin geri kazanilmasida %10 ila

%20 arasinda katki sagladigi belirlenmistir.

Miisteri sadakati yaratma (loyalty): MiY’in en temel amacinin miisteriyi
yasam boyu elde tutmak oldugu diisiiniildigiinde, miisteri sadakatini
artirmaya olan katkis1 oldukca onemlidir. Yapilan arastirmalara gére MIY’in

miisteri sadakati yaratmaktaki etkisi %15 ila %20 arasinda degismektedir.

Yeni miisteri bulma (prospecting): Kiiresellesen pazarlarda yeni miisteriler
bulmak bir hayli zorlasmstir. Isletmeler bunu ancak MIY'i etkili bir sekilde
kullanarak yapabilirler. MIY’in yeni miisteri bulmaya katkis1 %3 ila %4

arasinda degismektedir.

Capraz satis yapma (cross-selling): MIY'nin en temel amaclarindan biri
miisteriyi yasam boyu elde tutmak, onu taniyarak degisen ihtiyaglarina gore
daha farkli neler satabilirizi diisiinmek, yani capraz satis olanaklarini
arttirmaktir (Hamsioglu, 2002). MiY’in capraz satis yapmaya katkis1 %2 ila

%3 arasmda degismektedir.

CRM’in pazarlama faaliyetlerine baktigimizda miisteri sadakati yaratma ve

terk etmis miisteriyi geri kazanma konusunda 6nemli katkisi oldugu goriilmektedir.

Glinlimiiz pazarlama stratejilerinin oncelikle mevcut miisteriyi elde tutmak, kacan
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miisteriyi geri kazanmak ve son olarakta yeni miisteri kazanmak iizerine kuruldugu
diisiiniildiigiinde MIY’in pazarlama acisindan 6nemi daha iyi anlagilacaktir

(Yurdakul, 2002:199).

2.13. Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin Basarisizhk Nedenleri

Yapilan bir arastirmaya gore basarisizlik nedenlerinin basinda %29’luk bir
oran ile organizasyon degisikligi gelmektedir. Bunu, sirket politikas1 (%22), miisteri
iligkileri anlayigsinin olmamasi (%?20), kotii planlama (%12), miisteri iligkileri
becerilerinin olmamasi (%6), biit¢ce sorunlar1 (%4), yazilim sorunlar1 (%2) ve kotii
tavsiye (%1) takip etmektedir. Sirketlerin teknoloji ile birlikte eski aligkanliklariin
da degisecegini diisiinmesi bir yanilgidir. Eski yapiya sahip bir sirkete yeni teknoloji
getirmek yalnizca o sirketi daha pahali bir eski sirket haline getirecektir. Bu noktada
sirketlerin yapmasi gereken en Onemli sey miisteri-merkezli bir sirket haline
gelmektir. Bu konuda herhangi bir tereddiit, acik nokta kaldig1 takdirde MIY yatirimi
yapilmamalidir.  Sirketin  kendisi ve calisanlar1 miisteri-merkezli felsefeyi
benimsediklerinde MIY’in nasil uygun sekilde kullanilacagmi da bileceklerdir.
MiY’de 6nemli bir nokta da miisteriye nasil yaklasildigidir. Ornegin miisteriye
yalnizca iirtin-merkezli bir yaklasimda bulunmak ters tepki yaratabilir. Yani miisteri
ile iirlin satmak i¢in iletisime gecmenin yani sira, neye ilgi duyduklar1 ve
duymadiklari, ne tiir bilgiler istedikleri, ne gibi hizmetler bekledikleri, sirketten ne
zaman, nasil ve ne siklikta iletisim kabul edebilecekleri konularinda da iletisime
gecilmesi gerekmektedir. Miisteriler hakkinda edinilen genel bilgilerdense,
miisterilerden dogrudan edinilen bilgilere giivenmek gerekmektedir. Dogrudan
miisteri ile iletisime gecerek bir sirket daha az para ve zaman harcayarak, bireysel
miisterilere anlamli Oneriler yapmak i¢cin donanimli bir hale gelebilir. Yani kurulan

iliskilerin tabaninda miisteriler olmalidir (Sarpkan, 26.02.2010: 3).

Yapilan bazi calismalarda MIY’in basarili olamamas: ii¢ temel sebebe
baglanmaktadir. Bu sebepler: 1-) Is siireclerini yeniden yapilandirmakta cekilen
zorluklar. 2-) Yeni is siireclerini destekleyecek MIY teknolojilerinin kurulamamasi

3-) Calisan ilgisinin cekilememesi ve caligmalarla ilgili motivasyon eksikligidir.
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MIY uygulamalarinin basar1 orammnin diisiikliigiiniin temelinde MIY kavrammin
yanlis anlasiimasi ve MIY calismalarmin olgiimlenmesinde iizerinde fikir birligi

saglanmis bir tanimin bulunmamasi yatmaktadir (Oztaysi ve Ozok, 2009: 151-152).

2.14. Basanh Bir Miisteri iliskileri Yonetimi Icin Taktikler

Isletmeler miisteri iliskilerinde basariya ulasmak icin miisteri merkezli bir
yapiya ihtiya¢ duyarlar. Bu yapiy1 ortaya ¢ikarmak icin de su kosullari yerine
getirmek gerekmektedir (Hamsioglu, 2004: 158);

* Miisteriden stratejik olarak yararlanma ve bilgi edinmeye calismak: Miisteri
ile her iliskiden veri elde etmeye calisma ve bu verileri etkin kullanma.

o Islem Merkezlilik: Her alhigverisi ayn1 zamanda miisteri tercihleri ve
ozellikleri hakkinda bilgi aligverisi haline getirmek.

* Bilginin operasyonel kullanimi: En iyi miisteriye en iyi hizmeti vermek
izere hangi miisteriye hangi hizmet yapilmasi gerektigini anlamak i¢in elde edilen
enformasyonun operasyonel bir kullanima doniistiiriilmesi.

* Stratejik kanal kullanimi: Miisterinin isletmeye kendi tercih edecegi yoldan
ulagmasini saglamak.

 Tiim isletme bazinda MIY yaklasimi: Isletmenin tiim yapisinda miisteri

iliskileri kavraminin yerlesmesi ve gelistirilmesi gerekir.

MIY, en nihayetinde miisteri odakl bir is stratejisidir ve bu stratejinin kurum
icine yerlestirilmesi bir dizi asamay1 gerektirmektedir. Bu asamalar: Miisteri
merkezli bir strateji olusturmak ve miisteri ile etkilesim siirecini yeniden tanimlamak.
Organizasyon yapisin1 ve islevsellikleri bu cercevede belirlemek, ya da bir bagka
deyisle oOrgiitsel bir degisimi gerceklestirmek. Bir “degisim yOnetimi” projesi
baslatmak. Gerekli insan kaynagi yapisimi olusturup, egitilmelerini saglamak

seklinde swralanabilir (Kirim, 2001: 65; Demir ve Kirdar, 2006: 303).

MiY‘in ne ifade ettigi, bazen isletmeler tarafindan tam olarak

anlagilamamaktadir. Uluslararas1 dlgekte bazi sirketleri de kapsayan bir aragtirmanin
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sonuclarina gore; Isletmelerin %64’ti MIY’in isletme degerini 6lcmede eksik
teknolojiye sahipler. Sirketlerin %10’dan daha azi yatirimlarin geri doniis oranini
olcebiliyor. %30’dan daha azi MIY uygulamak icin gerekli operasyonel faaliyetlere
baslanuglar. Katilimcilarin cogu MIY hakkinda tam bir tanim verememisler.
Katilanlarin %78’i MY i sadece miisteri odaklilik olarak ifade ederken, geriye kalan
%22°lik kissm MIY’i bir dizi kural ve teknoloji olarak belirtmislerdir. MIY i¢in en
uygun teknolojinin secimi ve uygulamaya gecirilmesi yeterli degildir. Isletmenin ve
personelinin bu degisime hazir olmalar1 gerekmektedir. Isletmeler degisim kiiltiiriine
yeterince alisik degildirler ve bu konuda da direng gosterirler. Isletmelerin MIY
uygulamalarin1  hayata gecirebilmeleri ic¢in; iliski bazli pazarlama stratejisi
olusturmak, islevsel rollerin yeniden tasarlanmasi ve is siireclerinin yeniden
tasarlanmasi asamalarini gerceklestirmeleri gerekmektedir (Ersoy, 2002: 5; Ergunda,

13.03.2010).

MIY’in basarili bir sekilde uygulanabilmesi su unsurlarin etkilesimine de
bagli bulunmaktadir; MiY’e hazirlik degerlendirmesi, MIY icin degisim yonetimi,
MIY icin proje yonetimi ve calisanlarmn katilmi. Hazirlik degerlendirmesi;
isletmenin MIY’e ihtiya¢ duyup duymadigi, MiY’in basarili olup olmayacag ile
ilgili tahminlerin ve degerlendirmelerin yapilmasidir. MIY icin degisim yonetimi;
MIiY’in uygulanmasma karar veren isletmenin yapi, sistem, strateji ve insan gibi
biitiin unsurlarim1 MIY hedefine dogru yonlendirmesidir. Proje yonetimi; MIY’in
isletmede etkin bir sekilde isleyebilmesi icin uzun vadeli bir planlama siirecini ve
organizasyonu icermektedir. Son unsur olan calisan katilimi ise; MiY’in basarisinda
kritik 6neme sahiptir. Ciinkii diger ii¢ unsurun her asamasinda mutlaka calisanlar
bulunacak ve MIY’in basarisin1 dogrudan etkileyecektir. Isyerinden tatmin olmayan
ve isletmeye baglilik duymayan calisanlar, MIY uygulamasii benimsemeyecek ve
uygulamanin basarisiz olmasina neden olacaklardir. Dolayisiyla, 6ncelikle
calisanlarin MIY’in her asamasma katiliminin saglanmasi, tatmin edilmesi ve
baghliklarimin ~ kazanilmas1  gerekmektedir. MIY’in  basarili  bir  sekilde
uygulanabilmesi i¢in teknolojiden, genis kapsamli arastirmalardan, ¢agdas yonetim

tekniklerinden ve akla gelebilecek her tiirlii olanaktan yararlanilsa bile, calisan
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unsurunun hi¢bir zaman goz ardi edilmemesi gerekmektedir (Dogan ve Kili¢, 2008:

69-70).

2.15. Bankacilikta Pazarlama

Ulkemizde, 1980’1i yillara kadar agirlikli olarak mevduat toplayan bankalar,
daha sonra dis ticaret islemlerinin finansmani, aracilik hizmetleri, kredi islemleri,
bireysel bankacilik hizmetleri ve menkul kiymet islemleri gibi bir¢ok alanda
hizmetlerini yayginlagtirdilar. 1990’11 yillar bireyin One ¢iktig1 ve bireysel
bankaciligin atak yaptig1 yillar olurken, 2000’1 yillarda ticari ve kurumsal
bankaciligin da Oonemini fark etmeye basladilar. Giiniimiizde ise, bankalarin tiim
pazarlama stratejilerinin odak noktasini miisteri olusturmaktadir. Standart iiriinler
yerine, farkli miisterilere farkli {irlin ve hizmetler gelistirmek, sube
organizasyonlarini miisteriye yonelik olarak yeniden kurgulamak, sube goriiniisiinii
yenilestirmek ve miisteri-banka iligkisini  gelistirmek Onem kazanmistir

(tbb.bes.org.tr, 03.02.2009).

