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DEVLET VE OZEL BANKALARIN KURUMSAL KREDIi
PAZARLARINDA UYGULADIKLARI STRATEJILERIN
KARSILASTIRILMASI

Ekonomilerde onemli roller iistlenen bankalarin karliligini; isletilen fon
kaynaklar1 ve bu fonlarin aktarildigi alanlarin verimliligi saptamaktadir. Bankalar
iistlenmis olduklar1 bu aracilik faaliyetleri kapsaminda kar elde etmektedirler.
Bununla beraber giiniimiizde yogun rekabet ortaminda bankalarin karliliklarimi
arttirabilmeleri i¢in hizmet pazarlamasi c¢ergevesinde kurumsal kredi pazarlamasina
yonelik stratejileri en iyi sekilde belirlemeleri ve yiiriitmeleri gerekmektedir. Son
yillarda toplam krediler i¢inde ticari ve kurumsal kredilerin payr énemli oranlara
ulagsmistir. Bu durum kurumsal kredilerin bankalar acisindan énemini arttirmaktadir.
Toplam krediler i¢cinde kurumsal kredilerin 6nemli bir paya sahip olmasi kurumsal
kredilerde dogru pazarlama stratejilerinin  yiiriitilmesi  acisindan  Onem
kazanmaktadir. Bankalar tarafindan kurumsal kredi pazarlamasina yonelik farkli
stratejiler uygulanabilmekte ve bu farkli stratejiler isletme karliligi tizerinde farkli

etkiler yaratabilmektedir.

Bu arastirmada devlet ve 0zel bankalarin kurumsal kredi pazarlarinda
uyguladiklar stratejiler karsilagtirilmistir. Devlet ve 6zel bankalarin kredi pazarlama
uygulamalarina yonelik temel farkliliklarin belirlenmesi kapsaminda aragtirma
yiiriitiilmiistiir. Arastirmanin evrenini Istanbul ilinde faaliyet gdsteren 3 devlet
bankasi ve 2 0zel banka olusturmaktadir. Arastirmanin evrenini bu bankalarda
pazarlama boliimlerinde calisan ya da pazarlama boliimii ge¢cmisi olan ¢alisanlar

olusturmaktadir. Arastirma kapsaminda 236 mevcut pazarlama biriminde caligan



bankaciya ve 117 daha Once pazarlama biriminde c¢alisan bankaciya ulagilarak
toplamda 353 kisi iizerinden analizler yapilmistir. Arastirmada veri toplama araci
olarak anket formu kullanilmistir. Ankette toplam 55 soru bulunmaktadir. Sorular
coktan se¢meli sekilde kurgulanmistir. Ayrica 3’li likert ve 5°li likert tarzinda
sorular mevcuttur. Aragtirmada veri analizi SPSS 22 paket programinda yapilmaistir.
Verilerin analizinde frekans, yiizde ve ki-kare analizlerinden faydalanilmistir. Veriler

capraz tablolar halinde sunulmustur.
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ABSTRACT

COMPARISON OF CORPORATE CREDIT MARKETING
STRATEGIES OF STATE AND PRIVATE BANKS

The profitability of banks that play important roles in economies; and the
efficiency of the areas in which these funds are transferred. Banks make profit within
the scope of these intermediation activities. However, in order to increase the
profitability of banks in an intensely competitive environment, it is necessary to
determine and execute the strategies for corporate credit marketing in the best way
within the framework of service marketing. In recent years, the share of commercial
and corporate loans in total loans has reached significant proportions. This situation
increases the importance of corporate loans for banks. Having an important share of
corporate loans in total loans gains importance in terms of carrying out the correct
marketing strategies in corporate loans. Different strategies for corporate credit
marketing can be implemented by banks and these different strategies can have

different impacts on business profitability.

The purpose of this study is to compare the corporate credit marketing
strategies of state and private banks. Research was conducted in order to determine
the main differences regarding credit marketing practices of state and private banks.
The universe of the study consists of 3 state banks and 2 private banks operating in
Istanbul. The universe of the study consists of employees who work in marketing
departments or have a history of marketing department in these banks. In the scope
of the research, the bankers working in 236 existing marketing units and 117
previously employed in the marketing unit were contacted and a total of 353 people

were analyzed. The questionnaire was used as a data collection tool. There are 55



questions in the survey. The questions are designed as multiple choice. In addition,
there are questions in 3-likert and 5-likert style. Data analysis was done by SPSS 22
package program. Frequency, percentage and chi-square analysis were used to

analyze the data. Data are presented in cross tables.
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GIRIS

Bankacilik faaliyetleri finansal sektor iginde vazgegilmez bir konuma
sahiptir. Bankalar piyasadaki atil fonlarin toplanmasinda ve sistematik olarak
tekrar piyasaya kazandirilmasinda onemli roller iistlenmektedirler. Bankalarin
temel fonksiyonlar1 arasinda fon toplamak ve krediler araciligiyla fon temin etmek
yer almaktadir. Ozellikle ekonomiye ydnelik fon akisinin saglanmasinda kurumsal

krediler 6nemli bir yere sahiptir.

Ekonomi i¢inde bankalarin konumu Onemlidir. Ekonomilerde finansal
kesimin 6nemli bir bileseni olarak bankalar, toplamis olduklart mevduatin farkl
alanlara yonlendirilmesi ile faiz ve komisyon bi¢ciminde gelir elde etmek
istemektedirler. Kazanilan gelirin seviyesini; isletilen fon kaynaklar1t ve bu
fonlarin 6diing olarak verildigi alanlarin verimliligi saptamaktadir. Bu durumda,
tasarruf yapanlarin bankaya mevduat seklinde yatirmis oldugu fonlar, bankalar
sayesinde, ihtiyaci olan kuruluslara kisa ya da uzun vadeli krediler olarak
verilmektedir. Bankalar iistlenmis olduklar1 bu aracilik faaliyetleri kapsaminda
kar elde etmektedirler. Bununla beraber giiniimiizde yogun rekabet ortaminda
bankalarin karliliklarini arttirabilmeleri i¢in hizmet pazarlamasi cercevesinde
kurumsal kredi pazarlamasina yonelik stratejileri en iy1 sekilde belirlemeleri ve

yiiriitmeleri gerekmektedir.

Bankalarin isleyisinde Ozellikle kredi ve mevduat oranlarmin iyi bir
sekilde dengelenmesi 6nemlidir. Verilen krediler ile toplanan mevduatlar arasinda
dogru bir iligkinin kurulmasi, bankalarin siirdiiriilebilirlikleri agisindan 6nemlidir.
Bankalar tarafindan kredi kullandirmada dogru stratejilerin belirlenmesi ise en
onemli konularm basinda gelmektedir. Ozellikle yiiklii miktarlarda verilen
kurumsal kredilere uygulanan pazarlama stratejileri, bankalarin temel

faaliyetlerini dogrudan etkileyebilmektedir.

Bankalar tarafindan kurumsal kredi pazarlamasina yonelik farkl stratejiler
uygulanabilir ve bu farkli stratejiler isletme karliligr {lizerinde farkli etkiler

yaratabilir. Kurumsal kredilerin diger kredilere oranla yiiklii miktarlarda



gerceklesiyor olmasi, kurumsal kredilerin pazarlama siirecini daha 6nemli hale
getirmektedir. Ozellikle gelismekte olan piyasalarda, bankalarin kurumsal kredi
miisterilerinin taleplerini karsilayabilmesi ve miisterilere 6zel kredi secenekleri
sunabilmesi onem kazanmaktadir. Kurumsal kredi miisterilerinin kazanilmasinda
ve elde tutulmasinda kullanilacak olan pazarlama stratejileri, bankalarin
strdiiriilebilirliklerinde ve rekabet ortaminda basar1 saglayabilmelerinde

Onemlidir.

BDDK 2018 Eyliil ay1 verilerine gore toplam krediler i¢inde ticari ve
kurumsal kredilerin payr %54 oranindadir (BDDK, 2018). Bu durum kurumsal
kredilerin bankalar agisindan Onemini arttirmaktadir. Toplam krediler iginde
kurumsal kredilerin 6nemli bir paya sahip olmasi kurumsal kredilerde dogru

pazarlama stratejilerinin yliriitiilmesi agisindan énem kazanmaktadir.

Kurumsal kredi pazarlamasinda her bankanin uyguladigi farkli strateji
olmakla beraber 6zellikle 6zel ve kamu sermayeli bankalarin stratejileri daha fazla
farklilik gosterebilir. Ozel ve kamu sermayeli bankalarin piyasadan beklentilerinin
farklilasmasi, bankalarin kurumsal kredi pazarlamasindaki stratejilerini de
farklilagtirabilir. Ozel ve kamu bankalarnin kurumsal kredi pazarlamalarindaki
uygulamis olduklar1 farkli stratejilerinin incelenmesi, bankacilik sektoriinde
kurumsal kredi pazarlamasina yonelik genel yapinin belirlenmesinde ve
farkliliklarin tespit edilmesinde onemlidir. Boylece 6zel ve kamu bankalarinin
kurumsal kredilere bakis1 ve kurumsal kredi siirecini yiiriitmede kullanis olduklar

farkl: stratejiler degerlendirilebilir.

Bu aragtirmada devlet ve 6zel bankalarin kurumsal kredi pazarlarinda
uyguladiklar stratejiler karsilastirilmistir. Bu kapsamda arastirma dort boliimden

olusmaktadir.

Arastirmanin birinci boliimiinde kredi, kurumsal kredi ve kurumsal kredi
kavramlar1 tizerinde durulmustur. Kurumsal krediler ve kurumsal kredilerin

ozellikleri incelenmistir.



Aragtirmanin ikinci bolimiinde hizmet sektdriinde pazarlama kavrami
incelenmistir. Hizmet kavrami ve hizmet Ozelliklerine yer verilerek, hizmet

pazarlamasi hakkinda temel bilgilere yer verilmistir.

Arastirmanin {igiincli boliimiinde 6zel ve kamu bankasi ayrimi {izerinde
durulmustur. Bankalar agisindan kurumsal kredilerin onemine deginilmistir.

Ayrica kurumsal kredilerde pazarlama stratejilerine yer verilmistir.

Arastirmanin dordiincii boliimiinde saha arastirmasi kapsaminda elde
edilen bulgular, tamimlayici istatistiklerden, ki-kare testinden ve t testinden

faydalanilarak SPSS programinda analiz edilmistir.

Arastirmadan elde edilen sonuglar degerlendirildiginde, devlet ve 06zel
banka gruplarinin kurumsal kredi miisterilerinin bankalarini tercih etmede 6nem
verdikleri kriterler algisi, kurumsal kredilerde yeni miisterilerde dikkat edilen
kriterler algisi, kurumsal kredilerde satis1 arttirmak i¢in 6nem verilen kriterler
algis1, kurumsal kredilerde yeni miisteri portfoyli olusturmada izlenilen pazarlama
stratejileri algisi, kurumsal kredi pazarlama faaliyetlerini yiiriitiicken belirli
amaglara iliskin 6nem algis1 degiskenlerinde bir farklilik olusturmadigi
griilmiistiir. Bununla birlikte banka miilkiyetinin (Devlet/ Ozel) kurumsal kredi
miisterilerini ziyaret etmekten baska kullanilan pazarlama araclari algisi ve
kurumsal kredilerde fiyat saptanirken dikkate alinan kriterler algisinda farkliliga

yol agtig1 tespit edilmistir.



BIiRINCi BOLUM

KREDIi VE KURUMSAL KREDI KAVRAMI

1.1. Kredi Kavramm
Kredi, bankacilik ve ticarette sik sik kullanilan kavramlardan biri olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Kredi kelimesi koken olarak Latincede ‘giivenme, inanma’

anlamlarina gelen “creader” sézcligiinden tliremistir.

Tirk Dil Kurumu sozliigiinde ise kredi sozciigii su sekillerde

tanimlanmistir (TDK 2019);

1. Borg¢ ddemelerinde giivenilir olma hali,

2. Qdiing verilen ya da alinan para,

3. Sayglik, itibar ve giiven,

4. Belli bir egitim ve Ogrenimin tamamlanmasi acisindan
ogrencilerden talep edilen her tipteki uygulamali faaliyetler ve
kurumsal ¢aligmalar 6n planda tutularak bir 6gretim yili ya da bir
yartyll okutulan herhangi bir dersin, okul programi kapsaminda

sahip oldugu deger sayisal olarak gosteren birimdir.

Kredi kavrami yasal agidan 5411 Sayili Bankacilik Kanunu’nun 48.
Maddesi’nde tanimlanmistir. Buna gore Kredi kavrami; bankalar tarafindan
saglanan nakdi krediler ile kefaletler, teminat mektuplari, aval, kabul,
kontrgarantiler, ciro gibi gayri nakdi krediler ve bu 6zellige sahip satin alinan
tahvil ve benzeri sermaye piyasasi araglari, taahhiitler, varliklarin vadeli
satisindan ortaya ¢ikan alacaklar, ters repo islemlerinden alacaklar, gayri nakdi
kredilerin nakde tahvil olan bedelleri, opsiyon ve vadeli islem sozlesmeleri ile
benzer sdzlesmeler sebebiyle yliklenilmek olan riskler, ortaklik paylar1 ve BDDK
tarafindan kredi olarak kabul goren faaliyetler takip edildikleri hesaba
bakilmaksizin ve bu 6gelere ek olarak; yatirnm ve kalkinma bankalarinin finansal
kiralama yontemi kapsaminda temin ettigi finansmanlar ile katilim bankalarinin

taginir ve tasinmaz hizmet ve mal degerlerinin 6denmeleri kapsaminda veya kar



ve zarar ortaklig1 yatirimlari, emtia, ekipman ya da tasinmaz temini ya da finansal
kiralama, ortak yatirimlar, mal karsilifi vesaikin finansmani veya benzer
metotlarla temin ettikleri finansmanlar kredi olarak ifade edilmektedir (5411

Sayili Kanun m. 48).

Genel olarak kredinin tanimi yapilmak arzu edilirse, herhangi biri adina
para vermek veya parasinmi ilerleyen bir zamanda almak sartiyla birine mal
vermeyi kabullenmek veya alinmasi s6z konusu olan bir mamul, yerine getirilecek
hizmet icin kefalette veya garantide bulunmak bi¢imindeki faaliyet olarak
tanimlanabilecektir (Bora, 2003; 6). Kredi kavraminin ifade edilmesinin ardindan

kurumsal kredi kavraminin agiklanmasi miimkiin olacaktir.

1.2. Kurumsal Krediler

Kredinin ¢ogu dilde karsilig1 sayginlik olarak gegmektedir. Kredi islemleri
bir malin karsiliginda diger bir malin veya paranin hemen teslim edilmemesi, daha
sonraki bir zamanda ddenmesi olarak aciklanmaktadir. Benzer sekilde para, belli
bir zaman sonrasinda geri verilmesi sartiyla bor¢lanma islemine konu olmaktadir.
Paranin 6diing verilmesi siireci ¢ogunlukla ticari bankalar tarafindan

gergeklestirilebilmektedir (Ibis vd., 2018; 162).

Ekonomilerde finansal kesimin &nemli bir pargasi olan ticari bankalar,
derlemis olduklar1 mevduat:1 farkli alanlara yonlendirerek faiz ve komisyon geliri
elde etmeyi arzulamaktadirlar. Kazanilan gelirin seviyesini; isletilen fon
kaynaklart ve bu fonlarin &diing olarak verildigi alanlarin verimliligi
saptamaktadir. Bu durumda, tasarruf yapanlarin bankaya mevduat seklinde
yatirmis oldugu fonlar, bankalar sayesinde, ihtiyaci olan kuruluglara kisa ya da
uzun vadeli krediler olarak verilmektedir. Bankalar bu islevi verimli ve etkili bir
bicimde yerine getirebildikleri Olclide iilke ekonomisine katki saglamaktadir

(Tung, 2013; 123).

Ticari bankalar sunacaklar1 kredileri yabanci kaynaklardan veya 0z
kaynaklarindan temin edebilmektedir. Thtiyatlar, 6denmis sermaye, karsiliklar ve
dagitilmis karlar 6z kaynaklar1 olusturan 6rnekler olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Bununla birlikte muhtelif borglar, yurtdis1 ve yurtici bankalardan temin edilen



krediler, T.C. Merkez Bankasi’ndan saglanan krediler, tahvil ihraciyla temin
edilen fonlar ile mevduat yabanci kaynaklara ornek gosterilebilecektir. Ifade
edilen kaynaklar kapsaminda yalnizca mevduatlar stirekli kaynak niteligi
tasimaktadir. Diger kaynaklar vade zamaninda tasfiye edilmeleri sebebiyle siirekli

niteligi tasimamaktadirlar (Tezel, 2017; 13).

Gilinimiiz kosullarinda kredi temin eden kurum sayisinin artis géstermesi,
bu alanda rekabetin yaganmasina neden olmaktadir. Sigorta firmalari, diger finans
ve kredi kurumlar1 fazla kar kazandiran ticari kredi pazarlarina girmek
istemektedirler. Bunun en Onemli sebebiyse, banka fonlarmin maliyetlerinde
yasanan artiglar ve buna bagli olarak da artis gosteren faiz oranlarindaki
artiglardir. Bu sebeple de ticari bankalarin bu pazar icerisinde giiclii ve basarili
olabilmesi i¢in rekabetgi bir fiyat politikasinin uygulanmasi gereklidir (Gokge ve
Kiigtikkaplan, 2018; 157).

Bankalar yogun rekabet kosullarinda devamliliklarini saglayabilmek ve
hedeflerini gergeklestirebilmek adina sert kredi politikalar1 uygulamak durumunda
kalmaktadirlar. Bankalar1 bu tarzdaki uygulamalara yonlendiren Onemli
nedenlerden bir tanesi de, neredeyse tiim firmalarin kredi kullanma egiliminde
olmalaridir. Bunun sebeplerini ise su sekilde siralamak miimkiindiir (Tezel, 2017;

14);

e Mevsimlik calismanin sermayesi

e Ani zamlar

e Uzun donemli ¢aligma sermayesi

e (Odeme dengelerinin degismesi

e Verimsiz projelerin sebebiyet verdigi zararlar

e Yeni duran varliklar

Firmalar ifade edilen sebeplerin disindaki sebeplere dayali olarak da kredi
talebinde bulunabileceklerdir. Kredi taleplerinin fazla olmasi her bir kredi i¢in
hemen hemen benzer bir inceleme gerektirebilmektedir. Cesitleri bakimidan ¢ok

farkli kategorilendirilmelerine karsin, kredilerin siniflandirilmasinda, vadesinin



belirlenmesinde, kullanim amagclari, kullanildiklar1 sektorler, kullanim alanlari,

teminatlar1 gibi kistaslar esas olmaktadir.

1.2.1. Firmalar1 Kredi Kullanma Ihtiyacina Yénelten Sebepler
Firmalar genel itibariyle fon ihtiyaglarini karsilamak adina kredilere
yonelmektedir. Ancak séz konusu fon ihtiyacinin temelinde farkli etmenler yer

almaktadir. Bu etmenlerin su sekilde siralanmasi miimkiindiir (Tezel, 2017; 16):

Firmalarin hizla biiylimeye baslamasi

e Firmalarin fazla miktarda kar dagitiminda bulunmasi

e Firmalarin zarar etmesi ya da karliligin yetersiz olmasi

e Firmadan fazla oranda kaynak c¢ekilmesi

e Mevsimlik olan hareketler

e Spekiilatif amaglar

e Mevcut olan borg¢larin 6denmesi

¢ Firma satin alimlar i¢in kredi gereksiniminin olmasi

e Sermaye taahhiidiiniin yerine gelmesi

e Duran varliklarin finanse edilmesi

e Vadeli odemeler yerine pesin olarak satin almalarin finanse
edilmesi durumu

e Beklenmeyen olaylarin sonucunda ortaya ¢ikan maliyetler

e Duran varliklarin yenilenmesi

e Mevsimlik ¢aligma sermayesi gereklilikleri

e Var olan borg¢larin kapatilmasi

e Uzun siireli ¢aligsma sermayesinin var edilmesi

e Vadeli 6deme yerine pesin satin alma finansmaninin saglanmasi

Gortldiigii gibi firmalarin kredi kullanmasi i¢in oldukg¢a fazla neden
bulunmaktadir. Her kredi nedeni hemen hemen benzeri bulunmayan bir kredi
gereksiniminin dogmasina neden olmaktadir. Bu durum farkl tiirlerde kredilerin
ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Fakat her ne kadar birbirlerinden farkli olsalar

bile, kurumsal krediler belli niteliklerine gore ortak gruplarda toplanabilirler.