Miisteriler, beklentilerini karsilayan ve kendisine ©Onem verildigini
hissettikleri bankalarla calismay1 tercih ederler. Miisteri beklentileri karsilanmadan
ne yeni miisteri elde edilebilir, ne de eski miisteriler elde tutulabilir. Giiniimiiziin
degisen ve gelisen sartlar1 dolayisiyla bugiinkii miisteri beklentileri de farkliliklar
gostermektedir. Bu noktada bankalarin miisterilerini ellerinde tutmalarmin yolu
miisterileriyle dogru iliskiler kurmalarindan ge¢mektedir. Fakat, bankacilik
islemlerinde teknolojinin yayginlagsmasit ve hizmetlerin taklit edilebilirligi bunu
zorlastirmaktadir. Bu gelismeler, yOnetim ve pazarlama literatiiriinde yeni bir
donemin kapilarin1 agmistir. Bu yeni donem, Miisteri {liskileri Yonetimi (MIY) ‘dir.
Bu yeni donemde miisteri odaklilik, bankacilik hizmetlerinin merkezindedir. MIY;
bankalara teknolojinin dogru kullanimi, miisteriyi daha iyi tanima, iiriin ve hizmetleri
cesitlendirme, miisterinin tiim bilgilerini saklayip, diizenleyerek yeni satis imkanlar1

gelistirme gibi imkanlar sunmaktadir (Kurt, 2007: 19).
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2.16. Bankacihikta Miisteri Iliskileri Yonetimi Uygulamalar

Giinlimiizde bankalarin esas c¢abasi, yeni miisteri kazanmak, miisteri
memnuniyeti olusturarak kazanilmis miisterilerin banka i¢cinde kalmasini saglamak
ve en Onemlisi sadik miisteri sahibi olabilmek yoniindedir. Yalniz kendi miisterilerini
tanimakla kalmayip, potansiyel diger miisteriler arasindan se¢cim yaparak daha az
maliyetle, daha karli bir miisteri porfoyiine sahip olma ¢abasi da i¢indedirler. Artik,
perakende ve ticari bankacilik, sahip oldugu miisteri hesabina bir imtiyaz olarak
bakmay1 6grenmistir. MIY stratejileri ve uygulamalar1 ile miisteri karliligmni 6lgerek
pazarlama faaliyetlerini planlamakta, en karli miisteriye en dogru dagitim kanalindan
ulasarak miisterinin de memnun kalacagi hizmet kalitesini olusturmaya yonelik
caligmaktadirlar. Ciinkii miisteriler, bekledikleri hizmet kalitesini alamadiklarinda
kolaylikla bankalarini degistirebilmektedirler. 1990'h yillarla birlikte karhlik
konusunda artmaya baglayan baskilar, banka yonetimlerinin, maliyetleri azaltma ve
harcamalar1 kontrol altina alma gereksinimlerini artirmistir. Bu nedenle, faaliyet
bazl1 maliyet kontrol sistemleri ile miisteriye yonelik dagitim, fiyatlama ve yeni {iriin
sunma kararlarinda daha rasyonel davranmaya ¢alismaktadirlar. Her bir miisteri i¢cin
verilen hizmete iliskin yapilan harcamalar ve masraflar analiz edilerek, uzun vadeli
deger yaratan karli miisteri tanimina yonelmislerdir. Iste bu noktada MIY kavram,
miisteri karhiliginin 6l¢iimiinii icermekte, dogru miisterinin secimine yonelik yapilan
caligmalarin hakkaniyet Olgiisiinde olup olmadigini ortaya koymaktadir (Eke,

07.03.2010: 3).

Bankacilikta MIY uygulamalar1 ile miisteri segmentasyonu, pazar ve miisteri
iirlin analizleri, ¢apraz satig, cografik dagilim, iiriin portfoyii analizi ve organizasyon
performans1 analizleri yapilabilmektedir. Ayrica bankanin dagitim kanallarinin
analizleri  yapilabilmekte,  kanallar  birbirleriyle =~ ve  kendi  iclerinde
degerlendirilebilmekte, kanal performans ve karlilig1 gibi konularda veri ambarmdan
bilgi alinmaktadir. Dagitim kanallarinda miisteri davranislari, bu kanallarda kapasite
kullanimi, kanal-iiriin satis analizi de yapilabilmektedir. Onceden hazirlanmis rapor
ve analizlerin disinda yeni analiz ve raporlar da tanimlanabilmekte, anlik sorgulama

yapilabilmektedir. Bu c¢oziimler, veri ambarinda en kisa siire de sonu¢ almayi
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saglamaktadirlar. Klasik kampanya yonetimi uygulamalarinin disinda, bankanin
miisterileri ile iligkilerini degerlendirerek, olaya dayali kampanya yOnetimi
saglamaktadir. Misterilerin bankayla iliskide olduklar1 tiim kanallardan gelen
bilgilerin degerlendirilmesi, gecmis miisteri hareketlerinin de g6z Oniinde
bulundurulmasi ile miisterilere 6zel ¢oziimler iiretilebilmektedir. Banka, sahip oldugu
ATM, call center, internet bankaciligi, sube gibi tiim dagitim kanallarin1 hem bilgi
toplama hem de miisteriye erisim amacl olarak kullanabilmektedir. Bankacilikta
karlilik icin degisik seviyelerde islemler yapilmakta, miisteri, hesap ve iiriin karhiliklar1
analiz edilmektedir. Karlilik icin bankanin belirleyecegi parametrelerin ¢oziimdeki
formiilasyona uyarlanmasi ile istenilen periyodlarda tiim banka miisterileri icin

karlilik bilgileri hazirlanmaktadir (Alagéz ve Alagoz, 24.01.2009: 4).

2.17. Bankalarin Miisteri Iliskileri Yonetimi Stratejilerine Gecis

Asamalan

Siirecin ilk adimi; mevcut durum analizinin yapilmasidir. Ikinci adim;
vizyonun belirlenmesi. Bir sonraki asama ise; strateji ve ihtiyaglarin tespit
edilmesidir. Bu c¢ercevede is siirecleri olusturularak, bu yapiya gore projeler
uygulanmaya baslaniyor, temin edilen yazilimlar test siire¢lerinden gegiriliyor,
egitimler ve destekler saglaniyor. Alt1 ay ile en fazla birer yillik dilimlerde durum
degerlendirmesi yapilarak, degisen veya yeni olusan ihtiyaclara gére, MIY projesine

son sekli veriliyor (Kiral, 04.04.2010).

Bankalar MIY stratejisi olustururken dort temel asamadan gegerler; planlama,

tasarim, insa ve programi ¢alistirip gelistirmek (Gordon, 12.04.2009).

Bu siirecte yapilmasi gereken bazi isler ise; bilisim teknolojilerine yatirim
yapmak, miisteri karliligin1 6lgmek, miisterileri onceliklerine gore swralamak, kazanca
dayali pazarlama stratejileri tasarlamak, dagitim kanallar1 eklemek, yeniden
fiyatlandirma kararlar1 vermek, miisteri hizmet prosediirlerini yeniden sekillendirmek,
ileriyi 0ngoren modeller kullanmak, miisteri sadakat programlari kullanmak ve

miisteri hafizas1 yaratmak seklinde siralanabilir (Alagoz ve Alagoz, 24.01.2009: 5-6).
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2.18. Miisteri iliskileri Yonetiminin Bankalara Sagladig1 Avantajlar

MIY’in literatiirde belirtilen faydalari; kar artisi, miisteri iliskilerinde artis,
tekrarli satin almalarda artis, tam miisteri bilgisi toplama, miisteri sadakatinde
giiclenme, miisteri edinme maliyetlerinde azalma, yeni iiriin olusturmada kolaylik, ek
satiglar ile satislarda artis, dogrudan pazarlama maliyetlerinde azalma, marka
sadakatinde artis ve miisteri hayat boyu degerinde artis olarak Ozetlenmektedir

(Oztaysi ve Ozok, 2009: 151).

Bu cercevede MIY, satis, pazarlama, miisteri hizmetleri faaliyetlerini internet
firsatlar1 ile birlestirip, tiim bu faaliyetlerin uyumlu olarak ¢alismasini saglar. Her
kanaldan ayr1 ayr1 elde edilen bilgiler sentezlenerek yiiksek diizeyde miisteri bilgisi
ve iligkisi firsat1 saglanir. Pazarlama ve satis departmanlarinin miisteriler ile uzun
donemli ve karl iliskiler kurup bunu muhafaza etmelerini yani miisteri iliskilerini
karli hale getirmelerini, rakipleri ile miicadele edebilmek amaci ile {iriinlerin
birbirine benzedigi bir pazarda farkliligi yakalayabilmek i¢in miisterilerini ¢ok iyi
tantyip onlara Ozel iiretim ve bire-bir pazarlama yapabilmelerini saglar. Ayni
zamanda iyi tasarlanmis ve sistem yaklasimi cercevesinde diisiiniilmiis bir MIY
projesine ayrilan biit¢cenin kisa siirede geri doniisiiniin almabilirligi ile ciddi bir
maliyet minimizasyonu saglanabilir. Yani, var olan miisteriyi muhafaza etmenin
getirecegi  kazancglar, miisterilerden gelecek ek satiglar, satis maliyetlerinde
saglanacak tasarruf ve sirket ici iletisim maliyetlerindeki azalmalar ile birlikte MIY
icin ayrilan biit¢e kisa siirede geri alinabilir. Ciinkii bir isletmenin karinin %80’ini
miisterilerinin - %20’si  olusturur. Miisteri baghligr %5 arttirillarak kar %85
arttirilabilir. Mevcut miisteriyi kaybetmemek, yeni miisteri kazanmaktan 5 kat daha
ucuza mal olur. Tatmin olmayan tipik bir miisteri memnuniyetsizligini 8-10 kisiye
anlatacaktir. Sikayet eden miisterilerin %70’inin sorunlar1 ¢oziildiigi takdirde size

bagl kalmaya devam edecektir (Senoglu, 25.10.2009: 5-6).

MIY’in bankalara sagladig1 avantajlar ise: Uzun donemde gercek miisterileri
ayiklamaya ve iligkileri optimize etmeye yardimci olmak. Miisteri iligkilerini ve banka

yonetim bi¢cimini miisteri merkezli hale getirmek. Kisilere 6zgii satis kavramlarmni
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kurumsallastirarak, bilgi toplama ve kullanma temeline dayanan insan iliskilerini
teknolojiyle 6n plana cikarmak. Bankanin satis ve pazarlama konseptini yeniden
bicimlendirmek. Kalic1 bir rekabet avantaji saglamak. Toplam verimliligi arttirmak

seklinde siralanmaktadir (Kir¢ova, 2002: 27).
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UCUNCU BOLUM

BANKALARIN MUSTERI iLiSKiLERI YONETIMi
UYGULAMALARININ KAYSERI’DEKI TiICARI BANKACILIK
MUSTERILERININ BANKA TERCIHLERINE ETKIiSi

3.1. Arastirmanin Amaci

Miisteri Iligskileri Yonetimi yaklasiminin yaygin olarak benimsendigi
bankacilik sektoriinde, biiyilkk emek, zaman ve maliyet unsurlarma katlanilarak
gerceklestirilmeye calisgilan MIY uygulamalarinin, miisterilerin banka tercihinde ne

derece etkili oldugu 6nemli bir problemdir.

Bu arastirmanin amaci; bankalarin MIY uygulamalarinin Kayseri’deki ticari

bankacilik miisterilerinin banka tercihlerine etkisini belirlemektir.

3.2. Arastirmanin Kapsami ve Sinirlan

Arastirma, zaman ve maliyet kisitlar1 dolayisiyla Kayseri il merkezindeki
bankalarla calisan 400 ticari bankacilik miisterisi ile smirli tutulmustur. Bundan
dolay1 sonuglar1 genellemeye gidilmeyecektir.

3.3. Arastirmanin Hipotezi ve Modeli

Arastirmanimn hipotezi; “Bankalarm MIY uygulamalarmin ticari bankacilik

miisterilerinin banka tercihlerine etkisi vardu” seklinde olusturulmus, modeli ise

asagidaki gibi kurulmustur:
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MUSTERI BANKA TERCIHINI

ILISKILERI ETKILEYEN

YONETIMI FAKTORLER

L o ORGUTSEL
ILISKi YONETIMI .

FAKTORLER

SATIS GUCU o URUN/HIZMET

' SEKTOR ! . . .

OTOMASYONU | | OZELLIKLERI]

TEKNOLOJI ~ HUKUKI SATICININ

KULLANIMI . STATU OZELLIKLERI

L ' SECIM | CEVRESEL
FIRSAT YONETIMI ; )

YAPANLAR ! FAKTORLER

3.4. Arastirmanin Yontemi ve Orneklemi

Aragtirma i¢in veri toplamada anket teknigi kullanilmis olup, Kayseri il

merkezinde ticari bankacilik miisterisi durumundaki igletmelere anket uygulanmustir.

Anketin olusturulmasi esnasinda oncelikle ilgili literatiir taranmig, bankalarin
ticari portfoy yoneticileri ve ticari bankacilik miisterisi durumundaki isletmeler ile
baz1 6n goriismeler yapilmis, banka-miisteri iliskilerinin degisik boyutlarin1 kapsayan

ifadelerden olusan bir anket formu gelistirilmistir.

Anket formu, isletmeyi tanimaya yonelik genel bilgileri iceren 4 adet, ticari

bankacilik miisterilerinin satinalma davramiglarimi (dolayisyla banka tercihlerini)
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etkileyen faktorleri iceren 24 adet ve miisteri iliskileri yonetimine ait faktorleri iceren
17 adet olmak iizere, toplam 45 sorudan olugmaktadir. Ankette yer alan sorular
coktan secmeli ve 5’li Likert Olcegi’nden olusan kapali uclu sorular iken, anketin

sonunda 1 adet a¢ik u¢lu soru bulunmaktadir.

Ticari bankacilik miisterilerinin banka tercihlerini etkileyen faktorleri iceren
kisim; oOrgiitsel faktorler, iiriin/hizmet Ozellikleri, saticinin 6zellikleri ve c¢evresel
faktorler alt 6l¢eklerinden, miisteri iligkileri yonetimine ait faktorleri iceren kisim ise;
iliski yOnetimi, satis giicii otomasyonu, teknoloji kullanimi ve firsat yonetimi alt

Olceklerinden olusmaktadir.

Arastirmanin kitlesini, Kayseri’de faaliyet gosteren bankalarin ticari

segment miisterileri olusturmaktadir.

Yiiz yiize goOriisme yapmak icin ana kiitlenin biitiin birimlerine ulagmak
miimkiin olamayacagindan, en kisa zamanda ve en az maliyetle bilgi toplamaya

imkan tanimasindan dolay1 “kolayda 6rnekleme” metodu tercih edilmistir.

Orneklem biiyiikliigiinii saptamak iizere;

N=[ 11(1-11) Z? ] + D? formuliinden yararlanilmistir.

N = Orneklem sayis1
Z = Normal dagilim egrisi degeri
[ = Y1gin orani

D = Orneklem hata diizeyi

N= [ 0,50 (1-0,50) (1,96)*] = (0,05)* = 384

%95 giiven araliginda, %5 hata payr ile ulasilmasi gereken Orneklem
biiytikliigii 384 olarak hesaplanmig, daha hassas ¢alisabilmek icin anket calismasinda

400 ticari bankacilik miisterisine ulagilmstir.
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Anket yardimu ile birincil kaynaktan toplanan veriler “Statistical Package for
the Social Sciences (SPSS-V17)” paket programi yardimiyla degerlendirmeye
alimmustir. Degerlendirmede ilk olarak sorulara verilen cevaplarm frekans dagilimlar:
incelenmis, daha sonra arastirma ile ilgili hipotezin test edilmesinde korelasyon ve

regrasyon analizlerinden yararlanilmistir.

3.5. Arastirmanin Bulgularn

Arastirmanin amaclar1 dogrultusunda gelistirilen arastirma hipotezini test
edebilmek amaciyla cok degiskenli istatistiksel analizlerden faydalanilmistir. Ancak,
analize baglamadan O©Once verilerin giivenilirlik ve gecerlilik agisindan
degerlendirilmesi gerekmektedir. Bu sebeple, arastirma hipotezi test edilmeden once
giivenilirlik ve gecerlilik analizleri yapilmis, 6lgceklerin giivenilirlikleri icsel tutarhlik

yontemi ile belirlenmistir.

Icsel tutarhlik yonteminin bir uygulamasi da “alfa katsayisr”dir. Alfa
katsayis1 6lgegin giivenilirligini test etmede en yaygin kullanilan yontem olup, sifir
ve bir arasinda degisen rakamlar alir. Arastirmada kullanilan Olgcegin de
giivenilirliginden bahsedebilmek igin alfa katsayisinin 0,70 ve iizerinde olmasi

gerekmektedir (Hair vd, 1998: 118).

Tablo 2: Ticari bankacilik miisterilerinin banka tercihlerini etkileyen faktorler icin

giivenilirlik testi

Alfa Katsayisi Gozlem Sayist

,854 24

Tablo 3: MIY faktorleri icin giivenilirlik testi

Alfa Katsayisi Gozlem Sayisi

,835 17
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Tablo 4: Anketin tamamu i¢in giivenilirlik testi

Alfa Katsayisi Gozlem Sayisi

919 41

3.5.1. isletmeyi Tanimaya Yonelik Genel Sorulara iliskin Bulgular

Kayseri 11 merkezinde faaliyet gosteren ve ticari bankacilik miisterisi
durumunda bulunan firmalara uygulanan anketin ilk dort sorusunda; isletmelerin
faaliyet gosterdigi sektor, hukuki statiisii, ¢alisilacak bankay1r se¢me kararini
kimin/kimlerin verdigi ve hali hazirda calistiklar1 banka sayis1 gibi genel sorular

sorulmus olup, elde edilen bulgular asagida gosterilmistir.

Tablo 5: Firmalarin sektorel dagilimi

Frekans |Yiizde|Toplam Yiizde
Imalat Sanayi 127 | 31,8 31,8
Toptan ve Perakende Ticaret 113 28,3 60,0
Yapi (insaat) ve Bayindirlik Isleri 65 16,3 76,3
Ulastirma, Depolama ve Haberlesme 31 7.8 84,0
Otel, Lokanta 9 2.3 86,3
Madencilik ve Tagocakg¢iligi 15 3,8 90,0
Egitim 13 3.3 93,3
Mali Araci Kuruluslarin Faaliyetleri 3 .8 94,0
Gayrimenkul Kiralama ve Is Faaliyetleri 3 .8 94,8
Saglik Isleri ve Sosyal Hizmetler 9 2,3 97,0
Elektrik, Gaz ve Su 7 1,8 98,8
Diger Sosyal, Toplumsal ve Kisisel Hizmet
Faaliyetleri : b 1009
Toplam 400 |100,0
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AB Ekonomik Faaliyetler Smiflandirmasi (NACE) ve Kiiciik ve Orta Olgekli
Isletmeleri Gelistirme ve Destekleme Idaresi Baskanligi (KOSGEB)’in tarim disi
tiim sektorleri kapsayan gruplamalar1 baz almarak olusturulan 1.sorunun cevaplarina
gore; ankete katilan firmalarin %31,8’i imalat Sanayi, %28,3’ii Toptan ve Perakende
Ticaret, %16,3’ii Yapy/insaat ve Baymndirlik Isleri, %7,8°i Ulastirma, Depolama ve
Haberlesme, %3,8°’i Madencilik ve Tasocakc¢iligi, %3,3’ti Egitim, %2,3’ii Saghk
Isleri ve Sosyal Hizmetler, %2,3’ii Otel, Lokanta Isletmeciligi, %1,8’i Elektrik, Gaz
ve Su, %1,3’1 Diger Sosyal, Toplumsal ve Kisisel Hizmet Faaliyetleri, %0,8’1 Mali
ve Araci Kuruluslar ile %0,8’i Gayrimenkul Kiralama ve Is Faaliyetleri sektoriinde

faaliyet gostermektedir.

Tablo 6: Firmalarin hukuki statiilerine gére dagilimi
Frekans | Yiizde | Toplam Yiizde

Anonim Sirket 136 34,0 34,0
Limited Sirket 177 443 78,3
Kollektif Sirket 13 3.3 81,5
Komandit Sirket 9 2,3 83,8

Sahis Sirketi 45 11,3 95,0
Kooperatif 17 4.3 99.3
Iktisadi Isletme 3 0,8 100,0
Toplam 400 100,0

KOSGEB ve Kayseri Ticaret Odas1 (KTO) Ticaret Sicil Miidiirliigii’niin
smiflandirmalar1 baz alinarak olusturulan 2.sorunun cevaplarina gore ise; ankete
katilan firmalarin %44,3’(i Limited Sirket, %34’ii Anonim Sirket, %11,3’ii Sahis
Sirketi, %4,3’ii Kooperatif, %3,3’li Kolektif Sirket, %2,3’i Komandit Sirket, %0,8’1

Iktisadi Isletme statiisiindedir.
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Tablo 7: Calisilacak bankay1 se¢cme kararini isletmede kimin/kimlerin verdigine

iligkin dagilim
Frekans | Yiizde | Toplam Yiizde
Yonetim Kurulu/Ortaklar Kurulu Karari 59 14,8 14,8
Firma Sahibi/Ortaklardan Biri 157 39,3 54,0
Genel Miidiir 67 16,8 70,8
Muhasebe/Finansman Miidiirii 117 29,3 100,0
400 100,0

Toplam

Ankete katilan firmalarda, calisilacak ticari bankay1 se¢cme kararini; %39,3

Firma Sahibi/Ortaklardan Biri, %29,3 Muhasebe/Finansman Miidiirii, %16,8 Genel

Miidiir ve %14,8 Yonetim Kurulu/Ortaklar Kurulu Karar1 belirlemektedir.

Tablo 8: Halen kag¢ banka ile ¢alisilmaya devam edildigine iliskin dagilim
Frekans Yiizde Toplam Yiizde

Tek banka 33 8,3 8,3
1-3 banka 75 18,8 27,0
3-5 banka 156 39,0 66,0
5-7 banka 89 22,3 88,3

7 bankadan fazla 47 11,8 100,0

Toplam 400 100,0

Ankete katilan firmalarin; %39’u halen 3-5 banka ile %22,3’li 5-7 banka ile
%18.,8’1 1-3 banka ile %11,8’1 7’den fazla banka ile %8,3’ti sadece bir banka ile

calismaya devam ettiklerini belirtmislerdir.
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3.5.2. isletmelerin Banka Tercihini Etkileyen Faktorlere Iliskin Bulgular

Ticari bankacilik miisterilerinin banka tercihlerini etkileyen orgiitsel faktorler,
iiriin/hizmet ozellikleri, saticinin 6zellikleri ve gevresel faktorler ile MIY’in iliski
yOnetimi, satig giici otomasyonu, teknoloji kullamimi ve firsat yOnetimi alt

Olceklerine ait faktorler incelenmeye caligilmistir.

Tablo 9: Bankanin biiyiikliigiiniin 6nemine iliskin dagilim
Frekans | Yiizde | Toplam Yiizde

Hi¢ Onemli Degil 9 2.3 2.3

Onemli Degil 25 6,3 8.5

Ne Onemli Ne Onemsiz 27 6,8 15,3

Onemli 159 | 39,8 55,0

Cok Onemli 180 | 45,0 100,0

Toplam 400 |100,0

Calisilacak ticari bankay1 secme kararinda “Bankanin biiyiikliigii” firmalar
tarafindan %45 oraninda Cok Onemli, %39,8 oraninda Onemli, %6,8 oraninda Ne
Onemli Ne Onemsiz, %6,3 oraninda Onemli Degil, %2,3 oraninda ise Hic Onemli

Degil seklinde degerlendirilmektedir.

Tablo 10: Bankanin yaygin sube agina sahip olmasina iligkin dagilim
Frekans | Yiizde | Toplam Yiizde

Hi¢ Onemli Degil 6 1,5 1,5

Onemli Degil 26 6,5 8,0

Ne Onemli Ne Onemsiz 50 12,5 20,5

Onemli 138 34,5 55,0

Cok Onemli 180 45,0 100,0

Toplam 400 100,0

87



Calisilacak ticari bankay1 se¢cme kararinda “Bankanin yaygin sube agina sahip
olmasr” firmalar tarafindan %45 oraninda Cok Onemli, %34,5 oraninda Onemli,
%12,5 oraninda Ne Onemli Ne Onemsiz, %6,5 oraninda Onemli Degil, %1,5

oraninda ise Hi¢ Onemli Degil seklinde degerlendirilmektedir.

Tablo 11: Bankanin sermaye yapisinin (Ozel veya Kamu Bankasi olusu) dnemine

iliskin dagilim

Frekans Yiizde Toplam Yiizde
Hi¢ Onemli Degil 5 1,3 1,3
Onemli Degil 30 7.5 8.8
Ne Onemli Ne Onemsiz 86 21,5 30,3
Onemli 125 31,3 61,5
Cok Onemli 154 38.5 100,0
Toplam 400 100,0

Calisilacak ticari bankay1 se¢me kararinda “Bankanin sermaye yapis1 (Ozel
veya Kamu Bankasi olmasi)” firmalar tarafindan %38,5 oraninda Cok Onemli,
%31,3 oraninda Onemli, %21,5 oraninda Ne Onemli Ne Onemsiz, %7,5 oraninda

Onemli Degil, %1,3 oraninda ise Hi¢ Onemli Degil seklinde degerlendirilmektedir.

Tablo 12: Bankanin imajinin 6nemine iliskin dagilim
Frekans|Yiizde|Toplam Yiizde

Hi¢ Onemli Degil 8 2.0 2.0
Onemli Degil 35 8.8 8,8

Ne Onemli Ne Onemsiz| 94 23,5 23,5
Onemli 128 | 32,0 32,0

Cok Onemli 135 | 33,8 33,8
Toplam 400 |100,0 100,0
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Caligilacak ticari bankayr se¢cme kararinda “Bankanin imaji” firmalar
tarafindan %33,8 oraninda Cok Onemli, %32 oraninda Onemli, %23,5 oraninda Ne
Onemli Ne Onemsiz, %8,8 oraninda Onemli Degil, %2 oraninda ise Hig Onemli

Degil seklinde degerlendirilmektedir.

Tablo 13: Kriz donemlerinde bankanin takindigi tutum ve izledigi politikalarin

Onemine iligkin dagilim

Frekans Yiizde Toplam Yiizde
Hi¢ Onemli Degil 5 1,3 1,3
Onemli Degil 28 7.0 8.3
Ne Onemli Ne Onemsiz 73 18,3 26,5
Onemli 117 29,3 55,8
Cok Onemli 177 443 100,0
Toplam 400 100,0

Calisilacak ticari bankayr secme kararinda “Kriz donemlerinde bankanin
takindig1 tutum ve izledigi politikalar” firmalar tarafindan %44,3 oraninda Cok
Onemli, %29,3 oraninda Onemli, %18,3 oraninda Ne Onemli Ne Onemsiz, %7
oranminda Onemli Degil, %1,3 oraninda ise Hi¢ Onemli Degil seklinde

degerlendirilmektedir.