1.2.2. Nakdi Krediler

Nakdi kredi, 6diing para verilmesi olarak aciklanabilmektedir. Nakdi kredi
karsiliginda bankalar, miisterilerinden faiz ve komisyon temin etmektedir. Senet
karsiligr verilen krediler, iskontolar ve istira senetleri, borglu cari hesaplar ve
diger teminatlar karsilig1 krediler de nakdi kredilerdir (ibis, 2018; 164). Nakdi

krediler, Tiirk parasi olarak olabilecegi gibi yabanci para olarak da olabilmektedir.

Iskonto ve istira denildiginde miisterinin elinde olan, gerekli sartlari
barindiran bir bono ya da poli¢enin vadesinden daha 6nce bankanin miilkiyetine
alinarak kesintilerden kalan net tutarin miisteriye verilmesidir (Kogak, 2014; 5).
Bununla birlikte borg¢lu cari hesaplar denildigi zaman cari hesap hiikiimlerine gore
islem yapan, belli bir limit i¢cinde miisteriye para ¢ekme ve yatirma imkani

saglamis olan teminatli ve teminatsiz olan krediler ifade edilmektedir.

1.2.3. Gayri Nakdi Krediler

Gayri nakdi kredilerde bankanin itibarindan yararlandirilmasi durumu
ortaya ¢ikmaktadir. Bu kredi tiiriinde alinan bir borcun geri 6denmesiyle ya da
taahhiit edilmis olan bir isin tam zamaninda ve eksiksiz gerceklestirilmesi
hususunda banka garanti vermektedir. Borcun ddenmemesi veya isin yerine
getirilmemesi halinde, banka ortaya ¢ikan zarari tanzim etmek durumundadir
(Ibis, 2018; 165). Teminat mektuplari, kabul kredileri ve harici garantiler bazi
gayri nakdi kredi ¢esitleri olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Kurumsal kredilerin nakdi ve gayri krediler olarak siniflandirilmasinin
disinda vadelerine gore, teminatlarina gore, izin durumlarina, kaynaklara gore,
kullanim veya verilis amacina gore, sektoriine gére ve is konusuna gore krediler
seklinde de smiflandirilabilecektir. Bu siniflandirmalar su sekilde gosterilebilir

(Kogak, 2014; 7):

e Vadelerine gore krediler
o Kisa vadeli krediler
o Orta vadeli krediler

o Uzun vadeli krediler



e Teminatlar1 a¢isindan krediler
o Teminatsiz krediler
o Teminath krediler
o Sahsi teminatli krediler
o Maddi teminath krediler
e izin agisindan krediler
o Sube yetkili olan krediler
o Bolge midiirliigi yetkili krediler
o Genel midiirliik yetkili krediler
e [Kaynak agisindan krediler
o Banka kaynakli krediler
o Banka dis1 kaynaklardan kullandirilan krediler
e Kaullanim veya verilis amac1 bakimindan krediler
o Yatirim kredileri
o Isletme kredileri
o Donatim kredileri
e Sektor agisindan krediler
e Iskonusu acisindan krediler
o Ticari krediler
o Sanayici kredileri
o lhracat kredileri
o lIthalat kredileri

o Tarim kredileri

1.3. Kurumsal Kredilerin Ozellikleri
Bu boliimde kurumsal kredilerin temel o6zellikleri ile ilgili bilgilere yer

verilmistir.

1.3.1. Kurumsal Kredilerin Miisteri Gruplari
Kurumsal kredi pazarlama alaninda, miisterileri bir arada gérmek ig¢in
kredi pazar1 boliimlendirilmektedir. Bu ayrisma firma Olgeklerine ve meslek

gruplarina gore ayarlanmaktadir.



Diinya bankaciliginda 1960’11 senelerde satic1 pazarindan alic1 pazarina
gecis yapilmasi ve pazarlama diislincesinin firma stratejilerine hakim olmasiyla
birlikte, bankalarin hizmet politikalarin1 olan ve potansiyel miisterilerinin
arzularina gore yonlendirilmesini mecburi kilmistir. Ortaya ¢ikan bu mecburiyet
kapsaminda finans sisteminde hedef gruplara yonelim siirecinin baslamasi s6z

konusu olmustur.

Hedef olan gruplara yonelim gosterilmesi bankalarin  pazarlama
stratejisinin esas unsuru olmustur. Pazarlar bdliinmiis olmakla birlikte yeni
miisterilerin kazanilmasi zorlagsmistir. Kredi kurumlarinin sundugu hizmetler
arasindaki farklar oldukg¢a azalmis olsa da hedef gruplara yonelme bir zorunluluk
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ayn1 zamanda hizmetlerin veya hizmeti verenlerin
imajinin arttiritlmas: i¢in de hedef gruplara yonelme 6nemli olmaktadir (Can,

2015; 26).

Hedef gruplarin belirlenmesinde, pazarlama politikasi kapsaminda bulunan
amaglara baglh olarak farklilagmalar goriilebilmektedir. Gilinlimiizde pazarlarin
giderek biiylimesi ve karmasiklagsmasi biiyiikk yatirnm harcamalarinin yapilmasi
gerekli hale getirmekle birlikte bireysel deneyimler yerine bilimsel metotlarin
yararlanilmasin1  gerekli kilmaktadir. Bununla birlikte bilimsel metotlar
kapsaminda kredi uygulanabilirliginin arastirilmasi ile pazardaki likiditenin
arastirilmasi gerektigine yonelik goriisler hakimdir (Carbo-Valverde vd., 2016;
3-4).

Hedef gruplarin belirlenmesi agisindan 6nem arz eden etmenlerden bir
digeri kurumsal kredilere olan talep miktaridir (Gupta ve Sharma, 2017; 413).
Hedef gruplarin ihtiyaglar1 agisindan talep edecekleri kredi miktarlar1 farklilik
gosterebilecektir. Bu farkliliklara gore vade, kredi tutari, uygulanacak faiz orani

gibi kriterlerin belirlenmesi de miimkiin olacaktir.

Hedef gruplarin belirlenmesi agisindan sektorler kapsaminda ticareti
hareketlerin donemsel olan hareketlerinin degerlendirilmesi yerinde olacaktir. Bu
acidan ticari faaliyetlerdeki konjonktiiriin ylikselme siireglerinde genel olarak

gelecege yonelik, yani giliniin sartlarina uygun bankacilik islemlerine olan talep
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yiikselmektedir. Buna karsilik olarak, gerileme zamanlarinda gelecege yonelik
bankacilik faaliyetlerinde bir diisiis yasanabilmektedir. Bu bakimdan kredi
araclarinin giiniimiizde endiistriyel ve mali hayata olan uygunlugunun ve bunlarin
istenen Ozellikte bulunup bulunmadigmin belirlenmesi gerekmektedir. Ayni
zamanda bankalarin modern is hayatinin zorunluluklarindan biitiiniiyle haberdar
olabilmesi ve yeni gelismeleri degerlendirilmesi gerekmektedir (Rostamkalaei ve
Freel, 2016; 3-4).

Son zamanlarda ticari bankalarda basarili bi¢cimde kredi kullandirma
teknikleri iyilestirilmis ve farkli sartlarda, farkli amaglarla firmalara uygun olarak
hazirlanan kredi tiirlerinin piyasaya sunulmasi s6z konusu olmustur. Hemen
hemen her bir is tiiriinde sirketler belli zamanlarda kredi almaktadirlar. Hatta
biliylik devlet kurumlarinin da banka kredisi ile finansman saglama yolunu
kullandiklar1 siklikla goriilmistiir. Kredi kullaniminin gergek sebeplerinin

bilinmesi banka bakimindan kredinin riskinin azalmasi i¢in bir etken olmaktadir.

1.3.2. Kurumsal Kredilerin Kaynaklari

Diger firma cesitlerindeki gibi bankalar da fonlarini 6z sermaye ve yabanci
kaynaklardan finanse edebilmektedir. Ozellik ticari bankacilikta yer alan &z
sermaye, finansman unsuru gibi degil daha ¢ok bankanin karsisina ¢ikabilecegi
riskler sebebiyle ayirdigi bir karsilik ve niteliksel agidan bankanin temel

kaynagini meydana getiren mevduat ve taahhiitlerin karsilig1 olmaktadir.

Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu (BDDK)’nin saptadigi
‘Sermaye Tabani/ Risk Agirlikli Aktifler, Gayri Nakdi Krediler, Yiikiimliiliikler’
orani, bankalar agisindan sermaye tutarinin Onemli diizeyde yiikselmesine
sebebiyet vermistir. Bununla birlikte bankalarda bulunan 6z kaynagin; genel kredi
hacmini, bir gergek ve tiizel kisiyle agilabilecek olan kredi kisitlarini, istiraklere
verilecek olan kredileri, ayrilacak olan sermayenin tutarmi, limit dahilince
verilecek olan teminat mektuplarini, bankalarin edinebilecekleri tasinmazlari
belirleyebilecek bir kisit ve 6l¢ii olmasi, bankalarin daha ¢ok 6z kaynaga aramaya
yoneltmektedir. Bankanin sahip oldugu 6z kaynak banka agisindan bir prestij
olmakla birlikte yerine getirilmeyen alacaklarla ilgili bir giivence de

saglamaktadir. Bu dogrultuda banka isletmeciliginin bir geregi olarak bankalar
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genel olarak 6z kaynaklarini siirekli olarak artirma egiliminde olmaktadir (Tezel,

2017; 20).

Bankalarin sahip olduklar1 kaynaklarin diger ayagini yabanci kaynaklar
olusturmaktadir. S6z konusu yabanci kaynaklar kapsaminda yer alan mevduatlar
bankalar agisindan oOnemli bir yere sahiptir. Mevduatlar genel itibariyle
istenildiginde veya arzu edilen bir vade sonunda bankalardan geri ¢ekilmek tizere
yatirilan Tiirk Lirast ya da yabanci paralardan meydana gelen hesaplari ifade
etmektedir. Mevduatlarin belli bir siire sonra c¢ekilebilecek olmasi ve bu
mevduatlara yonelik bankanin faiz 6demeleri yapmasmin gerekebilmesi
mevduatlarin etkili kullanilmasini gerekmektedir. Bunun disinda tahvil ihraci da
bankalar acisindan baska bir fon saglayici olarak kullanilabilmektedir (Ibis vd.,
2018; 113).

Bankalarin sahip olduklart bir diger kaynak Merkez Bankasi’ndan
sagladiklar1 fonlardir. Merkez Bankasi'ndan saglanan fonlarin genel olarak kisa
veya uzun donemde reeskont ve avans kredilerine yoneldigi goriilmektedir.
Ayrica bankalar, fonlarn bir béliimiinii Interbank’tan borg alarak karsilamaktadir.
Bahsi gegen kaynaklar ¢ogunlukla ¢ok kisa vadeli fon saglamak igin tercih
edilmektedir. Son zamanlarda ragbet gormeye baslayan bir diger fon kaynagi ise,
ozellikle kisisel hizmet sunan biiyiik ticari bankalarin ihrac ettikleri Varliga
Dayali Menkul Kiymet’tir. S6z konusu kaynak ile bankalar sahip olduklari
varliklarin  karsiliinda menkul kiymet ihraci saglayarak ilave bir fon
olusturabilmektedir. Kiymetler genel olarak tek basina satilmasi zor olan

kredilerin pazarlanmasi siire¢lerinde kullanilmaktadir (Tezel, 2017; 20).

Bankalar, bahsi gegen fon kaynaklarinin bir tanesini veya birden fazlasin
beraber farkli diizeylerde kullanabilmektedir. Bagvurulacak kaynaklarin c¢esidi
bankanin gereksinimlerine, kullanim yerlerine, fon saglama sartlarina ve kanuni
bir takim diizenlemelere gore degismektedir. Bu sebepten dolay1 da bankanin fon
yonetimi, optimal fon saglayamaya odaklanmak durumundadir. Burada ise
bankanin faaliyetlerini bagsar1 yiiriitebilmesi etkin fon yonetimi yapabilmesi

acisindan bir gereklilik olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Kale, 2017; 2018).

12



Tiirk bankalari, yurt igindeki tasarruflarin git gide diistiigli, maliyetin
giderek arttig1 ve tiikketime dayali aktivitenin artis gostermeye basladig sartlarda
yurt dis1 finansmana ihtiya¢ duymaya baglamistir. Bu siirecte ekonomideki
bliylimeye yonelik faaliyetlerini giderek arttiran bankalarin en biiylik kaynaklar

doviz tevdiat hesaplari ile yurt disindan saglanan krediler olmaya baglamistir.

1.3.3. Kurumsal Kredilerin Arzi

Miisteriler kredi istedikleri zaman banka, hizmet sundugu alani
genisletmekle birlikte miisterilerin taleplerini karsilayabilmek icin Kredilerin
hacmini de yiikseltmektedir. Bankalarin kredi arzlarini yiikseltmek adina
kullandiklar1 en 6nemli kaynak, 6z sermayedir. Fakat bankalarin kredi arzi ¢cogu
zaman karlilik ilkesi ile degerlendirilmemektedir. Bunun temelinde karliligin da
Otesine gecen, miisterilerin bankaya bagliligin arttirillmas1 veya var olan
miisterilerin kaybedilmemesi i¢in islem veya kisi bazinda karliligin ikinci planda

tutulabilmesi bulunmaktadir (Nalin ve Tasdelen, 2016; 66).

Diinya genelinde kredi pazarlarina farkli bolgelerden saglanan fon akis,
pazarlarin biiyiik c¢apa ulasmalar1 dogrultusunda pazara katilan bankalarin
sayilarinin ve dogrultuda rekabetin artmasina neden olmustur. Bununla birlikte
maliyetlerin de arttifi gerceginden hareketle, bankalarin riski yiiksek uzun
donemli krediler yerine riski diisiik kisa donemli krediler verdikleri
gozlemlenmistir. Bu sayede bankalar, mal ve hizmetlerin akimiin daha kolay
hale getirmis dontisleri kolay krediler verebilmistir. Bu baglamda bankalarin sahip
olduklar1 kredi arzi potansiyelleri, bankalarin ve kredi alan kuruluslarin
davraniglar1 etrafinda saptanmaktadir. Bankalarin vermis olduklar1 krediler bazi
faktorlere bagl olarak belirlenmektedir. Bu faktorler su sekildedir (Tezel, 2017;
17):

e Bankanin kredi kaynaklari
o Kiredilerin faizleri

e Kredi tutarlari

e Kiredinin vadesi

e Kredinin sagladig1 giivence

e Kredinin arzi
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Bankalarin kaynaklari ¢ogunlukla kurumun o6lgegiyle ilgili olmaktadir.
Aktiflerin var olan yapisi, yasal kisitlamalar, verilen kredilerin ¢esidi, kredi alan
kurumun bekledigi karlilik, cari oranlar, net varliklar gibi etkenler kredi diizeyine
etki etmektedir. Konjonktiirel hareketler, kredi talebini tesiri altina aldig1 gibi
bankalarin kredi kaynaklarini da etkisi altina almaktadir (Holmberg, 2012; 3).

Kredi faizi ile kredi hacimleri arasinda olan iliski, kredi faiz oranlarinin
belirlenmesine etki etmekle birlikte birey ve kurumlara verilen kredi tutarina etki
etmekle beraber faiz marjlarina da etki etmektedir. Bu dogrultuda faiz marjlar ile
kredi hacmi arasinda ayni yonli bir hareket s6z konusu olmaktadir. Kredi
hacminin diisiis gostermesiyle birlikte faiz marjlarinda bir diisiisiin oldugu
goriilmektedir. Kredi hacminin yilikselmeyi siirdiiriircken faiz marjlarin1 da

yiikseltmektedir.

1.3.4. Kurumsal Kredilerin Fonksiyonlari

Krediler, iilke ekonomilerinde kalkinmanin saglanmasinda ve biiylimede
stirekliligin yaratilmasinda 6nemli araglar olarak goriilmektedir. Ekonomi i¢inde
iktisadi ve ticari faaliyetlerin gelisebilmesi ve siirdiiriilebilmesinde, piyasanin
ihtiya¢ duydugu fon, hizli ve kolay bir sekilde kurumsal krediler tarafindan
karsilanabilmektedir (Kutlu, 2018; 9).

Ticari bankalarin kredi araglari, karliliklarin1 ve 6demelerini etkileyen en
onemli araglardan biri olarak goriilmektedir. Kredi fonksiyonu, bankalar i¢in hem
riskli hem de getirisi yiiksek araclardir. Bununla beraber hem yonetim hem de
hissedarlar tarafindan kredi fonksiyonu, riskli araglardan biri olarak ifade

edilmektedir.

Bankalarda kurumsal kredilerde karliligin elde edilebilmesinde Oncelikli
olarak riskin en iyi sekilde belirlenmesi gerekmektedir. Kurumsal kredilerinin
getirisinin yiiksek oranda olmasi risk oram1 da yiikseltmektedir. Bu nedenle
bankalar tarafindan risk unsurlarmin en iyi sekilde tespit edilmesi ve riski
minimize edilmesi dogrultusunda gerekli ¢calismalarin yiiriitilmesi gerekmektedir.

Bu dogrultuda oncelikle miisterilerin dogru bir sekilde tespit edilmesi ve riskli

14



misterilere uygulanacak olan kurumsal kredi stratejilerinde dogru stratejilerin

belirlenmesi 6nem arz etmektedir.

Krediler, her bankanin tiirline ve biiyiikliigiine bagl olarak farklilik
gostermektedir. Kredilerin banka iizerindeki etkileri, kredi tiirli, banka tiirii veya
bankanin islem hacmi ile iligkilidir (Korkmaz, 2018; 79). Kredilerin bankalar
tizerindeki etkileri de bankalarin biiyiikliigii ve kredinin biiylikligli 6nemli bir
faktdr olmaktadir. Ozellikle kurumsal kredilerin yiiksek miktarlarda risk
barindirmasi bankalar agisindan énemli bir problem olarak degerlendirilmektedir.
Bankalarin sahip oldugu cesitli risklerin gz 6nilinde bulundurulmasinin yan sira
misteri portfoyii dikkate alinarak risk faktorlerinin belirlenmesi Snemlidir.
Kurumsal kredilerde en o6nemli fonksiyonlarindan biri getiri saglamasidir.
Bununla beraber kurumsal krediler de getirin saglanabilmesi ve yiiksek karliligin
elde edilebilmesi de riski minimize edilmesi en o&nemli Kriterlerden birini
olusturmaktadir. Burada kurumsal kredi fonksiyonunun g6z Oniinde
bulundurulmasinin yani sira bankanin tiirii veya biiyiikliigli ayn1 zamanda kredinin

biiyiikliigii de 6nem kazanmaktadir.

Kurumsal kredilerin temel fonksiyonunun, ekonomi ig¢inde bulunan atil
fonlarin degerlendirilerek, ekonomiye kazandirilmasi ve belli kurumlar ile
ozellikle kiiciik ve orta biiyiikliikteki sirketlerinin desteklenerek bu sirketlerin
ekonomiye katki saglamasi seklinde ifade edilebilir. Bununla birlikte bu temel
fonksiyon kapsaminda her kurumun desteklenmesi de miimkiin degildir. Burada
bankalar, sagladiklar1 kredinin geri doniisliniin olabilecegini 6n goérebilmeyi
istemektedir. Kurumlarin siirekliligini saglayabilecek niteliklere sahip olmasi,
bankanin krediyi saglamasi acisindan onemli bir kriter olmaktadir. Kurumun
kendi siirekliliklerini saglayabilecek niteliklere sahip olmasi ayn1 zamanda banka

disinda genel ekonominin isleyisi a¢isindan da 6nemli olmaktadir.