Tablo 14: Gizlilige verilen 6neme iliskin dagilim
Frekans|Yiizde|Toplam Yiizde

Hi¢ Onemli Degil 7 1,8 1,8
Onemli Degil 41 10,3 12,0

Ne Onemli Ne Onemsiz| 103 | 25,8 37,8
Onemli 119 | 29,8 67,5

Cok Onemli 130 | 32,5 100,0
Toplam 400 |100,0
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Calisilacak ticari bankay1 se¢cme kararinda “Gizlilige verilen 6nem” firmalar
tarafindan %32,5 oraninda Cok Onemli, %?29,8 oraninda Onemli, %25,8 oraninda Ne
Onemli Ne Onemsiz, %10,3 oraninda Onemli Degil, %1,8 oraninda ise Hig Onemli

Degil seklinde degerlendirilmektedir.

Tablo 15: Bankanin iiriin ve hizmet yelpazesinin genisliginin 6nemine iliskin

dagilim

Frekans Yiizde Toplam Yiizde
Hi¢ Onemli Degil 13 3,3 3,3
Onemli Degil 21 53 8.5
Ne Onemli Ne Onemsiz 84 21,0 29,5
Onemli 138 34,5 64,0
Cok Onemli 144 36,0 100,0
Toplam 400 100,0

Calisilacak ticari bankayr se¢me kararinda “Bankanin iiriin ve hizmet
yelpazesinin genisligi” firmalar tarafindan %36 oraninda Cok Onemli, %34,5
oraninda Onemli, %21 oraninda Ne Onemli Ne Onemsiz, %5,3 oraninda Onemli

Degil, %3,3 oraninda ise Hic Onemli Degil seklinde degerlendirilmektedir.

Tablo 16: Kredi faiz oranlarinin diisiikliigiiniin onemine iliskin dagilim
Frekans | Yiizde | Toplam Yiizde

Hi¢ Onemli Degil 5 1,3 1,3

Onemli Degil 34 8.5 9.8

Ne Onemli Ne Onemsiz 80 20,0 29,8

Onemli 136 34,0 63,8

Cok Onemli 145 36,3 100,0

Toplam 400 100,0
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Calisilacak ticari bankay1 se¢me kararinda “Kredi faiz oranlarmin diisiikligii”
firmalar tarafindan %?36,3 oraninda Cok Onemli, %34 oraninda Onemli, %20
oraninda Ne Onemli Ne Onemsiz, %8,5 oraninda Onemli Degil, %1,3 oraninda ise

Hi¢ Onemli Degil seklinde degerlendirilmektedir.

Tablo 17: Mevduat faiz oranlarinin yiiksekliginin 6nemine iliskin dagilim
Frekans | Yiizde Toplam Yiizde

Hi¢ Onemli Degil 142 35,5 35,5
Onemli Degil 101 25,3 60,8

Ne Onemli Ne Onemsiz 85 21,3 82.0
Onemli 47 11,8 93,8

Cok Onemli 25 6,3 100,0
Toplam 400 100,0

Calisilacak ticari bankay1r se¢me kararinda “Mevduat faiz oranlarinin
yiiksekligi” firmalar tarafindan %35,5 oraminda Hi¢ Onemli Degil, %25,3 oraninda
Onemli Degil, %21,3 oraninda Ne Onemli Ne Onemsiz, %11,8 oraninda Onemli,

%6,3 oraninda ise Cok Onemli seklinde degerlendirilmektedir.

Tablo 18: Masraf ve komisyon oranlariin diisiikliigiiniin 6nemine iligkin dagilim
Frekans Yiizde Toplam Yiizde

Hi¢ Onemli Degil 15 3,8 3,8

Onemli Degil 39 9,8 13,5

Ne Onemli Ne Onemsiz 83 20,8 34,3

Onemli 97 24,3 58,5

Cok Onemli 166 41,5 100,0

Toplam 400 100,0
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Calisilacak ticari bankayr se¢cme kararinda “Masraf ve komisyon oranlarinin
diisiikliigii” firmalar tarafindan %41,5 oraninda Cok Onemli, %24,3 oraninda
Onemli, %20,8 oraninda Ne Onemli Ne Onemsiz, %9,8 oraninda Onemli Degil,
%3,8 oraninda ise Hic Onemli Degil seklinde degerlendirilmektedir.

Tablo 19: Firmaya taninan kredi limitinin 6nemine iligkin dagilim
Frekans | Yiizde | Toplam Yiizde

Hi¢ Onemli Degil 13 3,3 3,3

Onemli Degil 20 5,0 8.3

Ne Onemli Ne Onemsiz 40 10,0 18,3

Onemli 134 33,5 51,8

Cok Onemli 193 48,3 100,0

Toplam 400 100,0

Calisilacak ticari bankay1 se¢me kararinda “Firmaya taninan kredi limiti”
firmalar tarafindan %48,3 oraninda Cok Onemli, %33,5 oraninda Onemli, %10
oraninda Ne Onemli Ne Onemsiz, %35 oraninda Onemli Degil, %3,3 oraninda ise Hig

Onemli Degil seklinde degerlendirilmektedir.

Tablo 20: Kredi teminat kosullarinin kolayliginin 6nemine iliskin dagilim
Frekans | Yiizde Toplam Yiizde

Hi¢ Onemli Degil 2 )5 )5

Onemli Degil 24 6,0 6,5

Ne Onemli Ne Onemsiz 53 13,3 19,8

Onemli 146 36,5 56,3

Cok Onemli 175 43,8 100,0

Toplam 400 100,0
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Calisilacak ticari bankayr se¢me kararinda “Kredi teminat kosullarinin
kolaylig1” firmalar tarafindan %43,8 oraninda Cok Onemli, %36,5 oraninda Onemli,
%13,3 oraninda Ne Onemli Ne Onemsiz, %6 oraninda Onemli Degil, %0,5 oraninda
ise Hi¢ Onemli Degil seklinde degerlendirilmektedir.

Tablo 21: Kredi ve operasyon islemlerinin kolaylig1 ve hizinin 6nemine iliskin

dagilim

Frekans Yiizde Toplam Yiizde
Hi¢ Onemli Degil 13 3,3 3,3
Onemli Degil 29 7.3 10,5
Ne Onemli Ne Onemsiz 62 15,5 26,0
Onemli 127 31,8 57,8
Cok Onemli 169 423 100,0
Toplam 400 100,0

Calisilacak ticari bankayr se¢me kararinda “Kredi ve operasyon iglemlerinin
kolaylig1 ve hiz1” firmalar tarafindan %42,3 oraninda Cok Onemli, %31,8 oraninda
Onemli, %15,5 oraninda Ne Onemli Ne Onemsiz, %7,3 oraninda Onemli Degil,

%3,3 oraninda ise Hic Onemli Degil seklinde degerlendirilmektedir.

Tablo 22: islemlerin sorunsuz ve hatasiz yiiriimesinin 6nemine iliskin dagilim
Frekans | Yiizde Toplam Yiizde

Hi¢ Onemli Degil 8 2.0 2.0

Onemli Degil 35 8.8 10,8

Ne Onemli Ne Onemsiz 94 23,5 34,3

Onemli 128 32,0 66,3

Cok Onemli 135 33,8 100,0

Toplam 400 100,0
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Calisilacak ticari bankay1 secme kararinda “Islemlerin sorunsuz ve hatasiz
yiiriimesi” firmalar tarafindan %33,8 oraninda Cok Onemli, %32 oraninda Onemli,
%23,5 oraninda Ne Onemli Ne Onemsiz, %8,8 oraninda Onemli Degil, %2 oraninda

ise Hi¢ Onemli Degil seklinde degerlendirilmektedir.

Tablo 23: Uygun ¢alisma saatlerinin (6glen agik olmasi gibi) 6nemine iliskin
dagilim

Frekans Yiizde Toplam Yiizde
Hi¢ Onemli Degil 15 3,8 3,8
Onemli Degil 52 13,0 16,8
Ne Onemli Ne Onemsiz 74 18,5 35,3
Onemli 104 26,0 61,3
Cok Onemli 155 38,8 100,0
Toplam 400 100,0

Calisilacak ticari bankay1 se¢me kararinda “Uygun calisma saatleri (6glen
acik olmasi gibi)” firmalar tarafindan %38,8 oraninda Cok Onemli, %26 oraninda
Onemli, %18,5 oraninda Ne Onemli Ne Onemsiz, %13 oraninda Onemli Degil, %3,8

oranminda ise Hic Onemli Degil seklinde degerlendirilmektedir.

Tablo 24: Giiler yiizlii ve samimi hizmetin 6nemine iliskin dagilim
Frekans | Yiizde | Toplam Yiizde

Hi¢ Onemli Degil 9 2.3 2.3

Onemli Degil 16 4,0 6,3

Ne Onemli Ne Onemsiz 60 15,0 21,3

Onemli 114 28,5 49,8

Cok Onemli 201 50,3 100,0

Toplam 400 100,0
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Calisilacak ticari bankay1 se¢me kararinda “Giiler yiizli ve samimi hizmet”
firmalar tarafindan %350,3 oraninda Cok Onemli, %28,5 oraninda Onemli, %15
oraninda Ne Onemli Ne Onemsiz, %4 oraninda Onemli Degil, %2,3 oraninda ise Hig

Onemli Degil seklinde degerlendirilmektedir.

Tablo 25: Sube Miidiiriiniin firmayla sosyal iligkilerinin 6nemine iliskin dagilim
Frekans | Yiizde Toplam Yiizde

Hi¢ Onemli Degil 5 1,3 1,3

Onemli Degil 28 7.0 8.3

Ne Onemli Ne Onemsiz 73 18,3 26,5

Onemli 117 29,3 55,8

Cok Onemli 177 443 100,0

Toplam 400 100,0

Calisilacak ticari bankay1 secme kararinda “Sube miidiiriiniin firmayla sosyal
iligkileri” firmalar tarafindan %44,3 oraninda Cok Onemli, %29,3 oraninda Onemli,
%18,3 oraninda Ne Onemli Ne Onemsiz, %7 oraninda Onemli Degil, %1,3 oraninda

ise Hic Onemli Degil seklinde degerlendirilmektedir.

Tablo 26: Sube Miidiiriine duyulan giivenin énemine iliskin dagilim
Frekans | Yiizde | Toplam Yiizde

Hi¢ Onemli Degil 9 2.3 2.3

Onemli Degil 25 6,3 8.5

Ne Onemli Ne Onemsiz 27 6,8 15,3

Onemli 159 39,8 55,0

Cok Onemli 180 45,0 100,0

Toplam 400 100,0
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Calisilacak ticari bankay1 se¢me kararinda “Sube miidiiriine duyulan giiven”

firmalar tarafindan %45 oraninda Cok Onemli, %39,8 oraninda Onemli, %6,8

oraninda Ne Onemli Ne Onemsiz, %6,3 oraninda Onemli Degil, %2,3 oraninda ise

Hi¢ Onemli Degil seklinde degerlendirilmektedir.

Tablo 27: Sube personelinin konularinda uzmanliginin 6nemine iliskin dagilim
Frekans | Yiizde Toplam Yiizde

Hi¢ Onemli Degil 4 1,0 1,0

Onemli Degil 50 12,5 13,5

Ne Onemli Ne Onemsiz 93 23,3 36,8

Onemli 111 27,8 64,5

Cok Onemli 142 35,5 100,0

Toplam 400 100,0

Calisilacak ticari bankay1 se¢gme kararinda “Sube personelinin konularinda

uzmanhgr” firmalar tarafindan %35,5 oraninda Cok Onemli, %?27,8 oraninda

Onemli, %23,3 oraninda Ne Onemli Ne Onemsiz, %12,5 oraninda Onemli Degil, %1

oraninda ise Hic Onemli Degil seklinde degerlendirilmektedir.

Tablo 28: Miisteri temsilcisinin firmay1 ziyaret sikliginin 6nemine iliskin dagilim
Frekans Yiizde Toplam Yiizde

Hi¢ Onemli Degil 12 3,0 3,0

Onemli Degil 38 9,5 12,5

Ne Onemli Ne Onemsiz 86 21,5 34,0

Onemli 100 25,0 59,0

Cok Onemli 164 41,0 100,0

Toplam 400 100,0
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Calisilacak ticari bankayr secme kararinda “Miisteri temsilcisinin firmay1
ziyaret sikligr” firmalar tarafindan %41 oraminda Cok Onemli, %25 oraninda
Onemli, %21,5 oraninda Ne Onemli Ne Onemsiz, %9,5 oraninda Onemli Degil, %3

oraninda ise Hi¢ Onemli Degil seklinde degerlendirilmektedir.

Tablo 29: Banka subesinin igyerine yakinligimin 6nemine iliskin dagilim
Frekans | Yiizde | Toplam Yiizde

Hi¢ Onemli Degil 24 6,0 6,0

Onemli Degil 62 15,5 21,5

Ne Onemli Ne Onemsiz 95 23.8 45,3

Onemli 102 25,5 70,8

Cok Onemli 117 29,3 100,0

Toplam 400 100,0

Calisilacak ticari bankay1r secme kararinda “Banka subesinin igyerine
yakinlig1” firmalar tarafindan %29,3 oraninda Cok Onemli, %25,5 oraninda Onemli,
%23,8 oraninda Ne Onemli Ne Onemsiz, %15,5 oraninda Onemli Degil, %6

oranminda ise Hic Onemli Degil seklinde degerlendirilmektedir.