Kurumsal kredilerin yiiklii miktarlarda gergeklesiyor olmasi ekonomiye
kaynak saglanmasi agisindan da onemlidir. Kurumsal kredilerin yatirma ve ticari
islemlere doniismesi ekonomiye ©nemli katkilar saglar. Ozellikle biiyiik
isletmelerin devamliliginin saglanmasinda kurumsal kredilere yiiksek oranli

ihtiya¢ bulunmaktadir. Bu agidan genel ekonomik diizenin isleyisinde ve
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kurumlarin finansal kaynak temin etmelerinde kurumsal krediler 6nemlidir (Kutlu
2018,9). Finansal kaynak temininde kurumsal kredilere bagvurulmasi, yeni
yatirimlarin ve yenilenmelerin yapilabilmesi adina onemlidir. Bununla beraber
almman kredilerde hem banka hem de kurum faydasmin gozetilmesi, kurumsal

kredilerin siirdiiriilebilirligi acisindan 6nem kazanmaktadir.

1.4. Kurumsal Kredilerin Bankalar I¢in Onemi

Kurumsal kredilerin diger kredilere oranla yiiklii miktarlarda gerceklesiyor
olmasi, bankalar i¢in kurumsal kredileri 6nemli bir hale getirmektedir. Bankalar
icin tim kredi fonksiyonlarinda oldugu gibi kurumsal kredi fonksiyonunda da
bankalarin saglamis olduklar1 faiz ve diger kazanglar bankalar agisindan 6nemli
olarak degerlendirilmektedir (Kuzu, 2018; 6-7). Kurumsal kredilerde 6zellikle
miisteri siirekliliginin s6z konusu olmas1 ve kurumlarin yiliksek miktarlarda kredi
talep etmeleri, bankalarin karliliklar1 agisindan 6nemli olmaktadir. Kurumsal
kredilerde kurumlarin yatirnm i¢in ihtiya¢ duyduklari finansal kaynagin yiiksek
oranlarda olmasindan kaynakli olarak geri 6demelerinde yiiksek oranlarda olmast,

bankalarin karliliklar1 a¢isindan 6nemli olmaktadir.

Kurumsal krediler diger kredilerden farkli olarak daha yiiklii miktarlarda
gerceklesmekte ve bu durum bankalar agisindan daha az miisteri ile daha yiiksek
kazan¢ elde edilmesini saglamaktadir. Tek miisteriden saglanan Onemli faiz
gelirleri ve kazanglar bankalar acisindan kurumsal kredilerin 6nemli bir

fonksiyonu olarak degerlendirilebilir (Ocak, 2011; 66).

Kurumsal kredilerin devamlilik gostermesi ve miisterilerin siirekli olarak
krediye talebi duymalar1 bankalar acisindan Onemli bir kazang olarak
goriilmektedir. Kredi talebindeki siireklilik bankalarin elde etmis olduklari
mevduatlar1 en iyi sekilde degerlendirmelerini saglamaktadir. Bankanin
mevduatlarin1 dogru bir sekilde degerlendirmesi karliligini arttirmada dnemli bir
fonksiyon olarak goriilmektedir. Bu nedenle bankalar tarafindan 06zellikle
kurumsal kredilere yonelik pazarlama stratejilerine dnem verilmesi gerekmektedir
(Sivri, 2010; 109). Kurumsal kredilere yonelik pazarlama stratejileri, kurumsal
kredilerin siirdiiriilebilirligi acisindan 6nem kazanmaktadir. Bu nedenle dogru

stratejilerin Uretilmesi gerekmektedir.
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Kurumsal kredilerin bankalar agisindan kazanglarinin arttirilmasinda
Ozellikle dogru kurumsal kredi pazarlama stratejilerinin - benimsenmesi
gerekmektedir. Giiniimiizde degisen piyasa kosullarinda kredi temin eden kurum
sayisinin artis gostermesi, bu alanda rekabetin artmasina neden olmaktadir.
Sigorta firmalari, diger finans ve kredi kurumlar fazla kar kazandiran ticari kredi
pazarlarina girmek istemektedirler. Bunun en 6nemli sebebiyse, banka fonlarinin
maliyetlerinde yasanan artiglardir ve buna bagli olarak da artis gosteren faiz
oranlarindaki artiglardir. Bu sebeple de ticari bankalarin bu pazar igerisinde giiglii
ve basarili olabilmesi i¢in rekabetci bir fiyat politikasinin uygulanmalar1 dnemli
olarak goriilmektedir (Gokce ve Kiigiikkaplan, 2018; 157). Bu nedenle
giiniimiizde bankalarin kurumsal kredilere yonelik pazarlama faaliyetleri daha

fazla 6nem kazanmistir.
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IKiNCi BOLUM

BANKACILIK SEKTORUNDE HiZMET PAZARLAMASI
KAPSAMINDA KURUMSAL KREDi PAZARLAMASI

2.1. Hizmet Kavram ve Ozellikleri

Firmalar miisterilere ve tiiketicilere iirlin ve mamuller disinda hizmet
sunumunda da bulunabilmektedir. Yapisal ag¢idan hizmetler ekonomik yasamin
onemli bir pargasini olusturmaktadir. Bu acgidan bu boliimde hizmet kavrami ve

ozellikleri ele alinacaktir.

2.1.1. Hizmet Kavram

Gilinlimiiz sartlar1, diinyada pek ¢ok gelisimin, yeni kiymetlerin gorildigi
ve farkli kiymetlerin deger kazandigi bir siireci meydana getirmektedir. S6z
konusu gelisim ve degisim sartlar1 icerisinde énemli olan unsurlardan birisi de
hizmet kavramidir. Hizmet kavramiyla ilgili olarak literatiir degerlendirildiginde,
bu kavramla ilgili olarak pek cok farkli tanimin yapildigi gorilmektedir.
Gilintimiizde iktisadi olarak aligveris, iiretim ve hizmet olarak degerlendirilen
yapin disinda, firmalar giderek kendilerini hizmet kurumu olarak ele almaya
baglamistir. Bu durum ayni zamanda hizmet kavraminin tanimin tam olarak

yapilabilmesini de zorlastirmaktadir (Yiicenur ve digerleri, 2011; 158).

Amerikan Pazarlama Birligi tarafindan hizmet kavrami, bir mamuliin
satilmasina bagli olmadan son alici ile kuruluslara pazarlamalar1 halinde
gereksinim ve isteklerin karsilanmasini temin eden, 6zerk olarak ifade edilebilen

eylemler olarak ifade edilmistir (Filiz, Yilmaz ve Yagizer, 2010; 61).

Hizmetlerin bir boliimii satiglar bi¢ciminde tezgahlarda yer almaktadir.
Ayrica hizmetlerin tanitim faaliyeti bigiminde siirdiiriilmesi de {iretim siirecindeki
gibi bir isleyisin ortaya ¢ikmasina neden olabilmektedir. Hizmetler genel olarak
somut olmamakla birlikte duyu organlarina hitap etmektedir. Fakat hizmetlerin
kolay bir bicimde algilanabilmesi ve Ogrenilebilmesi de her zaman miimkiin

olmamaktadir. Hizmetlerin tanimlanmasimi ve sergilenmesini gliclestiren
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Ogelerden birisi gereksinimlerin belirlenmesinin zor olmasidir. Bu durumun
sebebi ise iiriinlere kiyasla hizmetlerde, gereksinimlerin belirlenmesinin belli bir

deneyime ve bilgiye ihtiya¢ duyulmasidir (Shengelbayeva, 2009; 13).

2.1.2. Hizmetlerin Simiflandirilmasi

Farkli hizmet tiplerinin bulunmasi, bu kavramla ilgili agiklama yaparken
bu kavramin siniflandirilmasi gerektirmektedir. Ancak c¢ok farkli ve degisik
yapida hizmetin varligi siniflandirma yapilmasini giiglestirmektedir (Cetinkaya
2005, 8). Hizmetlerin siniflandirilmasi, isletme ve firma yonetimlerine ortaya
cikan degisikliklerle ilgili olarak go6zlem yapma, bunlar1t yorumlama ve
degisikliklerin oniine gegebilme olanaklar1 tanimaktadir. Isletmeler elde ettikleri
olanaklar1 degerlendirerek rekabet sartlarini anlamakta ve bdylelikle rekabet
avantaj1 saglamaktadirlar. Bu yontem kapsaminda yoneticiler, ne tip hizmetlerin
misterilerle uyustugunu veya diger kurumlardan hangi yonleriyle ayrildiklarini

belirleme imkanina kavusmaktadirlar (Ercan, 2014; 14).

Yapilan farkli hizmet sinirlandirmalarindan biri ile ilgili olarak tiiketici ve
tiretici  hizmet ayrimindan bahsedebilmek miimkiindiir. Tiketici hizmetleri,
avukatlik hizmetleri, kisisel bakim hizmetleri, araba tamiri gibi hizmetleri
kapsamaktayken {iretici hizmetleri bir isletme veya kuruma sunulan hizmetleri
kapsamaktadir. Bununla birlikte bazi hizmetlerin hem {reticiler hem de

tiiketicilerin  yararlanmasi agisindan verilebilmesi de miimkiin olmaktadir

(Cetinkaya, 2005; 8).

Farkli bir hizmet smiflamasi da toplam mamul sunumlar1 kapsaminda
ortaya cikabilmektedir. Toplam mamul sunumlarinda triinler ¢ogunlukla bir
biitiin grubu olarak miisterilere sunulmaktadir. Buna gére sunumu gerceklestirilen
tirtinlerle ilgili rollere bagl olarak hizmetler li¢ grup altinda siniflanabilecektir.
Bunlar; garanti hizmetleri benzeri emtialarin degerini artirmaya yonelik hizmetler,
iriinlerin glivenlik altina alinmasina yonelik sigorta hizmetleri ve emtiay1 degerli
bicime sokmak maksadiyla verilen montaj hizmetleri gibi hizmetlerdir. Bu
kapsamda ise hizmetler; iiretici hizmetler, sosyal hizmetler, dagitici hizmetler ve

kisisel hizmetler olarak dort siif altinda ele alinabilecektir (Ercan, 2014; 15).
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Hizmet ¢esidinin olduk¢a fazla olmasi hizmetlerin farkli big¢imlerde
simiflandirilmasina neden olmaktadir. Bu baglamda ifade edilenlerin disinda
misteri ile iliskiler kapsaminda, misteri talepleri kapsaminda, arz-talep
degisikligi kapsaminda ve sunum sekli kapsaminda hizmet tipleri ile ilgili
simiflandirmalarin olabilmesi s6z konusu olmaktadir. Bu tiir siniflandirmalara

Tablo 1, Tablo 2 ve Tablo 3’de yer verilmektedir.

Tablo 1. Miisterilerle iliskiler Kapsaminda Hizmet Tipleri

Hizmet Tipi Resmi etkilesimin | Uyeligi gerektiren
gerek duyulmadig: | hizmetler
hizmetler

Aralikh olarak yerine | Posta hizmetleri, oto | Mavi kart aboneligi, uzun

getirilen hizmetler kiralama, restoran, halka | mesafeli telefon
acik telefon kullanimi goriismeleri, kombine

mag bileti tiyeligi
Siirekliligi olan | Radyo istasyonu, deniz | Bankacilik, telefon,
hizmetler feneri, polis korumast sigorta, kuliip tiyelikleri,

tiniversite egitimi

Kaynak: Ergiin I., Hizmet Sektdriinde Halkla Iliskiler Faaliyetlerinin Hizmet
Kalitesi ve Miisteri Memnuniyetine Etkileri, 2018, s. 46.

Tablo 1°de goriildiigli gibi miisterilerle kurulan iligkiler kapsaminda
hizmet tiirleri iki boyut altinda ele alinmistir. Ifade edilen boyutlardan biri,
hizmetin aralikli veya siirekli gergeklestirilip gerceklesmedigini inceleyen
boyutken bir digeri ise resmi bir liyeligi gerektiren veya gerektirmeyen boyuttur.
Aralikli ve resmi iiyeligi gerektirmeyen hizmetler igerisinde; halka agik telefon
kullanimi, posta hizmetleri gibi hizmetlerin oldugu goriilmektedir. Bunlarin
herkese ac¢ik olmasi ve belli donemlerle kullanilmasi ve belli bir iiyelik
gerektirmesi bu boyutlar kapsaminda ele alinmasina neden olmaktadir. Bununla
birlikte belli araliklarla kullanilmasina ragmen iiyelik gerektiren hizmetlerin ise
kombine mac¢ bileti iyeligi, mavi kart tyeligi gibi hizmetler oldugu
gozlemlenmektedir. Bu tiir hizmetler siirekli kullanilmasa bile bunlarin belli bir

tiyeligi gerektirmesi bu kapsamda degerlendirilmesine neden olmaktadir. Stirekli
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verilmesine ragmen resmi etkilesimin olmadigi hizmetler kapsaminda ise deniz
feneri, radyo istasyonu gibi hizmetler bulunmaktadir. Bu hizmetlerde bir
devamlilik olmasina ragmen bu hizmetlerden faydalanmak agisindan resmi
basvuruya gerek kalmamaktadir. Siirekliligi olan ancak resmi bir iliski kurulmasi
gerektiren hizmetlerde ise kullip tyelikleri, bankacilik hizmetleri, {iniversite
egitimi gibi hizmetler bulunmaktadir. Bu tip hizmetlerden faydalanabilmek i¢in

resmi bir bagvuru ile birlikte bir iiyeligin siireklilik arz etmesi gerekmektedir.

Tablo 2. Miisteri Talepleri Kapsaminda Hizmet Tipleri

Hizmet Tipi Diisiik Yiiksek
Uygulanabilirligi olan | Uygulanabilirligi Olan
hizmetler Hizmetler

Yiiksek Hizmetler Onleyici saglik | Mimari tasarimlari, hukuk
hizmetleri ve  biiyiik | hizmetleri, insan
siiflarda sunulan saglik | kaynaklari, saglik
hizmetleri hizmetleri, glizellik

uzmanhigr ve oOzel ders
verme

Diisiik Hizmetler Sinema salonlari, rutin | Telefon hizmetleri, otel
bakim hizmetleri, toplu | hizmetleri, bireysel
tastma hizmetleri, spor | bankacilik, 1yi bir restoran
miisabakalar1

Kaynak: Ergiin 1., Hizmet Sektdriinde Halkla iligkiler Faaliyetlerinin Hizmet
Kalitesi ve Miisteri Memnuniyetine Etkileri, 2018, s. 46.

Tablo 2’de miisteri taleplerine gore hizmet tiirleri ifade edilmis ve bu
hizmet tiirleri de iki boyut kapsaminda ele alinmistir. Bu boyutlardan birini
hizmetin yiiksek veya diisiik hizmetler olup olmadigi, diger boyutu ise hizmetin
diisiik ya da yliksek uygulanabilirligi olup olmadigr olusturmaktadir. Yiiksek
hizmetler olmakla birlikte diisiik uygulanabilirligi hizmetler kapsaminda onleyici
saglik hizmetleri ile biiyilik siniflarda sunulan saglik hizmetleri gibi hizmetler yer
almaktadir.  Bunlarin  yliksek  hizmetler = olmalarina ragmen  diisiik
uygulanabilirliklerinin olmasinin sebebi, miisterilerin isteklerine bagli olmalar ile

genel olarak miisterilerin sagliklarinda bir sorun olmadan bu tiir hizmetlerden
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yararlanmamasidir. Yiiksek hizmetler olmakla birlikte yiiksek uygulanabilirlikleri
olan hizmetler igerisinde; saglik hizmetleri, gilizellik hizmetleri, 6zel ders verme,
mimari tasarimlar1 gibi hizmetler yer almaktadir. Bu tiir hizmetlerin gilinliik yasam
igerisinde talep edilme olasiliklarini fazla olmasi yiiksek uygulanabilirliklerinin
olmasint mimkiin kilmaktadir. Diigiik hizmetler olmakla birlikte diisiik
uygulanabilirligi olan hizmetler kapsaminda toplu tasima hizmetleri, sinema
hizmetleri, rutin bakim hizmetleri ve spor miisabakalar1 gibi hizmetler yer
almaktadir. Bu hizmetlerin diisiik hizmetlerle olmakla birlikte diisiik
uygulanabilirliklerinin olmasinin kdkeninde, yiiksek teknoloji ve yliksek maliyeti
gerektirmemeleri ile herhangi bir misterinin bu hizmetlere siirekli olarak
gereksinim duymamasi hatta nadir gereksinim duymasi bulunmaktadir. Diisiik
hizmetler olmalarina karsin yiiksek uygulanabilirligi olan hizmetler icerisine
bireysel bankacilik, telefon hizmetleri, otel hizmetleri ve iyi bir restoran
hizmetleri gibi hizmetler girmektedir. Bu tiir hizmetlerin genel olarak {ist diizey
teknoloji veya maliyet gerektirmemesi ile sunulma olasiliklarin veya sunulma
sikliklarinin daha fazla olmasi yiiksek uygulanabilirlik kapsaminda yer almalarina
neden olmaktadir. Hizmetlerde Ozellikle hizmetin iiretilmesi ve talep edilmesi
kapsaminda bazi degisikler ortaya ¢ikabilmektedir. Bu durum Tablo 3’de arz-talep

degisikligi kapsaminda hizmet tiplerinde ele alinmistir.

Tablo 3. Arz- Talep Degisikligi Kapsaminda Hizmet Tipleri

Hizmet Tipi Talebin az degisken | Talebin fazla degisken
oldugu hizmetler oldugu hizmetler

Yiiksek talep olmasina | Bankacilik  hizmetleri, | Dogumhane,  dogalgaz,

ragmen fazla gecikme | hukuk hizmetleri, | elektrik, yangim, polis,
olmadan verilen | camasirhane hizmetleri, | acil durum hizmetleri
hizmetler kuru temizleme,
sigortacilik
Yiiksek talep olunca | Ust kutuda bulunan | Muhasebe hizmetleri,
arz1 geciken hizmetler | hizmetler de burada | vergi dokiimanlarinin
bulunmaktadir. Fakat bu | hazirlanmasi, oteller,
bolimde  yer  alan | yolcu tagimaciligi,
kurumlarin calisma | tiyatrolar, restoranlar

kapasiteleri daha azdir.

Kaynak: Ergiin 1., Hizmet Sektdriinde Halkla iliskiler Faaliyetlerinin Hizmet
Kalitesi ve Miisteri Memnuniyetine Etkileri, 2018, s. 47.
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Tablo 3’de arz-talep degisikligi kapsaminda hizmet tiplerinin iki boyut
altinda degerlendirildigi gézlemlenmektedir. Bu boyutlardan birini yiiksek talep
olmasia ragmen fazla gecikme olmaksizin hizmetler veya yiiksek talep olunca
arz1 geciken hizmetler olusturmaktadir. Diger boyutu ise talebin az degisken
oldugu veya talebin fazla degisken olmadigi hizmetler meydana getirmektedir.
Yiiksek talep olmasina ragmen fazla gecikme olmaksizin ve talebin fazla
degismedigi hizmet tiirleri; hukuk hizmetleri, bankacilik hizmetleri, sigortacilik,
kuru temizleme hizmetleri gibi hizmetlerdir. Yapisal olarak bu hizmetlerde arzin
temin edilmesinde gli¢lik yasanmamasit ve bu hizmetlere gelen talebin pek
degismemesi s6z konusu olmaktadir. Arzinda bir gecikme olmamasina ragmen
talebinde fazla degisiklik olan hizmetlerin, yangin, polis, dogumhane, acil durum
hizmetleri gibi hizmetler olduklar1 gézlemlenmektedir. Bu tiir hizmetlere her
hazirlikli olmasina ragmen bu hizmetlere ne zaman gereksinim duyulacaginin tam
olarak bilinmemesi bu tablonun olusmasina neden olmaktadir. Yiiksek talep
olunca yeterli arz1 saglayamamakla birlikte talebinde az degisiklik olan hizmetler
daha once ifade edilen bankacilik hizmetleri, hukuk hizmetleri gibi hizmetlerdir.
Fakat buradaki fark, kurumun yeterli kapasitesinin bulunmamasi nedeniyle arzda
problem ¢ikmasidir. Arzi yiiksek olmamakla birlikte talebinin fazla oldugu hizmet
tiirleri ise; vergi dokiimanlarinin hazirlanmasi, muhasebe hizmetleri, restoranlar,
tiyatrolar, oteller ve yolcu tagimaciligi gibi hizmetleri kapsamaktadir. Genelde bu
tip hizmetlere oldukg¢a talep olmakla birlikte hizmet verilen bireylerin diglama
etkisi yani hizmet verilen kisilerin farkli kisilere o anda hizmet verilememesine
sebep olmasi arzinin diisiik olmasina neden olmaktadir. Tablo 4’de sunum sekline

bagli olarak hizmet tipleri ifade edilmistir.
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Tablo 4. Sunum Sekli Kapsaminda Hizmet Tipleri

Hizmet Tipi Cok Merkezli Hizmet | Tek Merkezli Hizmet
Tipleri Tipleri
Hizmetin organizasyon | Toplu tagima hizmetleri | Tiyatro  hizmetleri  ve

mekaninda sunuldugu | ve hazir yiyecek | berber salonu
hizmetler restoranlari
Hizmetin miisterilerin | Tamir hizmetleri, acil | Bahge diizenleme

alanlarinda
hizmetler

verildigi

bakim ve posta dagitim
hizmetleri

hizmetleri, taksi, hasere
ilaclama

Hizmet sunan ve alan

Telefon ag1 hizmetleri ve

Kredi kart1 firmasi, ulusal

bireylerin kendi | telefon igletmesi
mekanlari disinda

bulustuklari hizmetler

televizyon kanali

Kaynak: Ergiin 1., Hizmet Sektoriinde Halkla iliskiler Faaliyetlerinin Hizmet
Kalitesi ve Miisteri Memnuniyetine Etkileri, 2018, s. 48.

Hizmetin sunum sekli kapsaminda hizmet tipleri, iki boyut kapsaminda
degerlendirilmektedir. Bu boyutlardan biri hizmetin verildigi alan iken digeri ise
hizmetin tek veya cok merkezli alanlarda sunulup sunulmadigidir. Hizmetin
kurumun mekaninda ve ¢ok merkezli olarak sunuldugu hizmet tipleri kapsaminda
hazir yiyecek restoranlari ile toplu tasima hizmetleri bulunmaktadir. Hizmetin
yine kurumun mekaninda ancak tek merkezli olarak sunuldugu hizmetlerde ise
berber salonu ile tiyatro hizmetleri gibi hizmetler bulunmaktadir. Hizmetin
miisteriye ait alanda ve ¢cok merkezli olarak verildigi hizmetlere 6rnek olarak, acil
bakim, tamir ve posta dagitim hizmetleri bulunmaktadir. Miisterinin alaninda
ancak tek merkezli sunulan hizmet tiirleri ise hasere ilaglama, bahge diizenleme,
taksi hizmetleri gibi hizmetler yer almaktadir. Hizmeti veren ve alanlarin kendi
mekanlarinin diginda sunulan ve ¢ok merkezli hizmet tipleri; telefon isletmesi,
telefon ag1 hizmetleri gibi hizmetleri kapsamaktadir. Hizmeti veren ve alanlarin
kendi mekanlarinin disinda ve tek merkezli hizmet tipleri ise ulusal televizyon

kanal1, kredi kart1 firmas1 gibi hizmetleri kapsamaktadir.
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Tablo 1, 2, 3 ve 4’de goriildigii gibi bazi hizmetler farkli hizmet tipleri
kapsaminda ele alinabilmektedir. Bu durum ayni zamanda hizmetlerin yapisal
acidan farklr nitelikleri oldugunu ve bu nitelikler acisindan farkl: tiirler altinda ele
almabilecegini ortaya koymaktadir. Ozellikle hizmetlerin siniflandirilmasiyla
ilgili karsilagilan gilicliikler bazi1 hizmetlerin farkli hizmet tiirleri igerisinde yer
almasinda da etkili olmaktadir. Goriildiigii gibi hizmetlerin net simirlar

kapsaminda tiirlerine ayrilmasi miimkiin olmamaktadir.

Finansal ve bankacilik hizmetleri kapsaminda yer alan kurumsal krediler
bu acidan farkli bi¢imlerde siniflandirilabilecektir. Miisterilerle kurulan iligkiler
kapsaminda degerlendirildiginde tiyeligi gerekli kilan aralikli olarak yerine
getirilen hizmetler kapsaminda degerlendirilebilecektir. Bu hizmetler miisteri
talepleri kapsaminda ele alindiginda; diisiik ve uygulanabilirligi yiiksek olan
hizmetler olarak karsimiza cikabilecektir. Arz ve talep degisikligi kapsaminda
incelendiginde; talebi fazla degisik gdstermeyen bununla birlikte arzi kolayca
yerine getirilen faaliyetler olarak nitelendirilebilecektir. Sunum sekli agisindan ele
alindiginda ise ¢ok merkezli ve sunumun kurumun merkezinde verildigi hizmet

tipleri acisindan ele alinabilecektir.

2.1.3. Hizmetin Ozellikleri

Giliniimiizde pek cok alanda faaliyet goOstermekte olan birgok firma
bulunmaktadir. Bu firmalar baz1 déonemlerde yatirimda bulunabilmek veya kendi
faaliyetlerini devam ettirebilmek adma fona gereksinim duyabilmektedir. Ancak
bu fonun her zaman kurumun kendi kaynaklarindan temin edilebilmesi miimkiin
olmayabilmektedir. Bu tabloda ise kurum kredileri devreye girmektedir. Kurum
kredileri basta bankalar olmak tizere ¢esitli finans kurumlar tarafindan firmalarin
fon gereksinimlerini karsilamak admna verilen krediler olarak karsimiza
cikmaktadir. Finans kurumlari, sagladigi kredi hizmetleri ile firmalariin
faaliyetlerini siirdiirmesine destek olmakla birlikte piyasadaki ekonomik isleyisi

temin etmekte ve belli bir kazang saglamaktadir.

Uretim ile hizmetleri ve bu baglamda kurumsal kredi hizmetlerinin
ayrilmasina sebep olan bazi farkliliklar bulunmaktadir. S6z konusu bu farkliliklar

ayni zamanda bu unsurlarin pazarlanma faaliyetlerinin de farklilasmasina neden
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olmaktadir. Bununla birlikte farkli hizmet tipleri de bulunmakta ve bunlarin sahip
olduklar1 6zellikler de birbirlerinden ayrilabilmektedir (Sayim ve Aydin 2011,
246). Ancak hizmetlerin sahip olduklar1 bazi ortak 6zellikler bulunmaktadir. Bu
Ozellikler sunlardir (Ergiin, 2018; 43-45):

e Soyutluk

e Degiskenlik (tiirdes veya standart olmama)

e Ayrilmazlik (iiretimleri ve tiikketimlerinin ayn1 anda olmasi)
e Dayaniksizlik veya stoklanamama

e Sahipsizlik

Hizmetlerin soyutluk 6zelligi, hizmetlerin maddesel olmamalar1 sebebiyle
ortaya ¢ikan bir 6zelliktir. Bu agidan hizmetlerin sahiplenmeden 6nce goriilmesi,
duyulmast ve dokunulmasi miimkiin olmamaktadir. Yapisal agidan hizmetler
eforlardan ve basarimlardan meydana gelmekte ve bu durum onlarin soyut
olmasina neden olmaktadir. Bu agidan hizmetler dokunulamaz, gézlemlenemez,

tadilamaz ve hissedilemezdir (Sayim ve Aydin, 2011; 246).

Degiskenlik 6zelligi, her bir hizmetin diger hizmetten farkli olmasini ifade
etmektedir. Verilen hizmetler basta ayn1 gibi goziikse de verilen hizmetlerin
sunum sirasinda farkl niteliklere sahip olmasi hizmetlerin tiirdes olamamasina
neden olmaktadir. Bu durum o6zellikle firmalarin markalasma, miisteri sadakati
olusturma ve kurumsal imaj yaratabilme siireclerinin oldukca zorlastirmaktadir.
Ayrica miisteriler de almis olduklar1 hizmetlerin kalitelerini degerlendirmekte

oldukga zorlanmaktadir (Sayim ve Aydin, 2011; 246).

Her hizmetin farkli tipte olmasi, kalite degerlendirmesi yapilmasini
oldukca zorlastirmaktadir. Bununla birlikte hizmeti almadan once de hizmetin
kalitesiyle ilgili bir goriise sahip olabilmek de olduk¢a zor olmaktadir. Bununla
ilgili olarak birinin konser hizmeti satin almadan Once konserin iyi olup
olmayacagini anlayamamasi 6rneginin verilmesi miimkiindiir. Tiiketici ile hizmet
sunucularin hizmetin bir parcasini olusturmasi sebebiyle hizmet igletmelerinde

kalite kontroliinii yapabilmek olduk¢a zor olmaktadir (Kog, 2012; 11).

26



Mallarin  iretimiyle bu mallarin  tiiketimleri farkli  zamanlarda
gerceklesmektedir. Hizmetlerin ise iiretilmeleri ve tliketimleri genel manada ayni
zamanda ger¢eklesmektedir. Bu durum hizmetlerde ayrilmazlik 6zelliginin ortaya
cikmasma neden olmaktadir. Mallar veya mamuller basta iiretilirler, ardindan
depolanir, dagitilir ve son olarak ise nihai tiiketicilere satilirlar. Hizmetler s6z
konusu oldugunda ise, hizmetler basta satilir ve ardindan {iretildikleri gibi
tiikketilirler. Bu sebepten dolayr hizmetlerde iiretim ve tiiketim birbirlerinden

ayrilmamaktadir (Ercan, 2014; 11).

Hizmetlerin saklanmasi, depolanmasi, diizeltilmesi veya iade edilebilmesi
miimkiin degildir. Bu durum hizmetlerin dayaniksiz olma o&zelligini ortaya
koymaktadir. Belli bir donemde hizmet saglama imkanma kavusamayan
firmalarin tekrar hizmete baslama olanagi olmamasindan dolayi, hizmet sunumun
yapilamadigi donemler firmanin zarar gérmesine neden olacaktir (Sayim ve
Aydin, 2011; 246). Bu nedenle hizmet verilemeyen zamanlarin firmalar agisindan

geri doniisii olmamaktadir.

Hizmet taleplerinin tam olarak tahmin edilememesi, dalgali seyir izlemesi
ve taleplerin dayaniksiz olmasi hizmet kurumu yoneticilerinin hizmet plani
olusturmalarin1 zorunlu kilmaktadir. Ozellikle konser, spor miisabakalar1 ve
festival gibi hizmetler kapsaminda biletlerin 6n 6demeli olarak satilmasi hizmet
plan1 kapsaminda gergeklestirilecek uygulamalar igerisinde yer almaktadir. Bu
dogrultuda bir firmanin ne zaman kurumsal krediye ihtiya¢ duyacaginin 6nceden
belirlenebilmesi de giic hale gelmektedir. Ayrica taleplerin belli bir diizene
koyulmast maksadiyla o6zel fiyat uygulamalarindan yararlanmak farkli bir
uygulama olabilecektir. Tatil isletmelerinin tatil donemleri disindaki donemlerde
farkli fiyat politikalar1 uygulamalar1 6rnek olarak gosterilebilecektir. Kurumsal
kredi hizmetlerinde ise finans kurumun firma ile ilgili olarak belirledigi risk
diizeyi gore uyguladigi faiz oranin degismesi bu duruma Ornek olarak

gosterilebilecektir.
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2.2. Hizmet Pazarlamasi

2.2.1. Hizmet Pazarlamas1 Kavrami

Rekabet sartlarinin her gecen giin agirlagtigi bir siireg igerisinde hizmetler
kapsaminda da rekabetin daha zorlu hale geldigini ifade edebilmek miimkiindiir.
Ortaya ¢ikan bu tablo, geleneksel pazarlama anlayisi yerine farkli pazarlama
seceneklerini gerekli kilmaktadir. Geleneksel pazarlama anlayiginin yeterli
olmadig1 alanlarda, pazarlama faaliyetlerinin bir alt basligi olan hizmet
pazarlamasi kavrami giindeme gelmektedir. Bu kavram is hayatindaki 6nemini
giderek artirmaktadir. Hizmete konu edilen konular, iiriinlerden farkli olarak
hissedilemez, goriilemez ve ele tutulamaz niteliktedir. Hizmetin agiga ¢ikmasi

cevresel sartlara ve sosyal hayattaki degisimlere bagli olmaktadir.

Mamul olarak tiiketicilere sunulan mallarin konusunu satilacak esya ya da
emtia olarak ifade etmek miimkiin iken hizmetlerin ise miisterilerin istek ve
taleplerinin karsilanmasini saglayacak aktivelerin sunulmasi olarak ifade etmek
miimkiin olabilecektir. Pazarlama kavrami kapsaminda hem iirlinlerin hem de
hizmetlerin pazarlamasi bulunmaktadir. Bu agidan hizmet pazarlamasi, pazarlama
kavraminin bir alt koludur. Hizmet pazarlamasinin sahip oldugu o6zellikler bazi
yonlerden mamullerin pazarlamasindan ayrilmasini saglamaktadir. Bu agidan
hizmet pazarlamasi kavraminin sahip oldugu 6zelliklerin su sekilde ifade edilmesi

mimkiindiir (Biger ve Giilez, 2016; 329):

1. Miusterilerin ihtiyag ve taleplerinin belirlenmesi ile bunlarin
saglanmasiyla ilgili hizmetlerin sunulmasi,

2. Pazarlamani yapisal ac¢idan siirekli olmasi, bu agidan faaliyetlerin
stireklilik gostermesi,

3. Hizmet pazarlamasi faaliyetlerinin birbirlerini izlemesi ve bir
yapiy1 meydana getiren adimlardan olusmasi,

4. Pazarlama incelemesinin Onemi ile hizmet pazarlamasi
faaliyetlerinin siireklilik arz etmesi,

5. Hizmet isletmelerinin diger hizmet isletmeleriyle anlagsmalari ile
s0z konusu anlasmanin her gecen giinle birlikte daha 6nemli hale

gelmesi,
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6. Kurumsal c¢ergevede ve boliimler arasinda anlagsmanin gerekli
olmasi ve kurum c¢evresi kapsaminda pazarlama tesebbiislerinin
devamliligi,

7. Hizmetlerin yapisal agidan soyut olma 6zelligi, ¢ogunlukla iiretim
ile tiilketimin ayn1 zamanda ve ayni fiziksel sartlar olmasi nedeniyle

miisteri memnuniyetini ortaya ¢ikmasinda kalitenin 6nemidir.

Pazar faaliyetlerinin hareketliligini hizmet pazarlamasi kapsaminda
degerlendirmek oldukg¢a zordur. Bununla birlikte firmalarin pazar hareketliligiyle
ilgili olarak dogru bilgilere ulasilabilmesi olduk¢a zor olmaktadir. Bunun disinda
hizmet pazarlamalar1 geleneksel pazarlama yaklasimindan farkli ozelliklere
sahiptir. Hizmet pazarlamasi sagladigi sonuglar acisindan olduk¢a 6nemlidir. Bu

sonuglarin su sekilde ifade edilmesi miimkiindiir (Kadeer, 2017; 5-6):

e Memnuniyeti fazla miisteriler edinilmesini saglar,

e Firmalarin her birimindeki c¢alisanlar ve yoneticiler ayn1 hedefler
kapsaminda calisir,

e Belirlenen miisteri talepleri, miisterilerin hizmetlerden beklentileri
ile miisteri memnuniyeti diizeyini yiikseltir,

e Miisterilerin beklentileri ve ihtiyaglarindaki degisiklikler belli bir
stirec igerisinde tespit edilir ve s6z konusu degisikliklere ragmen
gerekligi olan farklilik uyum stireci igerisinde yerine getirilir,

e Hizmetlerle ilgili etkilesim kurma siiregleri miisterilerin
katilimlarina bagl olarak meydana getirilir,

e Kurulan iligkiler ve ilerleyen seviyedeki hizmetler ile oldukca
memnun miisterilere sahip olunur,

e Gerek duyulan hallerde diger hizmet isletmeleriyle isbirligi
kurularak miisteri memnuniyeti artirilir,

e Basar1 olan pazarlama programlart siirdiiriilirken, basari
saglamayan programlar kullanilmaz,

e Insan kaynaklari, pazarlama tesebbiisleri ve pazarlama acisindan

kullanilan kaynaklar etkin bir bigimde degerlendirilir.
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Kurumsal kredilere gereksinim duyan firma sayisi fazla olmakla birlikte
bu kurumlara kredi temin edebilme potansiyeli olan finans kurumu sayis1 da
oldukca fazladir. Bu tabloda ise devreye kurumsal kredi pazarlama faaliyetleri
girecektir. Kurumsal kredi pazarinda bulunacak finans kurumlari, yapacaklari
pazarlama faaliyetlerinde, diger finans kurumlari ile rekabet icerisinde olmalari
sebebiyle, miisterilerine en uygun kredi temin edebilme ¢abasi igerisindeyken ayni
zamanda en iyi geri doniis alabilecekleri ve fazla risk tstlenmeyecekleri

miisterileri temin etme istegi igerisinde olabileceklerdir.

2.2.2. Hizmet Pazarlamasiin Temel Ozellikleri

Maddi iirlinlere kiyasla hizmetlerin baz1 farkli 6zellikleri bulunmaktadir.
Bu a¢idan misterilere hizmet faydasi temin eden firmalarin daha etkin
olabilmeleri ve verilen hizmetin kalitesinin artirilmasi i¢in hizmetlerin
Ozelliklerinin ifade edilmesi gerekmektedir. Hizmetlerin sahip oldugu ozellikler

sosyal yap1, miisterilerin tercihleri ve ¢evresel faktorlere gore bicimlenebilecektir.

2.2.2.1. Soyut Olma Ozelligi

Mallar veya flriinler elle tutulur ve gozle goriiliir 6zellige sahip 6gelerdir.
Ancak hizmetler, karsilikli yarara dayali olarak sunulabilen fiziksel bir kaliba
sokulamayan faaliyetler olmaktadir (Yetkinoglu, 2009; 9). Farkli bir ifadeyle
hizmeti alan birey hizmetin miilkiyetini sahiplenmemekte sadece tek bir kullanim
hakkina sahip olarak hizmeti tiikketmis olmaktadir (Erdem, 2007; 7). Kurumsal
kredilerin firmalarin fon gereksinimi gidermek adina kullanilmasi ve elde edilen
kredinin borglarinin kapatilmasi, yatirnmlarda kullanilmasi veya is faaliyetleri
acisindan degerlendirilmesinin bu kredilerin soyut nitelik kazanmasima neden

oldugunu ifade edebilmek miimkiindiir.

Hizmetin temin edilmesinden 6nce hissedilmesi, koklanmasi, duyulmasi
ve goriilmesi miimkiin olmamaktadir. Miisteri hizmeti sadece satin almasindan
sonra bir yargiya varabilecektir. Hizmetten yararlanmayr arzu eden birey
belirsizligini azaltmak adina, hizmetin kalitesi ile ilgili bir arasgtirma
yapabilecektir. Hizmet tliketiminin gergeklesmesinin ardindan bireylerden,

fiyatlardan, ara¢ ve gereclerden bir izlenime sahip olacaktir. Hizmet almay1 talep
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eden bireyleri yoOnlendirecek olan kisiler, hizmet yoOneticileri olacaktir.
Dokunulmaz nitelikteki hizmeti hissedilir bir forma doniistiirmek hizmet
saglayanlarin bir gorevi olmaktadir (Kili¢ ve Eleren, 2009; 93). Kurumsal
kredilerde benzer bir tablo ortaya ¢ikmaktadir. Firmanin krediyi almadan 6nce bu
krediyi deneyebilmesi ve bu krediyi kullanabilmesi miimkiin degildir. Bununla
birlikte kurumsal kredinin sahip olacagi niteliklerin, finansal kurum ve bu
kurumda hizmet vermekte olan kisilerce olusturulmasi soyut nitelikteki kredilerin

anlagilabilir veya hissedebilir olmasini temin etmektedir.