Tablo 30: Banka subesinin temiz, diizenli ve hos bir i¢ mekana sahip olmasinin
Onemine iligkin dagilim

Frekans Yiizde Toplam Yiizde
Hi¢ Onemli Degil 3 .8 .8
Onemli Degil 27 6.8 7.5
Ne Onemli Ne Onemsiz 73 18,3 25,8
Onemli 136 34,0 59,8
Cok Onemli 161 40,3 100,0
Toplam 400 100,0
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Calisilacak ticari bankayi se¢cme kararinda “Banka subesinin temiz, diizenli

ve hos bir ic mekana sahip olmas1” firmalar tarafindan %40,3 oraninda Cok Onemli,

%34 oraninda Onemli, %18,3 oraninda Ne Onemli Ne Onemsiz, %6,8 oraninda

Onemli Degil, %0,8 oraninda ise Hic Onemli Degil seklinde degerlendirilmektedir.

Tablo 31: Tavsiye ve asinaligin 6nemine iliskin dagilim

Frekans|Yiizde| Toplam Yiizde
Hi¢ Onemli Degil 12 3,0 3,0
Onemli Degil 28 7.0 10,0
Ne Onemli Ne Onemsiz| 66 16,5 26,5
Onemli 149 | 37,3 63,8
Cok Onemli 145 | 36,3 100,0
Toplam 400 |[100,0

Calisilacak ticari bankay1 se¢cme kararinda “Tavsiye ve asinalik” firmalar

tarafindan %37,3 oraninda Onemli, %36,3 oraninda Cok Onemli, %16,5 oraninda Ne

Onemli Ne Onemsiz, %7 oraninda Onemli Degil, %3 oraninda ise Hi¢ Onemli Degil

seklinde degerlendirilmektedir.

Tablo 32: Televizyon, gazete, radyo, internet vb. yerlerde verilen reklamlarin

Onemine iligkin dagilim

Frekans Yiizde Toplam Yiizde
Hi¢ Onemli Degil 142 35,5 35,5
Onemli Degil 96 24,0 59,5
Ne Onemli Ne Onemsiz 85 21,3 80,8
Onemli 52 13,0 93,8
Cok Onemli 25 6,3 100,0
Toplam 400 100,0
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Calisilacak ticari bankayr se¢me kararinda ‘“Televizyon, gazete, radyo,
internet vb. yerlerde verilen reklamlar” firmalar tarafindan %35,5 oraninda Hig

Onemli Degil, %24 oraninda Onemli Degil, %21,3 oraninda Ne Onemli Ne Onemsiz,

%13 oranmnda Onemli, %6,3 oraninda ise Cok Onemli seklinde
degerlendirilmektedir.

Tablo 33: Calisanlarin iyi yaklasiminin 6nemine iliskin dagilim

Frekans | Yiizde | Toplam Yiizde

Hi¢ Onemli Degil 13 3,3 3,3

Onemli Degil 29 7.3 10,5

Ne Onemli Ne Onemsiz 62 15,5 26,0

Onemli 127 31,8 57,8

Cok Onemli 169 423 100,0

Toplam 400 100,0

Calisilacak ticari bankayr se¢me kararinda ‘“Calisanlarin iyi yaklasimi”
firmalar tarafindan %42,3 oraninda Cok Onemli, %31,8 oraninda Onemli, %15,5

oraninda Ne Onemli Ne Onemsiz, %7,3 oraninda Onemli Degil, %3,3 oraninda ise

Hi¢ Onemli Degil seklinde degerlendirilmektedir.

Tablo 34: Bankaya duyulan giivenin yiiksek olmasinin dnemine iliskin dagilim
Frekans | Yiizde Toplam Yiizde

Hi¢ Onemli Degil 8 2.0 2.0

Onemli Degil 35 8.8 10,8

Ne Onemli Ne Onemsiz 94 23,5 34,3

Onemli 128 32,0 66,3

Cok Onemli 135 33,8 100,0

Toplam 400 100,0

99



Calisilacak ticari bankayr se¢cme kararinda “Bankaya duyulan giiven” firmalar

tarafindan %33,8 oraninda Cok Onemli, %32 oraninda Onemli, %23,5 oraninda Ne

Onemli Ne Onemsiz, %8,8 oraninda Onemli Degil, %2 oraninda ise Hig Onemli

Degil seklinde degerlendirilmektedir.

Tablo 35: Herhangi bir sorun durumunda yetkililere kolayca ulasabilmenin 6nemine

iliskin dagilim

Frekans Yiizde Toplam Yiizde
Hi¢ Onemli Degil 12 3,0 3,0
Onemli Degil 28 7.0 10,0
Ne Onemli Ne Onemsiz 66 16,5 26,5
Onemli 149 37,3 63,8
Cok Onemli 145 36,3 100,0
Toplam 400 100,0

Calisilacak ticari bankay1 secme kararinda “Herhangi bir sorun durumunda

yekililere kolaylikla ulasilabilmesi” firmalar tarafindan %37,3 oraninda Onemli,

%36,3 oraninda Cok Onemli, %16,5 oraninda Ne Onemli Ne Onemsiz, %7 oraninda

Onemli Degil, %3 oraninda ise Hic Onemli Degil seklinde degerlendirilmektedir.

Tablo 36: Sikayetler hususunda hassasiyetin 6nemine iliskin dagilim
Frekans | Yiizde | Toplam Yiizde

Hi¢ Onemli Degil 5 1,3 1,3

Onemli Degil 34 8.5 9.8

Ne Onemli Ne Onemsiz 80 20,0 29,8

Onemli 136 34,0 63,8

Cok Onemli 145 36,3 100,0

Toplam 400 100,0
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Calisilacak ticari bankay1 secme kararinda “Sikayetler hususunda hassasiyet”

firmalar tarafindan %?36,3 oraninda Cok Onemli, %34 oraninda Onemli, %20

oraninda Ne Onemli Ne Onemsiz, %8,5 oraninda Onemli Degil, %1,3 oraninda ise

Hi¢ Onemli Degil seklinde degerlendirilmektedir.

Tablo 37: Banka ile iletisimin siirekli olmasimin 6nemine iliskin dagilim
Frekans | Yiizde | Toplam Yiizde

Hi¢ Onemli Degil 6 1,5 1,5

Onemli Degil 26 6,5 8.0

Ne Onemli Ne Onemsiz 50 12,5 20,5

Onemli 138 34,5 55,0

Cok Onemli 180 45,0 100,0

Toplam 400 100,0

Calisilacak ticari bankayr se¢me kararinda “Banka ile iletisimin siirekli

olmasr” firmalar tarafindan %45 oraninda Cok Onemli, %34,5 oraninda Onemli,

%12,5 oraninda Ne Onemli Ne Onemsiz, %6,5 oraninda Onemli Degil, %1,5

oranminda ise Hic Onemli Degil seklinde degerlendirilmektedir.

Tablo 38: Miisteriye ayricalikli ilgi gosterilmesinin onemine iliskin dagilim
Frekans | Yiizde Toplam Yiizde

Hi¢ Onemli Degil 15 3,8 3,8

Onemli Degil 52 13,0 16,8

Ne Onemli Ne Onemsiz 74 18,5 35,3

Onemli 104 26,0 61,3

Cok Onemli 155 38,8 100,0

Toplam 400 100,0
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Calisilacak ticari bankayr se¢me kararinda ‘“Miisteriye ayricalikli ilgi
gosterilmesi” firmalar tarafindan %38,8 oraninda Cok Onemli, %26 oraninda
Onemli, %18,5 oraninda Ne Onemli Ne Onemsiz, %13 oraninda Onemli Degil, %3,8

oraninda ise Hic Onemli Degil seklinde degerlendirilmektedir.

Tablo 39: Ozel giinlerin her zaman hatirlanmasinin 6nemine iliskin dagihm
Frekans | Yiizde Toplam Yiizde

Hi¢ Onemli Degil 4 1,0 1,0

Onemli Degil 50 12,5 13,5

Ne Onemli Ne Onemsiz 93 23,3 36,8

Onemli 111 27,8 64,5

Cok Onemli 142 35,5 100,0

Toplam 400 100,0

Calisilacak ticari bankayr se¢me kararinda “Ozel giinlerin her zaman
hatirlanmas1” firmalar tarafindan %35,5 oraninda Cok Onemli, %?27,8 oraninda
Onemli, %23,3 oraninda Ne Onemli Ne Onemsiz, %12,5 oraninda Onemli Degil, %1

oraninda ise Hic Onemli Degil seklinde degerlendirilmektedir.

Tablo 40: Uriin ve hizmetlerin saglanmas1 ya da devamlilig1 hususunda sorun
yasanmamasinin 6nemine iligkin dagilim

Frekans Yiizde Toplam Yiizde
Hi¢ Onemli Degil 3 .8 .8
Onemli Degil 27 6,8 7.5
Ne Onemli Ne Onemsiz 73 18,3 25,8
Onemli 136 34,0 59,8
Cok Onemli 161 40,3 100,0
Toplam 400 100,0
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Calisilacak ticari bankay1 secme kararinda “Uriin ve hizmetlerin saglanmasi
ya da devamliligi hususunda sorun yasanmamasi” firmalar tarafindan %40,3
oraninda Cok Onemli, %34 oraninda Onemli, %18,3 oraninda Ne Onemli Ne
Onemsiz, %6,8 oraninda Onemli Degil, %0,8 oraninda ise Hi¢ Onemli Degil
seklinde degerlendirilmektedir.

Tablo 41: Miisteriye uygun iiriin ve hizmetler hakkinda tavsiyelerde bulunulmasinin
Onemine iligkin dagilim

Frekans Yiizde Toplam Yiizde
Hi¢ Onemli Degil 5 1,3 1,3
Onemli Degil 34 8.5 9.8
Ne Onemli Ne Onemsiz 80 20,0 29.8
Onemli 136 34,0 63,8
Cok Onemli 145 36,3 100,0
Toplam 400 100,0

Calisilacak ticari bankay1r se¢me kararinda “Miisteriye uygun iiriin ve
hizmetler hususunda tavsiyelerde blunulmasi” firmalar tarafindan %36,3 oraninda
Cok Onemli, %34 oraninda Onemli, %20 oraninda Ne Onemli Ne Onemsiz, %8,5
oraninda Onemli Degil, %1,3 oraninda ise Hi¢ Onemli Degil seklinde

degerlendirilmektedir.

Tablo 42: Uriin ve hizmetler hakkinda detayl bilgi verilmesinin 6nemine iliskin dagilim

Frekans | Yiizde Toplam Yiizde
Hi¢ Onemli Degil 6 1,5 1,5
Onemli Degil 26 6,5 8,0
Ne Onemli Ne Onemsiz 50 12,5 20,5
Onemli 138 34,5 55,0
Cok Onemli 180 45,0 100,0
Toplam 400 100,0
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Calisilacak ticari bankayr se¢me kararinda “Uriin ve hizmetler hakkinda
detayli bilgi verilmesi” firmalar tarafindan %45 oraninda Cok Onemli, %34,5
oraninda Onemli, %12,5 oraninda Ne Onemli Ne Onemsiz, %6,5 oraninda Onemli
Degil, %1,5 oraninda ise Hi¢ Onemli Degil seklinde degerlendirilmektedir.

Tablo 43: Kurulan iletisim hizinin yiiksekliginin dnemine iliskin dagilim
Frekans | Yiizde | Toplam Yiizde

Hi¢ Onemli Degil 12 3,0 3,0

Onemli Degil 38 9,5 12,5

Ne Onemli Ne Onemsiz 86 21,5 34,0

Onemli 100 25,0 59,0

Cok Onemli 164 41,0 100,0

Toplam 400 100,0

Calisilacak ticari bankayr se¢me kararinda “Kurulan iletisim hizinin

yiiksekligi” firmalar tarafindan %41 oraninda Cok Onemli, %25 oraninda Onemli,

%21,5 oraninda Ne Onemli Ne Onemsiz, %9,5 oraninda Onemli Degil, %3 oraninda

ise Hic Onemli Degil seklinde degerlendirilmektedir.

Tablo 44: iletisimde teknolojiden yararlanilmasinin nemine iliskin dagilim
Frekans | Yiizde Toplam Yiizde

Hi¢ Onemli Degil 9 2.3 2.3

Onemli Degil 25 6,3 8.5

Ne Onemli Ne Onemsiz 27 6,8 15,3

Onemli 159 39,8 55,0

Cok Onemli 180 45,0 100,0

Toplam 400 100,0
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Calistlacak ticari bankayr secme kararinda “Iletisimde teknolojiden
yararlanilmas1” firmalar tarafindan %45 oraninda Cok Onemli, %39,8 oraninda
Onemli, %6,8 oraninda Ne Onemli Ne Onemsiz, %6,3 oraninda Onemli Degil, %2,3

oraninda ise Hi¢ Onemli Degil seklinde degerlendirilmektedir.