2.2.2.2. Standart Olmama Ozelligi

Hizmet veren kurumlar, misterilerin istekleri ve ¢evresel faktorlere gore
hizmetlerini bi¢imlendirirler. Hizmetlerin sunulmasi kapsaminda genel olarak
insan faktorii birincil etkenken bazi durumlarda ikincil etken olabilmektedir
(Yetkinoglu 2009, 9). Hizmetlerin sunulmasinda bireyler gérev yapmaktadir. Bu
durum hizmetlerin standart sunulmasini olanaksizlastirmaktadir. Bununla birlikte
hizmetlerin ayni kisi elinden ¢ikmasi bile hizmetlerin standart olmasini pek
saglayamamaktadir. Hizmeti veren calisanlarin farkli becerilere, bilgilere, ruh
haline sahip olmasi verilen hizmetin standart hale gelmesini engellemektedir. Bu
nedenle, hizmetin farklilagsmasinda hizmeti sunan ve alan arasindaki iliski, hizmet
mekani, zamana ve c¢evresel faktorler etkili olmaktadir (Erdem, 2007; 12).
Kurumsal kredi pazarlamasi siireglerinde firma sahipleri veya yoneticileri ile
finansal kurumun kredi hizmetlerinde gorev yapan kesimler bir araya gelmektedir.
Bu siirecte hem firmalarin sahip oldugu niteliklerin diger firmalarin sahip
olduklari niteliklere gore farklilik gostermesi hem de finans kurumunun olanaklari
ile finans kurumu gorevlilerinin farkliliklar1 verilecek kurumsal kredilerin standart

olamamasina neden olabilmektedir.

Miisteriler hizmet sunumu sirasinda hizmet verenlerin ¢abalarina dikkat
etmektedir. Hizmet verenlerin performanslari ise farkli etmenlere bagli olarak
degisiklik gosterebilmektedir. Bu degisikligin bir diger sebebi ise miisterilerin
taleplerinin degisebilmesidir. Bu nedenden dolay1 hizmetlerin standart olabilmesi
olduk¢a zordur (Shengelbayeva, 2009; 18-19). Kurumsal kredi gereksinimi olan

firmalarin ihtiya¢ duyduklar1 kredi miktarlarinin, kurumsal risk diizeylerinin ve
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krediyi Odeyebilme becerilerinin farkli olmasi kurumsal kredilerin farkli

standartlarda olmalarina neden olabilmektedir.

Miisteriler genel olarak en iyi hizmeti alma isteginde olurlar. Bu sebepten
dolayr miimkiin olabildigince secici davranis sergilerler. Miisteriler basta bir
hizmeti segmek i¢in yakinindaki bireylerle etkilesim igerisine girer. Boylelikle
hizmet kalitesinde olan degigmeleri de 6grenmis olurlar. Daha fazla kar ve gelir
elde etmek isteyen isletmelerin hizmet kalitesini yiiksek tutmalar1 Onemli
olacaktir. Bu sebepten dolayr farklilasan hizmet kalitesi yerine standart bir
hizmetin temin edilebilmesine odaklanilmasi yerinde olacaktir (Akgiindiiz ve
Bardakoglu, 2012; 15). Kurumsal kredi hizmetlerinde farkli finans kuruluslari
firmalara kredi saglama isteginde olabilecektir. Burada finans kurumlarinin gelir
saglayabilecekleri ve firmaya en makul kosullarda sartlarda kredi temin
edebilecekleri sartlar1 belirleyebilmeleri 6nemli olmaktadir. Bunun disinda finans
kurulugunun yalnizca kredi etmesinin disinda firmanmn bu krediyi ne bigimde
etkin kullanabilecegi ile ilgili olarak firmaya destek vermesi dnemli bir hizmet

olabilecektir.

2.2.2.3. Aym1 Anda Uretilme ve Tiiketilme Ozelligi

Hizmetler iiretildikleri anda tiiketilme ozelligi gdstermektedirler. Bu
baglamda hizmeti sunanlar ayn1 zamanda {iretim zinciri igerisinde yer almaktadir.
Miisteri talepleri hizmet verenler agisindan bir bilgi veya veri niteligi
tagimaktadir. Hizmetlerden yararlanan miisteriler de talepleri dogrultusunda
tiretim siireci igene katilmig olmaktadir (Baran, 2014; 12-13). Hizmetlerin
uretilmeleri ile tiiketilmelerin ayni anli gerceklesmesi sebebiyle hizmetlerin
Kitlesel olarak iiretilmesinin olduk¢a zor oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Fakat
bu giicliikle birlikte hizmetin igerigine gore de kitlesel iiretimin miimkiin oldugu
durumlar bulunmaktadir. Konser, sinema gibi hizmetler buna ornek olarak
gosterilebilecektir. Bunun disinda kurumsal kredilerin de firmalara belli sartlar ve
kosullar kapsaminda verilmeye kararlastirilmasi ve verilmesi nedeniyle iiretimleri
ve tiiketimleri es zamanli olmaktadir. Burada farkli firma acisindan farkhi
Ozellikteki kredinin {iretilmesi ve bu kredinin firmaya verilmesi anahtar uygulama

olarak nitelendirilebilecektir.
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2.2.2.4. Dayaniksiz Olmasi ve Stoklanamamasi

Hizmetin  {retildigi  anda  tiiketilmesi  saklanamamasina  ve
stoklanamamasina neden olmaktadir. Bu durum ise hizmetlerin dayaniksiz olarak
ifade edilmesine neden olmaktadir (Shengelbayeva, 2009; 20-21). Finansal
kurumlar tarafindan belli kriterlere bagl olarak verilmesi kararlastirilan kurumsal
kredilerin firmaya verilmeye kararlastirilmasiyla birlikte temin edilerek firmaya
teslim edilmesi agisindan stoklanamadiklarini ifade edebilmek miimkiin

olabilecektir.

2.2.2.5. Birey Bazli ve Emege Dayali Olma Ozelligi

Fiziksel tirtinlerden farkli olarak hizmetin soyut nitelikte olmasi, hizmetin
birey odakli bir siire¢ haline getirmektedir. Hizmetin agiga ¢ikabilmesi agisindan
miisteri ile hizmeti sunan isletmenin etkilesim icerisinde olmas1 gerekmektedir.
Bir diger ifadeyle hizmetin olugmasi arz ve talep tarafini olusturan birey unsuruna
bagli olmaktadir. Miisterinin talebine bigim veren bir diger 6nemli faktor, kurum
calisanlaridir. Bunun nedeni ise miisterilerin, onlara hizmeti sunan bireylerin
tutum ve davraniglart bagli olarak hizmeti degerlendirmesidir. Hizmetlerinin
ortaya cikist insan agirlikli olmasi sebebiyle egitimli ve bireysel becerilere sahip

olmak hizmet kalitesini bi¢imlendirmektedir (Erdem, 2007; 17).

Kurumsal kredilerin pazarlanmalar1 ve bu kredilerin verilme siireclerinde
kisilerin gorev istlenmeleri bu siireclerin, bireylerin sergiledikleri emege ve
kisiler arasinda kurulan iligkilere bagl olarak bigimlenmesine neden olmaktadir.
Ogzellikle finansal faaliyetler kapsaminda giiven faktdriiniin en Onemli
faktorlerden biri oldugu diislintildiigiinde, kredi saglayanlarin ve kredi almay1

talep edenlerin arasinda giiven iliskisinin olmasi son derece 6nemli olmaktadir.

2.2.2.6. Miisterilerin Hizmetin Ayagina Gitmek Zorunda Olmasi

Hizmete tabi olan mamuliin iiretilmesinin ardindan sonraki siireci hizmeti
sunan taraf ile alicinin bir araya getirilmesidir. Bunun saglanabilmesi i¢in hizmet
saglayan taraf ile miisteri arasinda fiziksel bir etkilesim kurulmasi gerekmektedir.

Bu kapsamda miisteri ya da hizmetten yararlanmak isteyen bireyin kendisi
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hizmetin verildigi alana gidecek ya da hizmet iireticileri hizmeti talep eden bireye

ulasacaktir.

2.2.3. Hizmetler A¢isindan Pazarlama Karmasi Elemanlari

Isletmeler iiretmis olduklar1 mamule yonelik istek ve talebi artirmak igin
pazarlama karmasi elemanlarindan yararlanmaktadirlar. Geleneksel pazarlama
faaliyetleri kapsaminda iiriin, fiyatlandirma, tutundurma ve dagitim pazarlama
karmasi1 elemanlarint  meydana getirmektedir. Bu pazarlama karmasi

elemanlarinin hizmetler kapsaminda nitelikleri degisebilmektedir.

Hizmetler karmasi agisindan iiriin, hizmet siirecinin ne ile ilgili olduguna
odaklanmaktadir. Hizmet karmasinda iiriin, {i¢ siire¢ kapsaminda kendini ortaya
koymaktadir. Bunlar; bireylerle ilgili siirec, sahipliklerle ilgili siire¢ ve bilgiyle
ilgili stirectir. Bireylerle ilgili siireg, bireylerin kendi kontrol ettigi hizmetleri
kullanmasindan meydana gelmektedir. Bu duruma en iyi 6rnek olarak bireyin sag
kesimi hizmeti almasi gosterilebilir. Sahiplikle ilgili siiregler, miisterilerin
sahipliginde oldugu 06geler iizerinde yapilan faaliyetleri kapsamaktadir. Bu
konuyla ilgili olarak araba yikama hizmetinin 6rnek verilmesi miimkiindiir
(Kantaroglu, 2018; 17). Kurumsal kredilerin ise bireylerin kendi kontrol ettigi
hizmetler olarak degerlendirilmesi miimkiin olmaktadir. Bunun nedeni ise kredi
kurumsal kredi kullanmak isteyen firmalarin genel olarak fona gereksinim
duymalar1 ve gereksinimi giderebilmek adina talepte bulunmalar1 ve kredinin

alinmasinin ardindan krediyi kendi arzu ettikleri bicimde degerlendirmeleridir.

Hizmetler karmasinda fiyat faktorii hizmetin degerinin ne bigimde
algilandigiyla ilgilidir. Miisterilerin  hizmetin degerini algilamalar1  farkl
diizeylerde  gerceklesebilecektir. ~ Ozellikle  hizmetlerin  soyut  olmasi
degerlendirilmelerini de olduk¢a gli¢lestirmektedir. Bu sebepten dolayr hizmet
isletmeleri agisindan maliyet hesabini yapabilmek olduk¢a giic olmaktadir
(Kantaroglu, 2018; 17). Kurumsal krediler kapsaminda ise fiyat yerine 6denecek
faiz oranmin ne oldugunun 6nemli hale geldigini ifade edebilmek miimkiindiir.
Firmalar alabilecekleri en diisiik faiz oraniyla kredi temin edebilme isteginde
olmaktayken finans kurumlar1 verebilecekleri en yiiksek faiz oranini verebilmeyi

isteyebilmektedir. Burada devreye ¢esitli faktorler girebilmektedir. Bu
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faktorlerden bazilar1 vade, firmanin risk diizeyi, genel iktisadi kosullar, finans
kurumunun imkanlardir. S6z konusu kosullar kapsaminda finans kurumu ile
firmanin orta yolu bulabilmesi kurumsal kredinin pazarlanabilmesi ag¢isindan

onemli olacaktir.

Hizmette fiyat, 6zellikle kalitenin bir gostergesi olarak ele alinmaktadir.
Hizmetlerin aktarilamaz ve bireysel olmasi hizmet piyasalarinda fiyat
farklilagtirllmalarinin yapilmasint miimkiin kilmaktadir (Erdem, 2007; 30-31).
Benzer tablo da kurumsal krediler i¢in gecerli olmaktadir. Kurumsal krediler
kapsaminda miisterilere yansitilacak faiz orani, 6deme kosullari, vade gibi 6geler
firmanmn sahip oldugu o6zelliklere gore farklilagmaktadir. Firmalarin makul
kosullarda kredi temin edebildiklerini diisiinmeleri, saglamis olduklar1 hizmetin

kaliteli oldugunu diisiinmeleri agisindan 6nemli olacaktir.

Hizmette dagitim, hizmeti alacak miisterilerin hizmete ulasabilme
kolayligim agiklamaktadir. Ozellikle isletmelerin dagitim kararlari, hizmetlerin
miisterilere ulastirilabilmesinde ulasilabilir olma ile ilgili olarak fiziksel yer
secimi kararlar1 ile aracilardan yararlanma acisindan bazi kararlarin alinmasini
gerekli kilmaktadir. Hizmetlerin bazilar1 miisterilere isyerlerinde veya evlerinde
sunulabilmektedir. Bir miisteriye hizmetin hizmet noktasinda veya hizmetin
miisteriye ulastirilmas1 kapsaminda sunulmasi hizmetin maliyetine, fiyatina,
hizmet sektoriindeki rekabet ve hizmetin tiirline bagli olarak farklilhik arz
etmektedir (Kantaroglu, 2018; 18). Kolay erisilebilirlik konusu kurumsal krediler
kapsaminda ele alindiginda, gilinlimiizde finansal kurumlarin ve firmalarin
birbirlerine erisebilmeleri oldukca kolay hale gelmistir. Bunun temelinde ise
teknoloji ve iletisimin gelisim kaydetmesi bulunmaktadir. Ayrica internet

bankaciliginin da gelismis olmasi ulagilabilirligi oldukca kolay hale getirmektedir.

Hizmetlerin tutundurulmasi, hizmete bazi somut nitelikler kazandirmay1
gerekli kilmaktadir. Hizmetin tiretilmesi kapsaminda gorev yapan calisanlarin
kendileri yapisal agidan tutundurma karmasini bir etmeni olmaktadirlar.
Hizmetlerin fiziksel bir niteliklerinin olmayisi sebebiyle isletme yoneticilerin
isletme imajina onem vermeleri yerinde olacaktir. Hizmetlerin saklanamiyor

Oolmasi sebebiyle tutundurma kapsaminda sunulan mesajlarin talep olusturma
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tizerine kurulu olmasi gerekmektedir (Erdem, 2007; 35 — Kantaroglu, 2018; 18-
19). Kurumsal kredi siireglerinde kredi talep eden firma ile kredi temin eden
finansal kurum arasinda giliven iligkisinin kurulmasi 6nemli hale vermektedir.
Finans kurumunun ozellikle kredi kosullarinda bazi zorluklarin ortaya
cikmayacagiyla ilgili olarak firmay1 ikna edebilmesi, tutundurma faaliyetlerinin
gerceklestirilmesi  adina  6nemli olabilecektir. Burada finansal kurumun

temsilcilerinin firmalara yansatacaklar1 mesajlar olduk¢a 6nemli hale gelmektedir.

Uriin ve hizmet pazarlamas1 kapsaminda ele almmakta olan iiriin, fiyat,
dagitim ve tutumlar faktorleri hizmet pazarlamasinda tam yeterli olamamaktadir.
Bu acgidan hizmet pazarlamasi karmasi icine ilaveten ii¢ faktdr daha ilave

edilmektedir. Bu ii¢ faktor sunlardir (Kantaroglu, 2018; 17):

e insan
e Somut kanitlar

e Siireg

Hizmetin iiretilmesinde ve sunulmasinda gorev yapan isletme caligsanlari,
miisteriler, hizmet sinirlar1 igindeki diger bireyler insan etmenini meydana
getirmektedir. Hizmetin {iretimi ve sunulmasinda gorev alan kisiler hizmetin
bi¢cimiyle ilgili bilgi saglamaktadir. Bu kisilerin neler giymis olduklari, fiziksel
gorlntiileri, tutumlar ile davranislari miisterilerin hizmeti algilama bi¢imlerini

bi¢imlendirmektedir.

Somut kanitlar, isletmenin miisterinin etkilesim icerisinde oldugu sosyal
yapi, hizmetin etkilesimini ya da basarimini ve hizmetin ulastiriimasini
siiratlendiren faktorleri ifade etmektedir. Hizmetin somut kanitlari, kartvizitler, el
ilanlar1, raporlama elemanlar: ile raporlama bigimleri, imzalar gibi maddi nitelik
tim Ogeleri igcermektedir. Somut kanitlarin isaretleri, firmanin hedefleri
kapsaminda istikrarli ve kuvvetli mesajlarini miisterilere aktarmasi olanagi
saglamaktadir (Oztiirk, 2006; 102). Giiniimiiz kosullarinda bireysel ve kurumsal
kredi temin eden finans kurumlarinin tanitimlari, reklamlari, siirdiirdiikleri
faaliyetlerle ilgili belgeleri piyasada dolagmaktadir. Bu somut kanitlarla firmalarin

kurumsal krediye basvurma olasiliklar1 giderek artis gostermektedir.
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Hizmet karmasinda siire¢, hizmetlerin aktarilmasinda aktif olarak gorev
yapan faaliyetler ve mekanizmalarin prosediirleri, akislari, operasyonel islem ve
hizmeti ulastirma sistemlerini ifade etmektedir. Pazarlama faaliyetlerinin temel
hedefi piyasadaki gereksinim ve isteklerin tanimlanabilmesidir. Bu sebepten
firma, hizmetleri gereksinimleri temin edecek bi¢cimde tasarlamak durumundadir.
Ifade edilen sistemin tasarmmi hizmet siireclerindeki faaliyetler ile hizmetin teslim
sistemi kapsaminda gelisim kaydetmektedir (Erdem, 2007; 46). Kurumsal krediler
ve bu kredilerin pazarlamasindaki siirecler kapsaminda kredi kosullarinin tespit
edilmesi, risklerin belirlenmesi, kredi verilecek olan firmanin mali
degerlendirilmesi, firmanin giivenilirliginin degerlendirilmesi gibi siiregler yer
almaktadir. Bununla birlikte pazarlamasi yapilan ve verilen kredilerin, geri
dontiglerinin izlenmesi ile geri doniislerin aksamasi veya hi¢ olmamasi
durumunda takip edilecek siireglerin tespiti ve uygulamast kurumsal kredi temin

eden finans kurumlar1 agisindan 6nemli olacaktir.

2.3. Hizmet Pazarlamasi ve Kurumsal Kredi Pazarlamas Iliskisi

Kurumsal kredi pazarlamasi1 hizmet pazarlamasi dahilinde goriilmektedir
ve hizmet pazarlamasi kapsaminda ele alindan stratejiler kurumsal kredi
pazarlamasinda da etkili olmaktadir. Hizmet pazarlamasi kapsaminda ozellikle
miisteri memnuniyetinin saglanmasma yonelik caligmalar kurumsal kredi
pazarlamasinda da gecerli olmaktadir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi,
misteri stirekliligi ve karlilik adina 6nem arz etmektedir. Kurumsal krediler de de
miisteri memnuniyetinin saglanmasma yonelik stratejilerin  benimsenmesi
gerekmektedir (Kurtay, 2018; 46). Kurumsal kredi pazarlama siirecinde, hizmet
pazarlamasi siirecinde oldugu gibi miisteri talep ve beklentilerinin dikkate
alinmas1 gerekmektedir. Kurumsal kredi miisterilerinin taleplerinin dikkate

alinmas1 ve bu dogrultuda pazarlama stratejilerinin siirdiiriilmesi gerekmektedir.

Kurumsal kredi pazarlamasinda hizmet pazarlamasinda oldugu gibi
standart olmama 6zelligi s6z konusudur. Her kurumsal kredi miisterisine farkl
imkanlar sunulabilir (Girisken Usta, 2018; 10). Kurumsal kredi miisterilerinin
nitelikleri ve kredi talepleri goz 6niinde bulundurularak farkli faiz oranlarindan ve

farkl1 6deme seceneklerinden kredi kullandirilmast s6z konusu olabilmektedir.
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Her kurumsal kredi miisterisine yonelik farkl taleplerin dikkate alinmasi ve elde
tutma stratejileri kapsaminda pazarlamada farkli stratejiler uygulanmasi

Onemlidir.

Kurumsal kredi pazarlamasinda miisteri ile dogrudan iliski kurulmasi ve
islemlerin bire bir gergeklestirilmesi s6z konusudur. Bu durum hizmet
pazarlamasinda birey bazli olma 6zelligi ile yakindan ilgilidir. Kurumsal kredi
pazarlamasi kapsaminda banka miisteri temsilcileri ile kredi talep eden kurum
yetkilisi arasinda dogrudan iletisim kurulmaktadir. Kurumsal kredi siirecinde
birebir iletisimin s6z konusu olmasi, miisteri beklentilerine daha kisa zamanda ve
hizl1 sekilde cevap verilebilmesi adina énem kazanmaktadir. Bu durum miisteri
memnuniyetinin yiikseltilmesinde ve miisteri sadakatinin arttirilmasinda 6nemli
olarak goriilmektedir. Kurumsal kredilerde miisteri sadakatinin arttirilmasi
bankalar agisindan Onemlidir. Kurumsal kredilerde miisterilerin hem kredi
miktarina hem de kredi verilme durumuna yonelik beklentilerinin yiiksek olmasi,

bankalar agisindan 6nemli olarak goriilmektedir.