Tablo 45: Uriin ve hizmetlerle ilgili internetten yararlanma imkani sunulmasinin

Onemine iligkin dagilim

Frekans Yiizde Toplam Yiizde
Hi¢ Onemli Degil 2 )5 )5
Onemli Degil 24 6,0 6,5
Ne Onemli Ne Onemsiz 53 13,3 19,8
Onemli 146 36,5 56,3
Cok Onemli 175 43,8 100,0
Toplam 400 100,0

Calisilacak ticari bankayr se¢me kararinda “Uriin ve hizmetlerle ilgili
internetten yararlanma imkani” firmalar tarafindan %43,8 oraninda Cok Onemli,
%36,5 oraninda Onemli, %13,3 oraninda Ne Onemli Ne Onemsiz, %6 oraninda

Onemli Degil, %0,5 oraninda ise Hi¢ Onemli Degil seklinde degerlendirilmektedir.

Tablo 46: Calisanlarin egitimli olmasinin énemine iliskin dagilim
Frekans | Yiizde | Toplam Yiizde

Hi¢ Onemli Degil 24 6,0 6,0

Onemli Degil 62 15,5 21,5

Ne Onemli Ne Onemsiz 95 23,8 45,3

Onemli 102 25,5 70,8

Cok Onemli 117 29,3 100,0

Toplam 400 100,0
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Calisilacak ticari bankayi se¢me kararinda “Calisanlarin egitimli olmas1”
firmalar tarafindan %29,3 oraninda Cok Onemli, %25,5 oraninda Onemli, %23,8
oraninda Ne Onemli Ne Onemsiz, %15,5 oraninda Onemli Degil, %6 oraninda ise

Hi¢ Onemli Degil seklinde degerlendirilmektedir.

Tablo 47: Bankanin miisterisi hakkinda detayli bilgiye sahip olmasinin 6nemine

iliskin dagilim

Frekans Yiizde Toplam Yiizde
Hi¢ Onemli Degil 9 2.3 2.3
Onemli Degil 25 6,3 8.5
Ne Onemli Ne Onemsiz 27 6.8 15,3
Onemli 159 39,8 55,0
Cok Onemli 180 45,0 100,0
Toplam 400 100,0

Calisilacak ticari bankayr secme kararinda “Bankanin miisterisi hakkinda
detayl1 bilgiye sahip olmasr” firmalar tarafindan %45 oranminda Cok Onemli, %39,8
oraninda Onemli, %6,8 oraninda Ne Onemli Ne Onemsiz, %6,3 oraninda Onemli

Degil, %2,3 oraninda ise Hi¢c Onemli Degil seklinde degerlendirilmektedir.

Tablo 48: ihtiyac duyulan iiriin ve hizmetlerin tam zamaninda karsilanmasinin
Oonemine iligkin dagilim

Frekans Yiizde Toplam Yiizde
Hi¢ Onemli Degil 15 3,8 3,8
Onemli Degil 52 13,0 16,8
Ne Onemli Ne Onemsiz 74 18,5 35,3
Onemli 104 26,0 61,3
Cok Onemli 155 38,8 100,0
Toplam 400 100,0
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Calistlacak ticari bankayr se¢me kararinda “Ihtiyac duyulan iiriin ve
hizmetlerin tam zamaninda karsilanmasr” firmalar tarafindan %38,8 oraninda Cok
Onemli, %26 oraninda Onemli, %18,5 oraninda Ne Onemli Ne Onemsiz, %13
oraninda Onemli Degil, %3,8 oraninda ise Hic Onemli Degil seklinde

degerlendirilmektedir.

Tablo 49: Miisteriye yanlis iiriin veya hizmetin sunulmamasinin énemine iliskin

dagilim

Frekans Yiizde Toplam Yiizde
Hi¢ Onemli Degil 4 1,0 1,0
Onemli Degil 50 12,5 13,5
Ne Onemli Ne Onemsiz 93 23,3 36,8
Onemli 111 27,8 64,5
Cok Onemli 142 35,5 100,0
Toplam 400 100,0

Calisilacak ticari bankay1 secme kararinda “Miisteriye dogru {iiriin/hizmetin
sunulmas1” firmalar tarafindan %35,5 oraninda Cok Onemli, %27,8 oraninda
Onemli, %23,3 oraninda Ne Onemli Ne Onemsiz, %12,5 oraninda Onemli Degil, %1

oraninda ise Hic Onemli Degil seklinde degerlendirilmektedir.

Tablo 50: Ortalamalar Tablosu

Standart
Faktorler Ortalama Degerlendirme
Sapma
Giiler yiizlii ve samimi hizmet 4,2050 ,98763 Cok Onemli

Bankanin miisterisi hakkinda detayl .
4,1900 ,96760 Cok Onemli
bilgiye sahip olmasi

[letisimde teknolojiden yararlanilmasi 4,1900 ,96760 Cok Onemli
Sube Miidiiriine duyulan giiven 4,1900 ,96760 Cok Onemli
Bankanin biiytikliigi 4,1900 ,968 Cok Onemli
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Firmaya taninan kredi limiti 4,1850 1,02146 | Cok Onemli
Kredi teminat kosullarinin kolayligi 4,1700 ,91004 Cok Onemli
Uriin ve hizmetlerle ilgili internetten .
4,1700 ,91004 Cok Onemli
yararlanma imkani
Banka ile iletisimin siirekli olmasi 4,1500 ,97462 Cok Onemli
Uriin ve hizmetler hakkinda detayl bilgi B
. . 4,1500 ,97462 Cok Onemli
verilmesi
Bankanin yaygin sube agina sahip olmasi 4,1500 975 Cok Onemli
Sube Miidiiriiniin firmayla sosyal iliskileri 4,0825 1,00659 | Cok Onemli
Kriz donemlerinde bankanin takindigi .
4,0825 1,00659 | Cok Onemli
tutum ve izledigi politikalar
Uriin ve hizmetlerin saglanmasi ya da
devamlili1 hususunda sorun 4,0625 ,95963 Cok Onemli
yasanmamasi
Banka subesinin temiz, diizenli ve hos bir .
. . 4,0625 ,95963 Cok Onemli
ic mekana sahip olmasi
Calisanlarm iyi yaklasimi 4,0250 1,07809 | Cok Onemli
Kredi ve operasyon islemlerinin kolayligi .
4,0250 1,07809 | Cok Onemli
ve hizi
Bankanin sermaye yapisi (Ozel veya .
3,9800 1,007 Onemli
Kamu Bankasi1 olusu)
Herhangi bir sorun durumunda yetkililere .
3,9675 1,03882 Onemli
kolayca ulasabilme
Tavsiye ve asinalik 3,9675 1,03882 Onemli
Miisteriye uygun iiriin ve hizmetler .
3,9550 1,00773 Onemli
hakkinda tavsiyelerde bulunulmasi
Sikayetler hususunda hassasiyet 3,9550 1,00773 Onemli
Kredi faiz oranlarinin diisiikligti 3,9550 1,00773 Onemli
Bankanm iiriin ve hizmet yelpazesinin .
3,9475 1,03558 Onemli
genisligi
Kurulan iletisim hizinin ytiksekligi 3,9150 1,12737 Onemli
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Miisteri temsilcisinin firmayi ziyaret ..
3,9150 1,12737 Onemli
siklig1
Masraf ve komisyon oranlarinin .
3,9000 1,15903 Onemli
disukligii
Bankanin imaji 3,8700 1,043 Onemli
Bankaya duyulan giivenin yiiksek olmas1 3,8675 1,04291 Onemli
Islemlerin sorunsuz ve hatasiz yiiriimesi 3,8675 1,04291 Onemli
Miisteriye yanlig iiriin veya hizmetin .
3,8425 1,07498 Onemli
sunulmamasi
Sube personelinin konularinda uzmanhgi 3,8425 1,07498 Onemli
Ozel giinlerin her zaman hatirlanmasi 3,8425 1,07498 Onemli
Uygun calisma saatleri (6glen a¢ik olmasi .
.yg.g cats 8 ¢ 3,8300 1,18516 Onemli
gibi)
Miisteriye ayricalikli ilgi gosterilmesi 3,8300 1,18516 Onemli
Ihtiya¢ duyulan iiriin ve hizmetlerin tam .
3,8300 1,18516 Onemli
zamaninda karsilanmasi
Gizlilige verilen 6nem 3,8100 1,05674 Onemli
Banka subesinin igyerine yakinligi 3,5650 1,22660 Onemli
Calisanlari egitimli olmasi 3,5650 1,22660 Onemli
Televizyon, gazete, radyo, internet vb. .
2,3050 1,24935 | Onemli Degil
yerlerde verilen reklamlar
Mevduat faiz oranlarmin yiiksekligi 2,2800 1,23508 | Onemli Degil
Degerlendirme kriteri;
1,49’a kadar “Hi¢ Onemli Degil”
1,50’den 2,49’a kadar “Onemli Degil”
2,50’den 2,99’a kadar “Ne Onemli Ne Onemsiz”
3,00’den 3,99’a kadar “Onemli”
4,00 ve tizeri “Cok Onemli* seklindedir.
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Tabloya istinaden, ¢alisilacak ticari bankay1 secme kararinda;

“Giiler yiizlii ve samimi hizmet, Bankamn miisterisi hakkinda detayli bilgiye
sahip olmasi, iletisimde teknolojiden yararlanilmasi, Sube Miidiiriine duyulan giiven,
Bankanin biiyiikliigli, Firmaya tanman kredi limiti, Kredi teminat kosullarmin
kolaylig1, Uriin ve hizmetlerle ilgili internetten yararlanma imkam, Banka ile iletisimin
siirekli olmasi, Uriin ve hizmetler hakkinda detayli bilgi verilmesi, Bankamn yaygin sube
agina sahip olmasi, Sube Miidiiriiniin firmayla sosyal iliskileri, Kriz donemlerinde bankanin
takindig1 tutum ve izledigi politikalar, Uriin ve hizmetlerin saglanmasi ya da devamlihgi
hususunda sorun yasanmamasi, Banka subesinin temiz, diizenli ve hos bir i¢c mekana sahip
olmasi, Calisanlarin iyi yaklasimi, Kredi ve operasyon islemlerinin kolayligt ve hiz1”

faktorlerinin ankete katilanlar tarafindan cok 6nemli olarak degerlendirildigi,

“Bankanin sermaye yapist (Ozel veya Kamu Bankasi olusu), Herhangi bir
sorun durumunda yetkililere kolayca ulasabilme, Tavsiye ve asinalik, Miisteriye uygun
iiriin ve hizmetler hakkinda tavsiyelerde bulunulmasi, Sikayetler hususunda hassasiyet,
Kredi faiz oranlarmin diisiikliigii, Bankanin iiriin ve hizmet yelpazesinin genisligi,
Kurulan iletisim hizinin yiiksekligi, Miisteri temsilcisinin firmay ziyaret sikligi, Masraf
ve komisyon oranlarinin diisiikliigli, Bankanin imaji, Bankaya duyulan giivenin yiiksek
olmasi, Islemlerin sorunsuz ve hatasiz yiiriimesi, Miisteriye yanhs iiriin veya hizmetin
sunulmamasi, Sube personelinin konularinda uzmanhgi, Ozel giinlerin her zaman
hatirlanmasi, Uygun ¢alisma saatleri (6glen acik olmasi gibi), Miisteriye ayricalikli ilgi
gosterilmesi, Thtiyac duyulan iiriin ve hizmetlerin tam zamaninda karsilanmasi, Gizlilige
verilen Onem, Banka subesinin igyerine yakinligi, Calisanlarin egitimli olmasi”

faktorlerinin ankete katilanlar tarafindan onemli olarak degerlendirildigi,
“Televizyon, gazete, radyo, internet vb. yerlerde verilen reklamlar ve Mevduat faiz

oranlarinin yiiksekligi” faktorlerinin ise ankete katilanlar tarafindan onemli degil

seklinde degerlendirildigi ortaya ¢ikmustir.
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Anket formunun sonunda yer alan, agik uclu, “Calistiginiz banka/bankalarla
ilgili belirtmek istediginiz bagkaca hususlar var m1?” sorusuna verilen bazi cevaplar

ise soyle Ozetlenebilir:

e Bankaya telefon acildiginda telesekreter ya da otomatik santral ile

karsilasmaktan ve telefonda uzun siireli beklemelerden hoslanilmamaktadir.

e Ara¢ park yeri hususunda sikinti yasanan banka subelerine pek gidilmek

istenmemektedir.

e Firma ziyaretlerine ¢ikan bankacilarin, habersiz catkapi ugramalar1 yerine,

randevu alarak gitmeleri arzulanmaktadir.

e Tiim bankacilik islemlerinin tek bir miisteri temsilcisi ile halledilmek
istendigi; kredi islemleri i¢in baska, ¢ek-senet islemleri i¢in baska, operasyon
islemleri i¢cin baska biri ile ayr1 ayr1 muhatap olmak istenmedigi ifade

edilmektedir.

e Bankac1 bayan pazarlamacilarin kibarliklari, zerafetleri ve nezaketleri hosa
gitmekle birlikte, bazilariin cinsel kimliklerini kullanarak miisteri kazanma

veya ig yaptirma ¢abalarinin hos karsilanmadigi belirtilmektedir.

e Bazi bankacilarin “Hedefim var. Ne olur su iiriinii alin ya da kullanin.”

tarzindaki psikolojik baskilarindan hoslanilmadigi ifade edilmektedir.