Hizmet pazarlamanin bir baska 6zelligi ile miisterilerin hizmetin ayagina
gitmeleridir. Bunun saglanabilmesi i¢in hizmet saglayan taraf ile miisteri arasinda
fiziksel bir etkilesim kurulmasi gerekmektedir. Benzer sekilde kurumsal kredinin
temin edilmemesinde de kurum yetkilisi tarafindan bankaya miiracaat
edilmektedir.  Hizmetin  satin  almabilmesi ve  hizmet sartlarindan
faydalanilabilmek i¢in kurum yetkilisi tarafindan bankaya resmi basvurunun
yapilmas1 gerekmektedir. Talep edilen kredi tutar1 ve kredi vadesi ile ilgili bilgiler
bankaya aktarilmakta ve banka tarafindan kurumsal kredi siireci

degerlendirilmektedir.

2.4. Kurumsal Kredilerin Pazarlanmas Siireci

Giliniimlizde farkli banka tiirleri tarafindan farkli sekillerde kurumsal
krediler sunulmaktadir. Bankalar tiirlerine ve niteliklerine bagli olarak ekonomide
farkli sektorlerde faaliyet gosteren kurum ve kuruluslara, farkli imkanlarla
krediler sunmaktadir. Bankacilik sektoriinde kurumsal kredilere yonelik ¢esitlilik,

kurumsal kredilerin pazarlama siirecini etkilemektedir (Kurtay, 2018; 46).
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Glinlimiizde bircok banka, farkli pazarlama stratejileri dogrultusunda kredi

sunmaktadir. Bankalarin kurumsal kredi pazarlama siireci su sekildedir:

e Hizmet Paketinin Hazirlanmasi ve Sunulmasi
e Kredi Maliyeti ve Fiyatlandirmasi
e Miisteri Degerlendirme

e Kredilendirme Sonras1 Miisteri Iliskileri

2.4.1. Hizmet Paketinin Hazirlanmasi ve Sunulmasi

Kredilendirme siireci, bankaya gelen kredi basvurusu ile baslamaktadir.
Bankalarin kredi sunma asamasinda, onceden belirlemis oldugu stratejiler ve
politikalar 6nem kazanmaktadir. Her banka oncelikle kendi ¢ikarlarin1 6n planda
tutmakta ve bu dogrultuda miisterilerine kredi imkanlarini sunmaktadir. Bu acidan
bankalarin kredilendirme siireglerinde temel olarak dikkate aldiklar1 bazi hususlar

bulunmaktadir. Bunlar su sekilde siralanmaktadir (Elgin, 2018; 13-14):

e Kredi bagvurusu

e Kredi degerlemesi

e Kredinin yapilandirilmasi, kabulii veya reddi
e I¢ denetimin yapilmasi, kredinin izlenmesi

e (Geri 6deme giicii

Bankalar kredi olanaklarmi saglarken tiim bu hususlara dikkat
etmektedirler. Kredi bagvurusunun sonucunun belirlenmesinde, kredi
basvurusunda bulunan ile ilgili tim incelemeler ve degerlendirmeler
yapilmaktadir. Bankalarin kredi tahsislerinde bazi dncelikler belirlenmekte ve bu
oncelikler gergevesinde kredi tahsisi yapilmaktadir (Girisken Usta, 2018; 10).
Bankalarin temel olarak kredi tahsis ilkeler1 dort temel baslik altinda

toplanmaktadir. Bunlar su sekilde siralanmaktadir (Korkmaz, 2018; 82-84):

e Saglamlik: Krediyi kullanacak olan sirketin finansal yapisinin
saglam olmasi ve saglam teminatlar ile kredinin desteklenmis

olmasi
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o Akiskanlik: Kredi islemlerinde akicilik 6nemlidir. Kredi kullanan
firmanin bor¢ 6deme becerisinin yiiksek olmasi1 gerekmektedir.

e Verimlilik: Bankalarda genel miidiirliik tarafindan belirlenen verim
kosullarini saglayan krediler onaylanmaktadir.

e Uygunluk: Kredinin verilme asamasinda, uygun kisi ve uygun is

durumu 6nemlidir.

Bankalar  tarafindan  kullandirilacak olan kredide en Onemli
degerlendirmelerden biride miisteri ile yapilacak olan birebir goriismelerdir.
Banka ve kredi talebinde bulunan sirket ile karsilikli goriismelerin saglanmasi ve
mutabakata varilmast Onemlidir. Olumlu olarak ger¢eklesen goriismeler,

kredilerin kabul edilmesinde 6nemli olarak degerlendirilmektedir.

2.4.2. Kredi Maliyeti ve Fiyatlandirmasi

5411 sayili Bankacilik Kanunu’nun 144. Maddesi uyarinca, “Bakanlar
Kurulu, bankalarin odiing para verme islemleri ve mevduat kabuliinde
Uygulanacak azami faiz oranlarimi, katilma hesaplarinda kdr ve zarara katilma
oranlarini, 6zel cari hesaplar dahil bu maddede belirtilen islemlerde saglanacak
diger menfaatlerin nitelikleri ile azami miktar ya da oranlarmmi tespit etmeye,
bunlari kismen veya tamamen serbest birakmaya yetkilidir. Bakanlar Kurulu, bu
vetkilerini Merkez Bankasina devredebilir.” 22.11.2006 tarih ve 26354 sayili
Resmi Gazete’de yaymlanan,16.10.2006 tarih ve 2006/11188 sayili Bakanlar
Kurulu Karari ile bu yetki Merkez Bankasi’na devredilmistir (Kale, 2017; 217).

Bankalarin kredilendirme siireclerinde en Onemli unsur maliyet ve
fiyatlandirmadir. Bankalar kendi ¢ikarlar1 dogrultusunda uygun maliyet ve
fiyatlandirma stirecine girerler. Asagida alt bagliklar halinde kredi maliyetleri ve

fiyatlandirmaya iliskin bilgilere yer verilecektir.

2.4.2.1. Kredi maliyetleri

Kredi maliyeti, bankalar i¢in onemli bir gider kalemidir. Kredinin,
bankaya olan maliyetinin hesaplanmasi ve bu dogrultuda gerekli strateji ve

politikalarin belirlenmesi, banka karliligi adina 6nemlidir. Bankalar tarafindan
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gercek fon maliyetlinin belirlenmesi, rasyonel bir sekilde yapilabilecek

maliyetleme adina 6nem kazanmaktadir.

Maliyetlerin belirlenmesi, her kurum ve kurulus i¢in 6nemlidir. Etkin
maliyet stratejileri ile biiyiime ve siireklilik saglanabilir. Bununla beraber
bankalarin fiyat belirlemelerinde her zaman tek unsur olarak maliyetler sz
konusu olmamaktadir. Bankalar ¢esitli faydalar1 da goz 6ntinde bulundurarak fiyat
belirleme stratejisinde bulunmaktadir. Bankalar tarafindan kredi fiyatlandirmasi

yapilirken g6z 6niinde bulundurulan maliyet unsurlar1 su sekilde siralanmaktadir:

e Likidite maliyetleri

e Oz sermaye

e Genel maliyetler

e Birim maliyetler

e Mevduat faiz oranlari
e Kredi hacmi

e Degisken maliyetler

e Sabit maliyetler

Bankalar tarafindan tiim bu hususlar goz oniinde bulundurularak, kredi
maliyetleri belirlenmekte ve cesitli faydalar da gz onilinde bulundurularak

fiyatlandirma yapilmaktadir.

2.4.2.2. Fiyat Belirlemede Hareket Alani

Bankalar, kredilerde fiyat belirlerken, sadece maliyetleri degil ayni
zamanda cesitli firsatlar1 ve faydalar1 da goz Oniinde bulundurmaya
calismaktadirlar. Ozellikle yiiksek getiri saglayabilecekleri kredilendirmelerde,
fiyatlandirma siirecini etkin bir sekilde belirlemek durumundadirlar. Bununla
beraber piyasadaki mevcut rekabet ortaminda, kredi fiyatlandirmasi yapilirken
belirli alt ve iist limit belirlemeleri gerekmektedir. Bankalar tarafindan sistematik
bir sekilde yliriitiilecek olan pazarlama ve fiyatlandirma caligmalar1 6nemlidir.
Bankalar pazarlama stratejileri dogrultusunda belirledikleri fiyat araliginda, en

uygun kredilendirme siirecini gergeklestirme iginde olmaktadir (Kale, 2017; 217).
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Bankalar kredi fiyatlarin1 belirlerken genel olarak kredi kaynaklarini elde
ettigi kosullar yani maliyetlerini etkilen faktorleri, mevcut iktisadi yapinin sahip
oldugu sartlar ve kredi verdikleri kurumlarin sahip olduklar1 nitelikler ile bu
kurumlarin risk diizeylerini gozetmektedir. Bu siliregte bankalarin yalnizca bir
boyut altinda kredi fiyatlarin1 belirleyebilmesi miimkiin degildir. Bu durum
bankalarin kredi fiyatlarini belirlerken kapsamli bir ¢alisma yapmasint gerekli

kilmaktadir.

2.4.2.3. Kredi Fiyatlandirmasi

Bankalarin ana faaliyet konusu olan krediler, bankalarin 6nemli gelir
kaynagini olusturmaktadir. Bankalar vermis olduklar1 krediler ile hem fonlarin
maliyetlerini karsilamak hem de karliliklarin1 arttirmak durumundadirlar.
Kredilerin bankalar tarafindan dogru ve etkin bir sekilde fiyatlandirilmasi,

bankalarin basarilarinda ve karliliklarinda 6nemlidir.

Bankalar, kredi fiyatlandirmasi yaparken maliyetlerini ve karlarini goz
oniinde bulundurlar. Bununla beraber bankalar kredilerine yonelik fiyatlama
yaparken, piyasada serbest olarak fiyatlama yapamazlar. Bankalar, finans
kuruluslari  olarak  devlet diizenlemeleri  dogrultusunda  faaliyetlerini
siirdiirmektedirler. Bu nedenle kredi fiyatlandirmas:1 yapilirken, devletin

belirlemis oldugu faiz oranlar1 6nemli bir girdi olmaktadir.

Bankalarin kredi fiyatlamalari, her bankaya gore farklilik gostermektedir.
Bankalarin tiirlerine veya biiyiikliikklerine gore farklilik gostermekle beraber para
piyasasindaki  hareketler ve piyasa faiz oranlari, bankalarim  kredi
fiyatlandirmalarinda 6nemli girdilerdir. Bankalarin kredi fiyatlandirmasi yaparken

dikkate aldig1 temel hususlar su sekilde siralanmaktadir:

e Sirketin daha 6nceki kredi tiir ve onaylari
e Sirkete ait risk dokiimii
e Talep edilen faiz, siire ve kredi tutar1

e Talep edilen kredi tiirii
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e Sirketten bir y1l boyunca saglanan faiz, komisyon veya ¢esitli gider
kalemleri

e Rekabet

e Bankanin hedefleri

e Teminat

e Geri 6deme kosullari

e Kiredi portfoy yapisi

e Piyasa faiz oranlar

e Para piyasasinin durumu

Bankalar tiim bu faktorleri goz Onlinde bulundurarak, kredilerde
fiyatlandirma yapmaktadirlar. Fiyatlandirma yapilirken, bankanin temel
beklentileri ve stratejileri onemli olmaktadir. Bunun disinda piyasa kosullarinda
her zaman bir risk bulunmaktadir. Bu a¢idan bankalarin da yliklenmeyi goze
aldiklar riski belirlemeleri ve bunu kredi fiyatlarinda ortaya koymalar1 6nemli

olacaktir.

2.4.2.3.1. Miisteri iliskileri Acisindan Kredi Fiyatlandirmasi

Bankalar, piyasa sartlarinda varliklarint devam ettirebilmek ve biiylimek
icin miisterileriyle saglikli ve uzun siireli is iligkileri kurmak durumundadirlar.
Bunun saglanabilmesinde ise kredi fiyatlandirmasi 6nemli unsurlardan biri olarak
goriilmektedir. Miisteri talep ve beklentileri karsilayacak sekilde, miisterilere 6zel
olarak kredi fiyatlandirmalarinin yapilmasi, isletmelere 6nemli rekabet avantaji
saglayacaktir. Ozellikle bankalarm uzun dénemli ve iliskilerini yogun olarak
sirdlirdiikleri miisterilerine karsi uygun ve 06zel kredi fiyatlandirmasi yapmasi
onemlidir. Uygun ve o0zel fiyatlandirmalar ile hem mevcut miisteriler elde

tutulacaktir hem de yeni miisteriler i¢in 6nemli referans saglanmis olacaktir.

2.4.2.3.2. Vade ve Geri Odeme Kosullar

Bankalarin sunmus olduklar1 kredilerde, vade ve 6deme kosullar1 6nemli
gostergeler arasinda yer almaktadir. Sirketler genellik uzun vadeli kredileri tercih
ederken, kredi kuruluslar1 kisa vadeli kredileri tercih etmektedirler. Islemeler igin

kredi vadesinin uzun olmasi, kisa donemde bor¢ yiikiinii azaltmaktadir. Bununla
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beraber kredi kuruluslar icin gelecek riskleri ve belirsizlikleri Snemlidir.
Gelecekteki risk durumunu ortadan kaldirmak adina kisa vadeli kredi imkanlar1

daha cazip olmaktadir.

Kredilendirme siirecinde geri 6deme dogrultusunda belirlenecek olan faiz
oranlar1 da dnemlidir. Sabit faiz veya dalgali faiz oranlar1 belirlenebilir. Bankalar
tarafindan genellikle uzun dénemde dalgali ve kisa donemde sabit faiz oranlari

tercih edilmektedir.

2.4.2.3.3. Fiyatlandirmada Etkili Olan Diger Faktorler
Bankalarin kredi fiyatlandirmalarinda etkili olan diger faktorler ise su

sekildedir:

e Teminat sartlar
o Kredi limitleri

e Kredi sozlesmesi kapsaminda belirlenen sinirlayici sartlar

Her  kredilendirme  siirecinde  bu  faktérlerde  goz  Oniinde
bulundurulmaktadir. Bankalar tarafindan dengeleyici sekilde tiim bu sartlar géz
oniinde bulundurulmakta ve risk ile maliyet dengelenmektedir. Bankalarin
riskinin azaltilmasinda tiim bu kosullar agirlastirilmakta ve miisteriye olan

maliyetleri artmaktadir (Senel, 2017; 53).

2.4.3. Miisteri Degerlendirme

Bankaya basvuru seklinde gelen kredinin degerlendirilmesinde, banka
gelecek beklenti ve hedeflerini g6z oniinde bulundurmak durumundadir. Banka
gelecek beklentilerini ve gelecekte elde edecegi karlilik oranlarini dikkate almakta

ve bu dogrultuda kredilendirme siirecinde fiyati1 belirlemektedir.

Miisteri degerlendirmesi yapilirken, miisterinin risk derecesi goz Oniinde
bulundurulmaktadir. Bankalar tarafindan miisteri degerlendirmesi yapilirken su

hususlar 6n planda tutulmaktadir (Senel, 2017; 54):

o Sirket ile kredi iligkisinin ge¢misi

e Sirketin yonetim kalitesi
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e Sirketin faaliyet alanindaki ge¢mis deneyimleri
e Sirketin gelecek donemdeki finansal beklentileri
e Sirketin cari nakit akis durumu

e Sirketin karlilik durumu

e Sirketin piyasadaki degeri

e Sirket yonetim sekli

e Sirketin statiisii

e Ortaklarin durumu

e Talep edilen kredi vadesi

e Talep edilen kredinin amaci ve kullanim yeri

e Teminatlar

e Odemede iigiincii kisilerin varlig

e Garantiler

Bankalar tarafindan karliliklarini devam ettirmek ve riskli durumlardan
kacinmak i¢in miisteri degerlendirmesi asamasinda tim bu hususlar dikkate
alinmaktadir. Risk, bankacilik sektorii i¢in olumsuz durumlardan birini teskil
etmektedir. Asagida alt basliklar halinde bankalarin miisteri degerlendirme

stirecinde dikkat ettigi hususlar yer almaktadir.

2.4.3.1. Kredi Limitlerinin Degerlendirilmesi

Bankalar tarafindan miisterilerin mevcut durumlarinin degerlendirilmesi ve
misterinin hangi kaynaklarda krediyi geri Odeyecegi Onem kazanmaktadir.
Miisterilerin likidite durumlart ve krediyi geri ddeme siirecinde kullanacaklari

fonlarin tespit edilmesi, bankanin risklerden korunmasi agisindan énemlidir.

Banka tarafindan miisteri bilangosunun ayrintili analizi yapilmakta, kisa
stireli varliklari ve kisa siireli borglar1 géz 6niinde bulundurulmaktadir. Bankalar
i¢in isletme karliiginin degerlendirilmesi 6nem kazanmaktadir. Isletme karliligin

belirleyen faktorler ise su sekilde siralanmaktadir (Girisken Usta, 2018; 14):

e lsletmenin teknik iiretim giicii

e Finansman olanaklar
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e Satin alma durumu

e Satis durumu

e Finansman yapisi

e Ulusal ve uluslararasi diizeyde ekonomik durumu
e Isletmenin sekli

e Oz sermayesinin durumu

e Yoneticileri becerileri

e Diger sirketlerle olan is iliskileri

e Rekabet davranist

o Sirketin sektordeki imaj1

Bankalar tarafindan sgirketin genel degerlendirmesi yapilmakta ve
kredilendirme imkanlar1 belirlenmektedir. Sirket piyasadaki tiim varligiyla
degerlendirilmekte ve hem finansal hem de finansal olmayan 06zellikleri

dogrultusunda izlemeye alinmaktadir.

2.4.3.2. Mali Analiz

Bankalar kredi tahsisinde bir¢cok faktore dnem vermektedir. Bunlardan en
Oonemlileri arasinda ise mali analiz yer almaktadir. Bankalar kredilendirme
sirecinde mali analiz gergeklestirirken temel olarak su kuralart dikkate

almaktadirlar (El¢in, 2018; 19-20):

o Karakter: Sirketin almis oldugu krediyi geri 6demedeki karaliligini
gostermektedir. Degerlendirme siibjektif kriterlere dayanmaktadir.
Burada ozellikle banka temsilcine Onemli roller diismektedir.
Degerlendirmenin saglikli bir sekilde yapilabilmesinde, banka
temsilcinin gozlemleme becerisi 6nem kazanmaktadir.

e Kapasite: Isletme yonetimi tarafindan, tiim yiikiimliiliikleri
karsilayabilecek nakit yaratma becerisidir. Isletme nakit akisi,
onemli kapasite belirleyicilerinden biridir.

e Sermaye: Banka kredilendirme siirecinde sirketin borcunun ve 6z

sermaye oraninin belirlenmesi, kredilendirme siirecinde dnemlidir.
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e (Cevre Kosullari: Sirketin icinde bulundugu sektor ve iilke
ekonomisi Onemlidir. Ekonomideki dalgalanmalar veya riskli
durumlar, kredilendirmede yeniden degerlendirmeye neden
olmaktadir.

e Teminatlar: Sirketin bankaya vermis oldugu teminatlar ile banka
borcun O6denmemesi durumunda kendisini giivence altina

almaktadir.

2.4.3.3. Teknik Maliyetlerin Degerlendirilmesi

Giliniimiizde isletmelerin personel maliyetlerinin yerini teknik maliyetler
almistir. Bu durum isletmeler i¢in teknik maliyetleri 6nemli bir hale getirmistir.
Isletmenin teknoloji kullanim becerisi ve iiretim kapasitesi, bankalar tarafindan
degerlendirilmektedir. Bu degerlendirme dogrultusunda kredi degerliligi tespit
edilmekte ve bankaya kredi imkanlar1 sunulmaktadir. Teknik maliyet arastirmalari
araciligiyla bankalara sunulan g¢aligmalar, bankalar tarafindan etkin bir sekilde
degerlendirilmekte ve isletmenin krediye uygun olup olmadigina iligskin olarak

degerlendirme yapilmaktadir. (Girisken Usta, 2018; 13-14).

2.4.3.4. Pazarlama Acisindan Analiz

Sirketlerin pazardaki konumlar1 ve yeni lriinleri ¢ergevesinde pazarlama
stratejileri, bankalar tarafindan degerlendirilmektedir. Sirketlerin pazardaki
konumlar1 veya bu konumlart giiclendirmek admna uygulamis olduklar1 farkli
pazarlama stratejilerinin degerlendirilmesi Onemlidir. Bu dogrultuda banka
tarafindan hem misteri sirketin pazarlama stratejileri en 1yi sekilde
degerlendirilmek hem de sektdr bazinda gerekli degerlendirmelerin yapilmasi

Onemlidir.

2.4.3.5. Yeni Sirketlerde Degerlendirme Olgiitleri

Hem sirketin yeni olmasi hem de ilk kez kurumsal krediye basvuracak
olmasi, bankalar agisindan degerlendirmeyi smirlandirmaktadir. Burada
bankalarin takip etmeleri gereken en dnemli husus ise sirket yoneticilerin bilgi ve

becerileri ile sirketin piyasadaki gelecegine yonelik tahminlerdir. Bankalar yeni
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sirketle ilgili bir 6n degerlendirmede bulunarak gelecek beklentileri {izerinde

yogunlagir. Bu dogrultuda kredi verilebilme imkanlar1 tartisilmaktadir.

2.4.3.6. Analiz Sonuglarinin Degerlendirilmesi

Bankalarin kredi kullandirma kosullarinin temelinde getiri ve risk unsurlari
yer almaktadir. Banka belirledigi faiz oranlari ¢ercevesinde bir getiri belirlemekte
ve bu getiri dogrultusunda krediyle ilgili degerlendirmesini sonuca baglamaktadir.
Bankalarda kredilendirme siirecinin uzun olmasi, farkli degiskenlerden kolay ve
hizli sekilde etkilenmesi, kredilerin saglikli sekilde analiz edilmesini 6nemli
kilmaktadir. Analiz siirecinde tiim kriterlerin dikkate alinmasi ve gerektigi sekilde

degerlendirmelerin yapilmasi 6nemlidir (Elgin, 2018; 22).

2.4.3.7. Kredi Karar Siireci

Hem bankanin imkanlar1 hem de miisterinin talepleri dogrultusunda tiim
degerlendirmeler ve izlemler géz Oniinde bulundurularak karar verilmektedir.
Miisteriye ait yapilan tiim analizler ve incelemeler gz oniinde bulundurulmakta
ve degerlendirmelerden elde edilen bulgular agirliklandirilarak, kredi kararini
etkilemektedir. Degerlendirmeler sonucunda kredi onaylanabilmekte, daha diisiik

limitlerde onaylanabilmekte veya reddedilebilmektedir (Senel, 2017; 50).

Kredi verilmesiyle beraber miisteri ve banka arasinda stirekli bir iliski
baslamakta ve bankaya tek tarafli bilgi akist ile miisteri siirekli olarak
izlenmektedir. Tiim bu izlem ve degerlendirmeler, bankanin riski azaltmak adina

uyguladigi temel politikalardir.

2.4.4. Kredilendirme Sonrasi Miisteri iliskileri

Bankalar, kredi verme siireci sonrasinda miisteri ile iliskilerini devam
ettirmektedir. Bankalar giivence ve karlilik politikalar1 ¢ercevesinde miisterilerini
stirekli denetim altinda tutmaktadirlar. Denetleme politikalar1 bankalar tarafindan
farklilik gostermekle beraber Ozellikle riskli grupta bulunan krediler, bankalar

tarafindan saha siki denetime tabi tutulmaktadir (Louzis vd., 2012; 1).
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2.4.4.1. Kredilerin Geri Odenmesi

Miisteriler, kredi sézlesmesi cercevesinde vade sartlarina uygun olarak
geri 0demelerini gerceklestirmek ile yiikiimliidiirler. Miisterinin belirlenen 6deme
planlarinda gecikme yasamasi veya Odeyememesi durumu, banka ile olan
iligkilerini olumsuz sekilde etkileyecektir. Banka, 6deme sorunu c¢eken
miisterileriyle tekrar calisma talebi i¢inde olmaz ve bu durum miisterinin
kredibilitesini diistliriir. Miisterilerin banka ile yaptiklar1 sozlesme kosullar
cergevesinde diizenli 6demelerini gergeklestirmesi ise, miisterinin banka ile olan

iliskilerini olumlu yonde etkileyecektir (Yiicememis ve Sozer, 2011; 45).

2.4.4.2. Kredi Gozetimi

Bankalar tarafindan verilen kredilerin diizenli ve siirekli olarak gozetimi
yapilmaktadir. Bankalar tarafindan gerceklesen gézetimin temel amaci, 6zellikle
sorunlu kredilere yonelik zararin erken tespit edilmesidir (Saba vd., 2012; 142).
Sorunlu kredilerin olabildiginde erken tespit edilmesi ve gerekli Onlemlerin
alinmas1 gerekmektedir. Ticari bankalarin temel basarisizliklarinin altinda,
sorunlu kredilerin tespitinde yetersizligin olmasi yer almaktadir. Bu nedenle
bankalarin karliliklarinda ve basarilarinda sorunlu kredilere yonelik dnceden
tespitlerin yapilmasi ve degerlendirmelerin gerceklemesi onemlidir (Girisken

Usta, 2018; 15).
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UCUNCU BOLUM

BANKALAR ACISINDAN KURUMSAL KREDI PAZARLAMASI

VE PAZARLAMA STRATEJILERI

3.1. Ozel ve Kamu Bankasi Ayrim

Glinlimiizde finansal sektoriin en Onemli parcalarindan birini bankalar

olusturmaktadir. Finansal piyasalarda banklarin, hem kamu hem 0&zel sektor

iizerinden faaliyet gosterdikleri gdzlemlenmektedir. Ozellikle finansal piyasalarin reel

sektor iizerinde 6nemli etkilerinin olmasi kamu kesiminin de bu finansal piyasalarda

bankalar iizerinden yer almasini gerekli kilmaktadir. Bu agidan 6zel ve kamu

bankalarinin tanimsal agidan ayriminin su sekilde yapilmasi miimkiindiir (Giilen,

2015; 22):

Ozel Banka: Sermayenin 6zel kurumlar ya da kisilerce temin
edildigi, kamunun sermayede paymin olmadigi bankalar1 ifade
etmektedir. Yatirim, mevduat ve ticaret bankalar1 ¢gogunlukla 6zel
bankalar bi¢iminde kurulmaktadir.

Kamu Bankasi: Sermayenin direkt olarak veya dolayli bir bicimde
kamu tarafindan temin edildigi bankalar1 ifade etmektedir. Burada
kamu kavrami ile ifade edilmek istenen hazine veya kamu tiizel
kigilikleri olmaktadir. Tirkiye’de kamu bankasina Vakiflar
Bankasi, T.C. Ziraat Bankasi, Halk Bankasi 06rnek olarak

gosterilebilir.

Goriildigi 6zel ve kamu bankast ayrimini temel unsur bankanin sermayesi

igerisinde kamunun veya kamuya ait tlizel kisiliklerin olup olmadigidir. Burada

O0zel bankalar ile kamu bankalarinin finans sisteminde var olmasinin kamusal

yararlar ile kurumsal faydalar agisindan bir denge kurulmasi agisindan 6nemli

oldugunu ifade edebilmek miimkiindiir. Bu baglamda Tiirkiye’de faaliyet gosteren

kamu ve 6zel bankalarin listesi Tablo 5°de gosterildigi gibidir.
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Tablo 5. Tiirkiye’de Faali

et Gosteren Bankalar

Tiirkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankasi A.S.

Tiirkiye Halk Bankas1 A.S

Kamu Bankalari

Tiirkiye Vakiflar Bankasi T.A.O.

Iller Bankas1 A.S.

Tiurk Eximbank

Tiirkiye Kalkinma ve Yatirim Bankas1 A.S.

Adabank A.S.

Akbank T.A.S.

Anadolubank A.S.

Fibabanka A.S.

Ozel Bankalar

Sekerbank T.A.S.

Turkish Bank A.S.

Tiirk Ekonomi Bankasi A.S.

Tiirkiye Is Bankas1 A.S.

Yapi ve Kredi Bankas1 A.$

Birlesik Fon Bankas1 A.S.

Alternatifbank A.S.

Arap Tiirk Bankasi1 A.S.

Bank of China Turkey A.S.

Burgan Bank A.S.

Citibank A.S.

Denizbank A.S.

Deutsche Bank A.S.

HSBC Bank A.S.

Yabanci Sermayeli Ozel Bankalar

ICBC Turkey Bank A.S.

ING Bank A.S.

MUFG Bank Turkey A.S.

Odea Bank A.S.

QNB Finansbank A.S.

Rabobank A.S.

Turkland Bank A.S.

Tiirkiye Garanti Bankas1 A.S.

Bank Mellat

Habib Bank Limited

Tiirkiye’de Subesi Olan Yabanci Ozel

Intesa Sanpaolo S.p.A.

Sermayeli Bankalar

JPMorgan Chase Bank N.A.

Société Générale (SA)

Aktif Yatirim Bankasi A.S.
Ozel Sermayeli Kalkinma ve Yatirim | Diler Yatirim Bankasi A.S.
Bankalari GSD Yatirim Bankas1 A.S.

Istanbul Takas ve Saklama Bankas1 A.S.

Nurol Yatirim Bankasi A.S.

Tiirkiye Sinai Kalkinma Bankas1 A.S.

Yabanci Sermayeli Kalkinma ve Yatirim

BankPozitif Kredi ve Kalkinma Bankasi A.S.

Bankalari

Merrill Lynch Yatirim Bank A.S.

Pasha Yatirnm Bankas1 A.S.

Standard Chartered Yatirim Bankasi Tiirk A.S.

Kaynak: Tiirkiye Bankalar

Birligi, https://www.tbb.org.tr/modules/banka-

bilgileri/banka_Listesi.asp?tarih=20/5/2019.
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Tablo 5’de goriildiigii gibi Tiirkiye’de faaliyet gdstermekte olan alt1 tane

kamu bankasi bulunmaktadir. Geriye kalan 41 tane banka ise 0zel sektore ait

bankalardan olusmaktadir. Bu bankalar igerisinde yabanci sermayeli 06zel

bankalarin oldugu da goriilmektedir.

3.2. Bankalar A¢isindan Kurumsal Krediler

Krediler, hem bankalar hem de ekonomi agisindan bazi yararlarin ortaya

c¢itkmasmi temin etmektedir. S6z konusu faydalar genel itibariyle kredilerin

fonksiyonlar1 kapsaminda ele alinmaktadir. Bu fonksiyonlarin su sekilde ifade

edilmesi miimkiindiir (Kuzu, 2018; 6-7):

Kredinin Kaldirag Fonksiyonu: Isletmelerin cogunlukla istekleri,
biiyiime ve karliliklarini artirmaya yonelik olmaktadir. Ancak bunu
saglamak adina yeterli sermayeye sahip olmayabilirler. Sermayesi
yeterli olmayan firmalar bankalar iizerinden kredi alarak yatirimda
bulunmaktadir. Firmalarin bor¢lanmasi sebebiyle aldiklar1 krediyi
etkin kullanmasi ve borcunun {lizerinde bir gelir elde etmesi
gerekmektedir. Bu durum kaldirag etkisini ortaya ¢ikarmaktadir.
Kredinin Tiiketim Fonksiyonu: bankalarin kurumlara, bireylere
sagladig1 kredilerle birlikte piyasada mal ve hizmet alimlarinin
devam edebilmesi s6z konusu olmaktadir. Ozellikle durgunluk
donemlerinde bankalar piyasadan temin ettikleri kaynaklar
kredilere yonlendirerek durgunlugun asilmasi kapsaminda 6nemli
gorev tistlenmektedir.

Kredinin Ekonomik Fonksiyonu: Bankalar faaliyetleri kapsaminda
mali aracilik gorevini Ustlenmektedir. Bu gorevin verimli bir
bicimde yapilmasi durumunda piyasa hacmi, istthdam diizeyi, milli
gelir seviyesi ylikselmektedir. Kredi sistemi kapsaminda firmalarin
ve yatirimcilarin fon gereksinimleri de giderilmekte ve bdylece ¢ok
beklemeden  yatirm  yapabilmeleri  veya  faaliyetlerini

surdiirebilmeleri miimkiin olacaktir.
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Ulke ekonomisi gelistikge ihtiya¢ duyulan kredi miktarinda da artis soz
konusu olacaktir. Bu agidan kredilerin piyasanin gelismesine katki saglamakla
birlikte yeni kredilerine olan ihtiyacin artmasina da neden oldugunu ifade etmek

miimkiindiir. Tablo 6’da Tiirkiye’deki kredilerin gelisimine yer verilmistir.

Tablo 6. Tiirkiye’de Kredilerin Gelisim Siireci (Milyon TL)

2010 525.851,18
2011 682.893,17
2012 794.756,43
2013 1.047.410,22
2014 1.240.706,01
2015 1.484.255,97
2016 1.733.578,42
2017 2.097.310,12
2018 2.393.073,30

Kaynak: BDDK, Bankacilik Sektorii  Verileri, Toplam  Krediler,
https://www.bddk.org.tr/BultenAylik/tr/Home/Gelismis

Tiirkiye’de 2010 yilinda bankalar tarafindan piyasaya 525 milyar TL kredi
saglanmisken 2018 yilina gelindiginde bu deger yaklasik 2,4 trilyon TL’ye
cikmistir. Dikkat edilirse 2010 yilindan 2018 yilinin sonuna kadar olan siirecte
bankalar tarafindan piyasaya sunulan kredi miktar1 siirekli artiy gostermistir.
Ortaya ¢ikan bu tabloya bagli olarak ele aliman donemde Tiirkiye’de ekonomik
faaliyetlerin artis gosterdigini ifade edebilmek miimkiindiir. Asagidaki grafikte

Tiirkiye’de verilen kredilerin tiirlerine gére dagilimi yer almaktadir.
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Kredilerin Dagilim

KOBI Kredileri
26%

Ticari ve Kurumsal
Krediler
54%

Tuketici Kredileri
ve Kredi Kartlari
20%

m KOBI Kredileri M Tlketici Kredileri ve Kredi Kartlari M Ticari ve Kurumsal Krediler

Sekil 1. Kredilerin Tiirlerine Gore Dagilim
Kaynak: BDDK (2018). Tirk Bankacilik Sektorii Genel Gostergeleri.
https://www.bddk.org.tr/ContentBddk/dokuman/veri_0014_38.pdf, Erigim Tarihi:
06.09.2019.

BDDK verilerine gore ticari ve kurumsal kredilerin toplam krediler
icindeki pay1 %54 oranindadir. Asagidaki grafikte ise kredi tiirlerinin gelisimi yer
almaktadir.

B Tuketici Kredileri ve Kredi Kartlari m KOBI Kredileri M Ticari ve Kurumsal Krediler

1408
711
551
444 663
329
228 TE5 200
125 385 517

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 HAZ.18 EYL.18

Sekil 2. Kredi Tiirlerinin Gelisimi

Kaynak: BDDK (2018). Tirk Bankacilik Sektorii Genel Gostergeleri.
https://www.bddk.org.tr/ContentBddk/dokuman/veri_0014_38.pdf, Erisim  Tarihi:
06.09.2019.
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Eyliil 2018 déneminde; ticari ve kurumsal krediler 1.408 Milyar TL, KOBI
kredileri 663 Milyar TL ve tiiketici kredileri - kredi kartlar1 517 Milyar TL olarak

gerceklesmistir.

Bankalarin yiiriittiikleri faaliyetler veya is konusu agisindan krediler;

kurumsal krediler, ticari krediler ve bireysel krediler {i¢ kola ayrilmaktadir. Bu

kredileri tiplerinin su sekilde ifade edilmesi miimkiindiir (Ayaz, 2017; 17-18):

Kurumsal Krediler: Bankalarin  biiyiikk  dlgekli  firmalara
kullandirmis olduklar1 kredilerdir. Burada kurumsal ve ticari kredi
degerlendirmesi kapsaminda firmalarin yillik cirolart 6n planda
tutulmaktadir. Cogunlukla bankacilik sektoriinde 100 milyon TL
iistiindeki ciroya sahip firmalarin kredi talepleri kurumsal kredi
olarak ele alinmaktadir. Ortaya ¢ikan bu tabloya gore kurumlardan
istenen evraklarinin ¢esitliligi de artis gostermektedir.

Ticari Krediler: Kiicliik ve orta olgekli firmalara kullandirilan
kredileri ifade etmektedir. Ticari ve kurumsal kredilerin ayrilmasi
kapsaminda bilango biiyiikliigli, calisan sayist ve ciro benzeri
kriterlerin biri ya da birka¢ tanesi on planda tutulmaktadir.
Cogunlukla ¢alisan sayis1 10 ile 250 kisi arasinda olan, yillik cirosu
50 milyon ile 100 milyon TL arasinda olan firmalar ticari krediler
kapsaminda ele alinmaktadir. Ifade edilenler bankalarm
politikalara gore farklilik arz edebilmektedir.

Bireysel Krediler: Bankalarin gergek kisilere ticari faaliyetlerin
disindaki sebeplerden sagladiklar1 kredileri ifade etmektedir.
Bunlara 6rnek olarak tiiketici kredisi, tasit kredisi ve konut kredisi

gosterilebilir.

3.3. Hizmet Pazarlamasi ile Kredi Pazarlamas1 Arasindaki Iliski

Bankalar hizmet sektoriiniin en 6nemli parcalarindan biri olarak karsimiza

cikmaktadir. Bankalarin piyasa sartlarinda yararlandiklart stratejiler ¢ogunlukla,

tiretimde bulunan firmalara nazaran daha limitli olmaktadir. Bu baglamda basta
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banka yonetimlerinin iirlin ve hizmet kavramlarinin farkin1 anlamis olmast 6nem
arz etmektedir. Bunun ardindan bankalarin sahip oldugu nitelikleri tespit etmesi
neticesinde diger bankalardan ayrismasini saglayacak pazarlama stratejilerini

belirlemesi gerekmektedir.

Bankalar pazarlama faaliyetleri kapsaminda diizgiin bir kurumsal yap1
meydana getirmek durumundadir. Bu agidan kurum iginde uzmanlagsmis ve
nitelikli ¢alisan bulundurma gereksinimi bulunmaktadir. Pazarlama faaliyetlerinde
oncelikli olarak planlama yapilmasi 6nemlidir. Planlamada hedefleri,
bicimlendirilecek basart etmenlerinin belirlenmesi ve plan1 farklilagtiracak
varsayimlarin ortaya konulmasidir. Bankanin planinda olmasi gereken hususlar

sunlardir (Terzioglu, 2012; 38):

e Bankanin stratejik hedeflerinin tespiti, karlilig1 yiikseltmek, para
akisinin diizenli olmasim1 saglamak, uygulamada bulunmaktaysa
ithtisas bankaciligini devam ettirmek ve uluslararasi bankacilik
yapmak

e Bankanin kontroliinde olmayan dis faktorlerin degerlendirilmesi,
siyasi gelismeler, ekonomik gelismeler, farkli alanlarda ve
bankacilikta teknolojik degisikliklerinin takibi ve sosyal
degisimlerin izlenmesi

e Bankanin hedef pazarmi tanimlamasi, misteri egilimleri,
pazardaki {iriin ¢esitleri, miisteri gereksinimleri

e Rakipler ile bunlarin pazardaki paylari, yapisal nitelikleri ve
gelisim egilimleri

e Yapilacak yatirimlar ve biitce

e Bankanin pazarlama araclari, pazar pay1 ve dagitim kanallarinin
tespiti

e Rakiplere gore dezavantaj ve avantajlarin tespiti

e Kaynak segenekleri

e Pazarin tanimlanmasi ve pazara sunulacak iiriinleri tespiti

e Ortak hareket edilecek ve yararlanabilecek diger kurumlar

e Gelismelerin izlenmesi siireci
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Bankalar kredi pazarlamasi hizmetlerini farkli miisteri gruplarina
erisebilmek ve farkli gereksinimleri karsilayabilmek adina farkli pazarlama
stratejileri kullanmaktadir. Ozellikle teknolojinin gelismesi ile birlikte yeni
pazarlama yontemleri kullanildig1 gézlemlenmektedir. Bu yontemleri bazilar1 su

sekilde siralanabilir (Terzioglu, 2012; 39-40):

e Sube pazarlamasi: Miisterilerin subeye gelmesi veya sube
calisanlarin misterilere farkli bigimlerde ulasmasi ile birlikte
yapilmaktadir.

e Merkezi pazarlama grubu iirlin pazarlamasi: Subelerin yetersiz
oldugu veya belli uzmanlik gerektiren pazarlama faaliyetlerinde
dogrudan  miisteri ziyaretiyle  pazarlama faaliyetinde
bulunulabilmesi miimkiindiir.

e Direkt satis ekipleriyle yapilan pazarlama: Subelerin olmadigi
mecralarda satig ekipleri internet bankaciligi, telefonu kullanmayan
bireylere ulasabilmektedir.

e FElektronik ortamda pazarlama: Elektronik ortam ayni anda cok
sayida miisteriye ulasilabilmesini saglamaktadir. Giiniimiiz
sartlarinda bankalar elektronik ortamda kredi basvurusu kabul
etmektedir.  Gelisen  teknoloji  internetten  pazarlamanin
yayginlagsmasini saglamistir.

e Telefon bankaciligi ile pazarlama: Cagri merkezleri tizerinden
miisterilere bankacilik hizmetlerinde bulunabilmektedir. Bu agidan

telefon bankaciligi ile kredi pazarlamasi da yapilabilmektedir.