3.5.3. Arastirma Hipotezinin Test Edilmesi

Arastirmanimn  hipotezi: Bankalarin MIY uygulamalarmin ticari bankacilik

miisterilerinin banka tercihlerine etkisi vardir.
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Tablo 51: Korelasyon Matrisi
1 2 3 4 5 6 7 8
1- Orgiitsel Faktorler 1
2- Uriin/Hizmet Ozellikleri |,494" | 1
3- Saticinin Ozellikleri 6547 1,6767 1
4- Cevresel Faktorler ,5937(,7197(,5387 1
5- Tliski Yonetimi 6457725 1,598,781 | 1
6- Satis Giicii Otomasyonu |,570° |,789" |,701" [,630" | 811" | 1
7- Teknoloji Kullanimi 6497 4837 [,6817(,575 |,4847|,488 | 1
8- Firsat Yonetimi 3587 [,7247[,661 |,4507|,5827 |,8497 338" |1

Miisteri iligkileri yonetimi alt Olgekleri ile ticari bankacilik miisterilerinin
banka tercihlerini etkileyen tiim alt olcekler arasinda pozitif ve cift yonlii bir iliski
bulundugu ortaya ¢ikmustir. En kuvvetli iliskilerin ise; Satig Giicli Otomasyonu ile
Uriin/Hizmet Ozellikleri (0,789), Iliski Yonetimi ile Cevresel Faktorler (0,781), Iliski
Yonetimi ile Uriin/Hizmet Ozellikleri (0,725), Firsat Yonetimi ile Uriin/Hizmet
Ozellikleri (0,724) ve Satis Giicii Otomasyonu ile Saticinin Ozellikleri (0,701)

arasinda oldugu goziikkmektedir.

Tablo 52: Regrasyon Model Ozeti

Degisim Istatistikleri
5 ) Standart
Model| R | R” |Determinasyon R2 F
Hata o ~|df1|df2|Anlamlilik
Degisimi | Degisimi
1 [,817%,668 ,667 ,28993 ,668 [ 801,439 | 1 (398 ,000
2 [,879°(,772 171 ,24058 ,104 | 181,026 | 1 (397| ,000
3 1,908°(,824 ,822 ,21184 052 | 116,054 | 1 [396] ,000

a. Tahmin Degiskeni: (Sabit), Iliski Yonetimi

b. Tahmin Degiskeni: (Sabit), Iliski Yonetimi, Teknoloji Kullaninmi

c. Tahmin Degiskeni: (Sabit), iliski Yonetimi, Teknoloji Kullanimi, Firsat Yonetimi
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Tablo 53: Regrasyon Analizi Katsayilar Tablosu

Standardize Edilmemis | Standardize Edilmis
Model Katsay1 Katsay1 t |Anlamlilik
B Standart Hata Beta
(Sabit) 1,317 ,001 14,547,000
1
Iliski Yonetimi | ,632 ,022 ,817 28,310 ,000
(Sabit) ,640 ,090 7,080 ,000
5 Iliski Yonetimi | ,494 ,021 ,639 23,342( ,000
Teknoloji
,307 ,023 ,368 13,455 1,000
Kullanimi
(Sabit) ,552 ,080 6,898 ,000
Iliski Yonetimi | ,376 ,022 ,486 17,362| ,000
3|Teknoloji
,290 ,020 ,348 14,384| ,000
Kullanimi
Firsat Yonetimi | ,164 ,015 ,280 10,773]  ,000

a. Bagimli Degisken: Ticari bankacilik miisterilerinin banka tercihlerini etkileyen

faktorler
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Tablo 54: Regrasyon Analizi Anova Testi

Kareler Serbestlik Ortalamalanin
Model F |Anlamlilik
Toplam Derecesi Karesi
Regrasyon 67,368 1 67,368 801,439/ ,000*
Hata Kareler
33,456 398 ,084
Toplami
Toplam 100,824 399
Regrasyon 77,846 2 38,923 672,488 ,000°
Hata Kareler
22,978 397 ,058
Toplami
Toplam 100,824 399
Regrasyon 83,054 3 27,685 616,938 ,000°
Hata Kareler
17,770 396 ,045
Toplami
Toplam 100,824 399

a. Tahmin Degiskeni: (Sabit), Iliski Yonetimi

b. Tahmin Degiskeni: (Sabit), Iliski Yo6netimi, Teknoloji Kullanimi1

c. Tahmin Degiskeni: (Sabit), Iliski Yonetimi, Teknoloji Kullanimi, Firsat Yonetimi

d. Bagimli Degisken: Ticari bankacilik miisterilerinin banka tercihlerini etkileyen

faktorler

114




Tablo 55: Regrasyon Analizi Degiskenler Tablosu

Collinearity
Beta Kismi
Model T |Anlamhilik| | Statistics
In Iliski
Tolerans
Satis Giicii
,445% 110,110 ,000 ,453 ,342
Otomasyonu
1
Teknoloji Kullanim1 | ,368" 13,455 ,000 ,560 ,766
Firsat Yonetimi ,310° | 9,692 ,000 ,437 ,601
Satis Giicii b
,3557 1 9,403 ,000 ,427 ,330
2 |Otomasyonu
Firsat Yonetimi ,280° (10,773 ,000 ,476 ,657
Satis Giicii
3 J11° | 1,844 ,066 ,092 ,122
Otomasyonu

a. Modeldeki Tahmin Degiskeni: (Sabit), Iliski Yonetimi

b. Modeldeki Tahmin Degiskeni: (Sabit), IliskiYonetimi, Teknoloji Kullanim1

c. Modeldeki Tahmin Degiskeni: (Sabit), Iliski Yonetimi, Teknoloji Kullanima,

Firsat YOnetimi

d. Bagimli Degisken: Ticari bankacilik miisterilerinin banka tercihlerini etkileyen

faktorler

Anlamlilik < 0,05 oldugundan, igletmelerin ¢alisacaklar1 ticari bankay1 se¢gme
kararlarinda, miisteri iliskileri yonetiminin iliski yonetimi, teknoloji kullanimi ve
firsat yonetimi alt 6lceklerinin etkisi oldugu ortaya ¢cikmustir. Bu durum ise aragtirma

hipotezimizin dogrulugunu ortaya koymaktadir.

Regrasyon analizin yapilmasinin temel sebeplerinden biri de gelecekle ilgili
tahminler yapmaktir. Bunun i¢cin de matematiksel regrasyon modelinin anlamli
olmas1 gerekmektedir. Yukaridaki tablo bize asagidaki matematiksel model ile

tahmin yapilabilecegini gostermektedir.
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Y=0,552 + 0,376 (MIY iliski Yonetimi) + 0,290 (MIY Teknoloji Kullanimi)
+ 0,164 (MIY Firsat Yonetimi)

Bankalar, MIY ile ilgili iliski yonetimi, teknoloji kullanimi ve firsat yonetimi

konularinda yapacaklar1 tahminler ile MIY’in banka tercihine olan etkisini

tahminleyebileceklerdir.
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SONUC VE ONERILER

Bu c¢aligmada miisteri iliskileri yOnetiminin genel bir degerlendirmesi
yapilmis, MIY stratejilerinin amaclari, kapsami, Onemi, Ozellikleri, yararlari,

basamaklar1 ve uygulama siireci hakkinda bilgiler verilmistir.

Yapilan arastirmalara gore, isletmeler acisindan yeni bir miisteri kazanmak,
mevcut miisteriyi elde tutmaktan, yeni miisteriye iiriin satmak, mevcut miisteriye
{iriin satmaktan bes ile yirmi kat daha pahaliya mal olmaktadir. Isletme
yOneticilerinin, mevcut miisterileri koruma c¢abalarinin yani sira, potansiyel

miisterileri sadik miisterilere doniistiirmeye de odaklanmalar1 gerekmektedir.

Giiniimiizde rekabetin en yogun yasandigi sektorlerin basinda, miisteriyle
bire-bir iletisim i¢inde olan bankacilik gelmektedir. Bankalar, mevcut miisterileriyle
sik1 iligkiler kurarak ve siirekli miisteri memnuniyeti saglamaya calisarak
bulunduklar1 pazara derinlemesine niifuz etmektedirler. Bunu da, en kiymetli
varliklari olan miisterilerine ait ham verileri degerli bilgiye doniistiirerek
gerceklestirmektedirler. Miisterilerini iyi tanimak, onlara ©6zel farkli hizmetler
gelistirmek icin son yillarda MIY uygulamalarma yonelik teknolojik alt yapi
yatirimlar1t yapmaya baslamiglardir. Ancak, bilgi teknolojilerine yonelik yatirimlar
kadar, yonetim felsefesinin ve kurumsal yapinin da bu yonde degistirilmesi ya da

iyilestirilmesi gerekmektedir.

Bu arastirma kapsaminda, Kayseri’deki bankalarin ticari bankacilik miisterisi
durumunda bulunan 400 isletmeye ulasilmistir. Arastirma sonucu elde edilen veriler

ve bu verilerin analiz sonuclaria gore:
Bankalarm MIY uygulamalarma ait faktorler ile ticari bankacilik

miisterilerinin banka tercihlerini etkileyen faktorler arasinda anlamli ve pozitif bir

iliski bulundugu ve cesitli diizeylerde karsilikli olarak etkilendikleri goriilmiistiir.
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Arastirmaya katilan isletmelerin bircogunda caligilacak ticari bankay1 segcme
kararmi Oncelikli olarak firma sahibi/ortaklar1 vermektedir (%39,3). Ancak,
arastirmamizda, muhasebe/finansman miidiirlerinin de bu kararda onlar kadar etkili
oldugu ortaya cikmistir (%29,3). Baz1 isletmelerde firma sahibi/ortaklardan biri
bankalar ile olan iliskileri yiiriitmekte ve calisilacak bankayr se¢me kararmi yine
onlar vermektedir. Ancak, bankalar ile iligkileri yiiriiten bir muhasebe/finansman
miidiiriiniin bulundugu isletmelerde, genellikle bu kisilerin gerekli arastirmay1 yapip
secenekleri igletme sahibine veya genel miidiire gotiirdiikleri ve onlarin da goriisleri
almarak nihai kararin verildigi tespit edilmistir. Dolayis1 ile bankacilarin ticari
segment miisterileri ile olan iligkilerinde firma sahibi ve ortaklarinin yani sira varsa
muhasebe/finansman miidiirlerine de gerekli ilgiyi gostermeleri ve onlarla olan
diyaloglarinda bire-bir pazarlamanin esaslarina gore hareket etmeleri gerekmektedir.
Yine arastirmaya katilan isletmelerin (%46,1)’inde (%?29,3 muhasebe/finansman
midiirii + %16,8 genel miidiir) profesyonel yoneticilerin ¢alisilacak ticari bankay1
secme kararinda etkili olduklari, bu durumun ise modern yonetim bi¢imine sahip
isletmeler icin gecerli oldugu diisiiniilmektedir. Miisteri ile uzun donemli ve karli bir
is iliskisi kurmaya dayanan miisteri iliskileri yonetimi stratejileri ve uygulama
teknikleri sayesinde bankacilar, isletme sahipleri ve yoneticileri ile gelistirecekleri

giiclii iligkiler yardimu ile kendi bankalarinin tercih edilmesini saglayabilirler.

Arastirmaya katilan igletmelerin cogunun birden fazla banka ile calismakta
oldugu saptanmistir (%91,7). Bu durumun, miisterilerin artik tek bir bankaya baglh
kalmaksizin iglemlerini yiiriittiikklerini, tercih imkanlarinin genisligini ve sektordeki

rekabeti gozler Oniine serdigi diisiiniilmektedir.

Yapilan analizler neticesinde, arastirmaya katilan isletmelerin banka
tercihlerini etkileyen en Onemli faktorlerin “Giiler yiizlii ve samimi hizmet”
(Ort.=4,20), “Bankanin miisterisi hakkinda detayl bilgiye sahip olmast” (Ort.=4,19)
ve “Iletisimde teknolojiden yararlanilmasi” (Ort.=4,19) oldugu goriilmektedir. Bu
sonug, ayn1 zamanda bir hizmet isletmesi olan bankalarin miisteri memnuniyetini ve
tatminini saglamada en fazla nelere dikkat etmeleri gerektigi hususunu aciga

cikarmaktadir. Miisterinin sadece adini, adresini, dogum tarihini ya da annesinin
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kizlik soyadimi bilmek onu tammak icin yeterli degildir. Temelinde, miisteriler
hakkinda olunabilecek en fazla bilgiye sahip olmak yer alan MIY, oncelikle
miisterileri tanimakla ve onlar1 dinlemekle baslayan, sonrasinda ise miisterilerin
isletmeden nasil bir iiriin ya da hizmet beklediklerinin belirlenmesi ile devam eden
bir siireci ifade eder. Bankalarin 6ncelikli hedefi, miisterileri ile uzun dénemli bir
iligki gelistirmek olmalidir. Bu da miisterinin bankaya giiven duymasi ile miimkiin
olabilmektedir. Banka ile miisterileri arasindaki serbest bilgi akisi, ancak giivene
dayali bir iligki sayesinde saglanabilir. Artik, giinlimiiz miisterilerinin aligveris
zamanlar1 ¢ok kisa, beklenti diizeyleri ¢ok yiiksek ve bilgi teknolojileri iletigim
araclarim1 son derece iyi kullanabilmekteler. Miisteri, bankasina her yerden
ulasabilmeli, bankasinin tiim hizmetlerini gorebilmeli ve bunlar1 istedigi gibi

secebilmelidir.

Bankalar artik, miisterilerine standartlastirilmig bir ilgi gostererek onlar1 uzun
sire ellerinde tutamazlar. Bu nedenle, miisterilerini ve onlarin taleplerini iyi etiid

etmek zorundadirlar.

“Mevduat faiz oranlar” (Ort.=2,28) arastirmaya katilan igletmelerin en az
onemsedikleri faktor olmustur. Cogunlugu, imalat sanayi (%31,8), toptan ve
perakende ticaret (%28,3), insaat ve baymdirlik isleri (%16,3) sektorlerinde faaliyet
gosteren, yatirim, iiretim, istihdam, biiyiime... gibi amaglara sahip, elde ettigi
kazanc1 tekrar ve c¢abucak isine dondiirme c¢abasi icinde hareket eden bolge

isletmeleri icin bunun dogal bir sonug oldugu da asikardir.

“Televizyon, gazete, radyo, internet vb. yerlerde verilen reklamlar” da yine
pek fazla onemsenmeyen faktorler arasinda yer almaktadir (Ort.=2,31). Bilindigi
tizere kurumlar, bireylerden oldukca farkli davramis 6zelliklerine sahiptirler. Kisisel
duygu, diisiince, c¢ikar ve hareketlerden ziyade, isletme amaclar1 ve menfaatleri goz
oniinde bulundurulur. Reklamlar her ne kadar kitlesel olarak diisiiniiliip yaymlaniyor
olsa da, temelde kisisel algiya hitap etmekte olup, kurumsal kararlarin alinmasinda

cok fazla belirleyici ve direkt bir etkiye sahip olamayacagi diistiniilmektedir.
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Teorik olarak bu arastirmamin sonuglari, bankalarm MIY uygulamalarinin
ticari bankacilik miisterilerinin banka tercihlerine etkisini ortaya koyacak ampirik
bulgular saglamaktadir. Arastrmamizda MIY’in banka tercihleri iizerine etkisi
r=0,92 olarak bulunmustur. Cikan bu sonug literatiirle ortiismekte olup, Kayseri’deki

bankacilik sektorii uygulamalar1 ve etkinligine gore degisiklik gosterebilmektedir.

Etki ile birlikte anlamli iliskiler iceren MIY ve ticari bankacilik miisterilerinin
banka tercihlerini etkileyen faktorlere iliskin alt Olcekler arasinda en kuvvetli
iliskilerin; Satis Giicii Otomasyonu ile Uriin/Hizmet Ozellikleri (0,789), Iliski
Yonetimi ile Cevresel Faktorler (0,781), iliski Yonetimi ile Uriin/Hizmet Ozellikleri
(0,725), Firsat Yonetimi ile Uriin/Hizmet Ozellikleri (0,724) ve Satis Giicii
Otomasyonu ile Saticinin Ozellikleri (0,701) arasinda oldugu tespit edilmistir.
Bankalarin miisteri sadakati yaratarak rekabet {stiinligi elde edebilmeleri,
miisterileriyle uzun donemli iyi iliskiler kurabilmelerine baglidir. Bunun iginse
miisterilerin iyi taninmasini ve izlenebilmesini saglayabilecek bir veri tabaninin
olusturulmasina ihtiya¢ vardir. MIY sisteminde bulundurulacak merkezi bir veri
ambarinda miisterilere ait detayli bilgilerin depolanmasi ve gerektiginde satis giicii
tarafindan cikarilarak kullanilmasi pazarlama programinin basarisini arttiracaktir.
Iliski yonetimi sayesinde ise, yeni miisteri kazaniminin yan1 sira mutsuz miisterilerin
kayb1 da azaltilabilir. Basvurularin hemen degerlendirmeye alinmasi, miisteri
sikayetlerinin ¢6ziimii noktasinda hizli hareket edilmesi, bire-bir ¢oziimler
iretilmesi, miisterilere deger verildiginin kendilerine hissettirilmesi, her zaman ve
her yerde dogrudan on-line iletisim saglanabilmesi miisteri baghlig1 olusturmaya

yardimci1 olacaktir.

Genel olarak bankalar, miisteri bagliligi olusturmayr ve bu baghligi
siirdiirmeyi istemektedirler. Bu amaca ulasabilmek i¢in; miisterileriyle iliskilerinde
giiven unsuru olusturmalari, verdikleri sozleri tam zamaninda yerine getirmeleri,
miisterileriyle dogru bir sekilde iletisim kurmalarina imkin veren bir teknoloji
kullanmalar1 ve miisterilerine hizmet verdikleri ortamu iyilestirmeleri gerekmektedir.

Bankalar miisterileriyle iliskilerini etkili bir sekilde yonettiginde, miisterilerine daha
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yakm olmanin yam sira, rakipleri tarafindan kolay taklit edilemez bir avantaj da

yakalamis olacaklardir.

Giiniimiizde tiim bankalar benzer iiriin ve hizmetleri sunmakta, rekabet
edebilmek i¢in daha etkin pazarlama yapmaya ve daha iyi hizmet saglamaya
caligmaktadirlar. Bunun icinse miisterilerini cok iyi tanimalari, arzu ve ihtiyaglarini
dogru olarak tespit edebilmeleri, karlilik durumlarina goére onlara 6zel ¢oziimler
iretebilmeleri gerekir. Miisterilerin segmentlere ayrilarak siniflandirilmasi, karl
olanlarinin belirlenmesi, dogru stratejiler uygulanarak sadakatlerinin kazanilmasi ve
nihayetinde tatminlerinin saglanabilmesi i¢in miisteri iliskileri yonetimi uygulamalar1

bankalar acisindan en dogru yaklasim olacaktir.

Arastirmanin yukarida bahsedilen bazi siirhiliklart ve kisitlar1 oldugu
unutulmamalidir. Sonuglar, 0Ozellikle Kayseri’de faaliyet gosteren bankalar,
yOneticileri ve ticari segment ¢calisanlar1 acisindan onemli bir gosterge niteligindedir.
Ticari bankacilik miisterilerinin ihtiyaclari, arzular1 ve beklentileri hakkinda ipuglar1
sundugu diisiiniilen arastirma sonuclar1 i¢in genelleme yapilamasa da, arastirmanin
sanayi ve ticaret yoniinden gelismis Kayseri gibi biiyiik bir sehirde gerceklestirilmis

olmasi1 6nem arz etmektedir.
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EKLER

Ek-1: Arastirmanin Anket Formu

Saymn Yetkili,

Bu anket formu, Nigde Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yonetim ve
Organizasyon Ana Bilim Dal’nda yiiriitiilen “Ticari Bankacihkta Miisteri
Iliskileri Yonetimi: Kayseri’deki Ticari Bankacihk Miisterilerinin Banka
Tercihlerini Etkileyen Faktorlerin Analizi Uzerine Bir Arastirma” isimli

yiiksek lisans tezinin uygulama kismi i¢in olusturulmustur.

Tamamen bilimsel etik, norm ve yontemlere dayali olarak gerceklestirilmekte
olan bu ¢aligmada; ankete cevap veren firma, firma sahipleri, yoneticileri veya
yetkililerinin isimleri hicbir sekilde kullanilmayacak, verilen cevaplar {i¢iincii

kisilerin kullanimina sunulmayacaktir.

Vereceginiz cevaplarla, ornek ve yorumlarinizla, arastirmamiza biiyiik
katkida bulunacak olup; gosterdiginiz ilgi ve ayiracaginiz zaman i¢in simdiden
tesekkiir ederim.

Saygilarimla,

Serkan BALCI

serkanbalci38 @gmail.com

serkanbalci38 @hotmail.com

0533.740 53 58
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1. Firmamz hangi sektorde faaliyet gostermektedir?

( ) Imalat Sanayi

() Toptan ve Perakende Ticaret

( ) Yapv/insaat ve Bayindirlik Isleri

() Ulastirma, Depolama ve Haberlesme

() Otel, Lokanta

() Madencilik ve Tasocake¢ilig1

() Egitim

( ) Mali Araci Kuruluslarin Faaliyetleri

( ) Gayrimenkul Kiralama ve Is Faaliyetleri
( ) Saglik Isleri ve Sosyal Hizmetler

() Elektrik, Gaz ve Su

() Diger Sosyal, Toplumsal ve Kisisel Hizmet Faaliyetleri

2. Firmamzn hukuKki statiisii nedir?

() Anonim Sirket

( ) Limited Sirket
() Kollektif Sirket
( ) Komandit Sirket
() Sahis Sirketi

() Kooperatif

() Iktisadi Isletme

3. Cahsilacak bankayi secme kararim firmanizda kim ya da kimler
veriyor?

) Yonetim Kurulu/Ortaklar Kurulu Karari
) Firma Sahibi/Ortaklardan Biri

(

(

() Genel Miidiir

() Muhasebe/Fmansman Miidiirii
(

4. Firmaniz halen ka¢ banka ile cahsiyor?
( ) Tek banka
()
( ) 3-5 banka
()
()

7 bankadan fazla
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Cahstigimz / cahsacagimz ticari bankayl secmede asagida siralanan
faktorlerin firmamz acisindan onem derecesi nedir? Liitfen her faktor icin
sadece bir sikki belirtiniz.

Hig ~~ Ne
Onerli One?.ﬂl Onemli Onemli “Cok.
<. Degil Ne Onemli
Degil - .
Onemsiz

5. Bankanin biiyiikliigii

6. Bankanin yaygin sube agina
sahip olmasi

7. Bankanin sermaye yapisi (Ozel
veya Kamu Bankasi olusu)

8. Bankanin imaj1

9. Kriz donemlerinde bankanin
takindigr tutum ve izledigi
politikalar

10. Gizlilige verilen 6nem

11. Bankanin iiriin ve hizmet
yelpazesinin genisligi

12. Kredi faiz oranlarimin
diisiikliigii

13. Mevduat faiz oranlarimin
yiiksekligi

14. Masraf ve komisyon oranlarinin
diisiikligii

15. Firmaniza taninan kredi limiti

16. Kredi teminat kosullarinin
kolayhgi

17. Kredi ve operasyon islemlerinin
kolayhgi ve iz

18. Islemlerin sorunsuz ve hatasiz
yiiriimesi

19. Uygun calisma saatleri (6glen
acik olmasi gibi)

20. Giiler yiizlii ve samimi hizmet

21. Sube Miidiiriiniin firmamzla
sosyal iliskileri

22. Sube Miidiiriine duyulan giiven

23. Sube personelinin konularinda
uzmanhgi

24. Miisteri temsilcisinin firmanizi
ziyaret sikhd

25. Banka subesinin isyerinize
yakinhgi

26. Banka subesinin temiz, diizenli
ve hos bir i¢c mekana sahip olmasi
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Hig
Onemli
Degil

Onemli
Degil

Ne
Onemli
Ne
Onemsiz

Onemli

Cok
Onemli

27. Tavsiye ve asinalik

28. Televizyon, gazete, radyo,
internet vb. yerlerde verilen
reklamlar

29. Cahsanlarin iyi yaklasim

30. Bankaya duyulan giivenin
yiiksek olmasi

31. Herhangi bir sorun durumunda
yetkililere kolayca ulasabilme

32. Sikayetler hususunda hassasiyet

33. Banka ile iletisimin siirekli
olmasi

34. Miisteriye ayricahkh ilgi
gosterilmesi

35. Ozel giinlerin her zaman
hatirlanmasi

36. Uriin ve hizmetlerin saglanmasi
ya da devamhhg hususunda sorun
yasanmamasl

37. Miisteriye uygun iiriin ve
hizmetler hakkinda tavsiyelerde
bulunulmasi

38. Uriin ve hizmetler hakkinda
detayh bilgi verilmesi

39. Kurulan iletisim hizinin
yiiksekligi

40. Tletisimde teknolojiden
yararlanilmasi

41. Uriin ve hizmetlerle ilgili
internetten yararlanma imkani

42. Cahsanlarin egitimli olmasi

43. Bankanin miisterisi hakkinda
detayh bilgiye sahip olmasi

44. Thtiyac duyulan iiriin ve
hizmetlerin tam zamaninda
karsilanmasi

45. Miisteriye yanhs iiriin veya
hizmetin sunulmamasi

Diger (Cahstiginmiz
banka/bankalarla ilgili belirtmek
istediginiz baskaca hususlar var m?
Liitfen belirtiniz)
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