3.4. Kurumsal Kredilerin Pazarlama Stratejileri

Kurumsal kredilerin pazarlamas1 yapisal agidan bazi siiregleri gerekli
kilmaktadir. Bu durum kurumsal kredilerin pazarlanmasi agisindan yararlanilacak
stratejilerden pazarlama karmasmin kullanilmasin1 gerekli kilmaktadir. Bu
yoniiyle kurumsal kredilerin pazarlanmasi stratejilerinde izlenecek pazarlama

karmasi Sekil 1°de gosterilmistir.

57



Cesitlendirme ve islem
politikas1

— maj ve Marka

— islem (Hizmet) Arz1  |—

— Fiyat Politikas1

| Halkla iliskiler Pazarlama

— Halkla Tliskiler

Satig Tanimu

Kurumsal Kredilerde izlenecek
Pazarlama Karmasi
|
[

— iletisim —
— Reklam
— Kisisel Baglanti
Pazarlama Y Onetimi
— Dagitim
Banka donanimi ve zaman

bakimindan hizmet arzina
hazir olus

Sekil 3. Kurumsal Kredilerin Pazarlanmasi Stratejilerinde izlenecek

Pazarlama Karmasi
Kaynak: Sivri, M. (2010). Bankacilik Sektoriinde Ticari Kredi Pazarlamasi ve
Kredi Misterileriyle Iligkiler, 2010, s. 102.

Kurumsal kredilerin pazarlama siireclerinde belirlenecek stratejilerin belli
bir diizene oturtulmasi1 gerekmektedir. Bu durum kapsaminda pazarlama planinin

yapilmast Onemlidir. Pazarlama planit su bigimde diizenlenmek durumundadir

(Ocak, 2011; 66-67 — Sivri, 2010; 109);

e Bankanin stratejik amaglarini tespit etmesi,
e Banka i¢i ve dis1 etmenlerin degerlendirilmesi,
e Pazarlama hedef ve amagclarinin tespit edilmesi,

e Pazar ile baslica iiriinlerin tanimlanmasi,
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Bankanin gii¢lii ve giigsiiz yerlerinin tespit edilmesi,
Temel pazarlama stratejisinin tespit edilmesi,
Yatirim ve biit¢e kararlarinin alinmast,

Rakiplerin tutum ve davranislarinin takip edilmesi,

Degerlendirme asamasi.

Ifade edilenler dogrultusunda kurumsal kredi pazarlama stratejisinde

dikkat edilmesi gereken konular su sekildedir:

Amag ve hedeflerin diizglin belirleyerek, uygulanan stratejilerde
1srar etmek,

Pazarlamas1 yapilacak yeni hizmetlerin misterilere, olabildigince
onlarin alistk olduklar1 bir dil kullanarak ifade edilmesi
gerekmektedir.

Cevre kosullar1, miisteriler ve rakip isletmeler acisindan, gizlilik
ilkesine bagli kalarak devamli olarak tam bilgiler saglamak,
Calisanlarin  ve misterilerin  karsilikli  verimliliginin  belli
donemlerde kontrol edilmesini saglamak ve neticelere gore

kosullar1 yeniden diizenlemek gerekmektedir.

Kurumsal krediler stratejilerinin gerceklestirilebilmesi i¢in tutundurma

faaliyetlerinin gergeklestirilmesi son derece onemlidir. Tutundurma faaliyetlerinin

gerceklestirilmesi acisindan ise dagitim kanallar1 son derece dnemlidir. Kurumsal

kredi pazarlamasi kapsaminda izlenebilecek bankacilik dagitim Sekil 2’de

gosterilmektedir.
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Full Servis

Sabit/ Durucu
Dagitim

Standart Subeler

Dolaysiz

Dagitim
Kanallart

Kurumsal kredilerde farkli dagitim kanallari bulunmaktadir. Sube, telefon
bankaciligi, internet bankaciligi ve mobil bankacilik iizerinden kredi dagitim
kanallar1 s6z konusu olmaktadir. Ozellikle teknolojik gelismelerle beraber internet
ve mobil bankacilik kanallar1 lizerinden dagitim kanallar1 daha aktif bir hale
gelmistir. Giliniimiizde kurumsal miisteriler tarafindan mobil bankacilik islemleri
kapsaminda rahatlikla kredi kullanilmas1 s6z konusu olabilmektedir. Ornegin ¢ek
fotografini mobil banka iizerinden bankaya ileten miisteriye banka tarafindan
kredi verilmesi s6z konusu olmaktadir. Gelisen teknolojiler sayesinde bankacilik

islemlerinde kurumsal kredilerin temin edilmesi daha kolay ve hizli bir hale

gelmistir.

Gezgin/ Mobil
Dagitim

_Medya
Uzerinden

Dolayl

Sekil 4. Kredi Dagitim Kanallar
Kaynak: Sivri, M., Bankacilik Sektoriinde Ticari Kredi Pazarlamasi ve Kredi
Miisterileriyle Iliskiler, Yiiksek Lisans Tezi, 2010, s. 23

Sabit Dagitim

%

Mobil Dagitim

K
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Kurumsal kredilerde fiyat politikasinin da ayr1 bir 6nemi bulunmaktadir.
Bu konuyla ilgili yararlanilacak stratejiler kapsaminda hem miisterinin kosullar
hem de bankanin sahip oldugu kosullar son derece énemli olmaktadir. Ozellikle
rekabet sartlarinin giderek daha da zorlu hale gelmesi miisteri ile banka arasinda
bazi iligkiler kurulmasini zorunlu hale getirmeye baslamistir. Bankalarin kredi
faizlerini belirlemeleri agisindan maliyetler 6nemli etmen olsa da miisterinin
kazanilabilmesi, rekabet avantaji saglanabilmesi, kurumsal kredi kapsaminda
istlenecek risklerin fazlaligi veya diisiikliigii gibi etmenler faiz oranlarmin
artmasini veya azalmasint miimkiin kilabilmektedir. Bu agidan bankanin kredi
fiyatlandirmasin1 yaparken yalnizca maliyetlere baktigini sdylemek hatali
olabilecektir. Banka kredi pazarlamasi yaparken ekonomik sartlara, miisterinin
ozelliklerine ve kendi sahip oldugu imkanlara bakarak bir risk degerlendirmesi
yapmak durumunda kalacaktir. Burada bankanin pazarlama siirecinde dikkat
etmesi gereken noktalardan biri de kurulan pazarlama iligkileri kapsaminda
miisteriyle iliskinin siirekli hale getirilmesinin saglanmasi olacaktir. Bu yoniiyle
kredi fiyatlamasin1i miisterinin bankayla iliskisini siirebilecek diizeyde

belirlenmesi son derece 6nemli olacaktir.
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DORDUNCU BOLUM

DEVLET VE OZEL BANKALARIN KURUMSAL KREDI

PAZARLAMA STRATEJILERININ KARSILASTIRILMASINA

YONELIK BiR UYGULAMA

4.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci devlet ve 0Ozel bankalarin kurumsal kredi

pazarlarinda uyguladiklar1 stratejilerin karsilastirilmasidir.  Devlet ve 6zel

bankalarin kredi pazarlama uygulamalarina yonelik temel farkliliklarin

belirlenmesi kapsaminda aragtirma yiirtitiilmiistiir.

4.2. Arastirmanin Kisitlar

Istanbul ilinde faaliyet gosteren 3 devlet bankasi ve 2 &zel banka ile

sinirlidir.

4.3. Arastirmanin Problemleri

Arastirmanin problemleri su sekildedir:

Devlet ve 0Ozel bankalarda kredi misterilerini ziyaret sikligi
farklilik gostermekte midir?

Devlet ve 6zel bankalarda kredi miisterilerine yonelik pazarlama
faaliyetleri yeterli mi?

Devlet ve 0zel bankalarda hangi miisterilere digerlerinden daha
fazla pazarlama faaliyeti uygulanmaktadir?

Devlet ve 6zel bankalar kurumsal kredilerde farkli miisterilere
farkli fiyat politikalar1 uygulamakta midir?

Devlet ve o6zel bankalarin kurumsal kredilerde pazarlama
faaliyetlerini yiiriitiirken amaglar1 farklilik gdstermekte midir?
Devlet ve 6zel bankalarin kurumsal kredilerde pazarlama araglari
farklilik gostermekte midir?

Devlet ve 6zel bankalarin kurumsal kredilerde misteri portfoyi
olusturmada izledikleri pazarlama stratejileri farklilik gostermekte

midir?
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e Devlet ve 6zel bankalarmm kurumsal kredilerde satisi arttirmak
adina 6nem verdikleri araclar farklilik géstermekte midir?

e Devlet ve 6zel bankalarin kurumsal kredilerde yeni miisterilerde
dikkat edilen kriterler farklilik géstermekte midir?

e Devlet ve 6zel bankalarin kurumsal kredilerde fiyati saptarken
dikkate aldiklar kriterler farklilik gostermekte midir?

e Miisterilerin devlet ve 6zel bankalarin kurumsal kredilerine yonelik

tercihlerini etkileyen faktorler farklilik gostermekte midir?

4.4. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Istanbul ilinde faaliyet gdsteren 3 devlet bankasi ve
2 0Ozel banka olusturmaktadir. Arastirmanin evrenini bu bankalarda pazarlama
boliimlerinde ¢alisan ya da pazarlama bolimi gegmisi olan calisanlar
olusturmaktadir. Bankalarm tamann Istanbul merkezlidir. Her bankada pazarlama
biriminde ortalama 50 calisan mevcuttur. Mevcut olarak bankalarin pazarlama
boliimlerinde calisan toplam kisi sayis1 ortalama olarak 250°dir. Bununla beraber
evreninin genisletilmesi adina daha dnce pazarlama biriminde ¢aligmis olan banka
calisanlar1 da arastirmaya dahil edilmistir. Arastirmada mevcut calisanlarin
tamamina ve daha Once pazarlama biriminde g¢alismis bankacilarin 6nemli bir
kismina ulasilmasi hedeflenmistir. Arastirma kapsaminda 236 mevcut pazarlama
biriminde calisan bankaciya ve 117 daha oOnce pazarlama biriminde c¢alisan

bankaciya ulasilarak toplamda 353 kisi {izerinden analizler yapilmstir.

4.5. Veri Toplama Araci

Aragtirmada veri toplama araci olarak anket formu kullanilmistir. Ankette
toplam 55 soru bulunmaktadir. Sorular ¢oktan se¢meli sekilde kurgulanmistir.
Ayrica 3’1 likert ve 5°1i likert tarzinda sorular mevcuttur. Anket formunun
olusturulmasinda Turgut (1999) yiiksek lisans tezinden, Demirhan (2004) yiiksek

lisans tezinden ve Giiler (2017) yiiksek lisans tezinden faydalanilmistir.
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4.6. Veri Analizi

Arastirmada veri analizi SPSS 22 paket programinda yapilmistir. Verilerin

analizinde frekans, yiizde ve ki-kare analizlerinden faydalanilmistir. Veriler

capraz tablolar halinde sunulmustur.

4.7. Bulgular

4.7.1. Tanitic1 Bilgilere Yonelik Bulgular

Tablo 7. Bankanin Miilkiyet Yapisi

Frekans %
Devlet Bankasi 219 62,0
Ozel Banka 134 38,0
Toplam 353

Aragtirmaya katilan bankalarin %62’si devlet bankasi ve %381 6zel banka

olarak faaliyet siirdiirmektedir.

Asagida ki-kare analizleri kapsaminda arastirmaya katilan devlet ve 6zel

bankalarin tanitici bilgileri karsilagtirllmistir. Arastirmaya katilan bankalar ile

ilgili daha agiklayic1 bilgiye sahip olabilmek ve aralarindaki kategorik iliskiyi

gormek amaciyla ki-kare analizleri yapilmistir.

Tablo 8. Bankada Calisma Yih

Devlet Bankasi Ozel Banka

Frekans | % Frekans | %
1-3yill 9 41 21 15,7
4-6 yil 85 38,8 |44 32,8
7-9 yil 93 425 30 22,4
10 yil ve iizeri | 32 14,6 39 29,1

p<0,05
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Arastirmaya katilanlarin devlet ve 6zel bankalarda calisma yillarina ait
sonuglar incelendiginde, farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir
(p<0,05). Devlet bankasinda calisanlarin %42,5’i devlet bankasinda 7-9 yildir
faaliyet siirdiirlirken, 6zel bankalarda c¢aligsanlarin %32,8°1 4-6 yildir 6zel bankada

faaliyetlerini siirdiirmektedir.

Tablo 9. Kurumsal Kredi Biriminde Calisma Yih

Devlet Bankasi Ozel Banka Kikare | p
Frekans | % Frekans | %
1-3 y1l 68 31,1 49 36,6 26,320 0,000
4-6 yil 113 51,6 44 32,8
7-9 yil 35 16,0 ' 24 17,9
10 yul ve iizeri 3 1,4 17 12,7

p<0,05

Arastirma  katilanlarin  kurumsal kredi biriminde c¢alisma yillari
incelendiginde, farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (p<0,05).
Devlet bankasinda galisanlarin %51,6’s1 4-6 yildir ve 6zel bankada galisanlarin

%36,6’s1 1-3 yildir kurumsal kredi biriminde ¢aligsmaktadir.

4.7.2. Devlet ve Ozel Bankalarin Genel Pazarlama Faaliyetlerinin
Karsilastirilmasi
Arastirmanin bu bolimiinde devlet ve 6zel bankalarin genel pazarlama

faaliyetleri karsilastirilmistir.

Tablo 10. Kurumsal Kredi Miisterilerini Ziyaret Sikhg

Devlet Bankasi Ozel Banka Kikare | p
Frekans %o Frekans %o
Haftada 2-3 kere | 26 11,9 28 20,9 31,705 | 0,000
Haftada 1 kere 60 27,4 48 35,8
Uc haftada 1 Kere | - - 7 52
Ayda 1 kere 47 21,5 28 20,9
2-3 ayda 1 kere 42 19,2 14 10,4
Hi¢ 44 20,1 9 6,7
p<0,05
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Bankalarin kurumsal kredi miisterilerini ziyaret sikliklart incelendiginde,
farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Devlet
bankalarinda %27,4 oraninda haftada 1 kere kredi miisterisi ziyaret edilirken, 6zel
bankalarda %35,8 oraninda haftada 1 kere kredi miisterisi ziyaret edilmektedir.
Bununla beraber devlet bankalarinda %20,1 oraninda hi¢ ziyaret s6z konusu
degildir. Ozel bankalarin devlet bankalarina gére daha fazla kredi miisterilerini

ziyaret ettigi goriilmektedir.

Tablo 11. Kurumsal Kredilere Yonelik Pazarlamanin Yeterli

Oldugunu Diisiinme Durumu

Devlet Bankasi Ozel Banka Kikare | p
Frekans | % Frekans | %
Evet 148 67,6 106 79,1 5,471 0,019
Hayir 71 32,4 28 20,9

p<0,05

Kurumsal kredilere yonelik pazarlamanin yeterli olup olmadigina iliskin
devlet ve 6zel banka kiyaslamasi incelendiginde, farkin istatistiksel olarak anlamli
oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Devlet bankalarinda %67,6 oraninda kurumsal
kredilere yonelik pazarlama faaliyetlerinin yeterli oldugu diisiiniiliirken, 6zel
bankalarda bu oran %79,1 seviyesindedir. Bu durum 6zel bankalarda ¢alisanlarin
kurumsal kredilere yonelik pazarlama yeterliligi algilarinin devlet bankalarindan

daha yiiksek oldugunu gostermektedir.

Tablo 12. Pazarlama Faaliyetlerinin Agirhkh Oldugu Miisteri

Portfoyii
Devlet Bankasi Ozel Banka Kikare p
Frekans | % Frekans %
Mevcut miisteriler 90 411 60 44,8 2,992 0,224
Potansiyel miisteriler 115 52,5 60 44 8
Kaybedilmis miisteriler = 14 6,4 14 10,4
p>0,05
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Pazarlama faaliyetlerinin agirlikli oldugu miisteri portfoyii incelendiginde,
farkin istatistiksel olarak anlamli olmadig: tespit edilmistir (p>0,05). Devlet ve
0zel bankalarda mevcut ve potansiyel miisterilere ayni oranlarda agirlik verilirken,

kaybedilmis miisteriler daha az pay almaktadir.

Tablo 13. Farkh Miisteriye Farkh Fiyat Politikasi

Devlet Bankasi Ozel Banka Kikare p
Frekans % Frekans %
Evet 204 93,2 120 89,6 1,428 0,232
Hayir 15 6,8 14 10,4

p>0,05

Bankalarin farkli misterilere farkli fiyat politikasi incelendiginde, farkin
istatistiksel olarak anlamli olmadig1 tespit edilmistir (p>0,05). Devlet
bankalarinda %93,2 ve 6zel bankalarda %89,6 oraninda farkli miisterilere farkl

fiyat uygulamasi s6z konusudur.

4.7.3. Devlet ve Ozel Bankalarin Kurumsal Kredilerde Pazarlama

Faaliyetlerini Yiiriitiirken Amaclarimin Karsilastirilmasi

Arastirmanin bu bolimiinde devlet ve 6zel bankalarin kurumsal kredilerde

pazarlama faaliyetleri incelenmistir.
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Tablo 14. Devlet ve Ozel Bankalarin Kurumsal Kredilerde Pazarlama

Faaliyetlerini Yiiriitiirken Amaclarimin Karsilastirilmasi

Devlet Bankasi Ozel Banka

Kikare p

Frekans | % Frekans | %

Mevcut miisterileri bankada tutmaya devam etmeye

Cok Onemli 168 76,7 | 83 61,9
Onemli 48 21,9 |51 38,1
Fikrim Yok - - - -
Onemli Degil - - - -
Hi¢c Onemli Degil 3 1,4 - -

Mevcut miisterilerin banka iizerinden yiiriittiigii

arttirmaya

Cok Onemli 175 79,4 | 83 61,9
Onemli 41 18,7 | 44 32,8
Fikrim Yok - - 7 5,2
Onemli Degil 3 1,4 - -
Hi¢ Onemli Degil - - - -

12,111 0,002

islemlerin sayisim

23,826 | 0,000

Potansiyel miisterilerin belirlenerek bankaya kazandirilmasina

Cok Onemli 131 59,8 | 106 79,1

Onemli 78 36,5 28 20,9

Fikrim Yok 3 14 - -

Onemli Degil - - - -

Hi¢ Onemli Degil 7 32 | - -
p<0,05

16,724 | 0,001

Mevcut miisterileri bankada tutmaya devam etmeye yonelik olarak devlet

ve Ozel bankalar arasindaki farklilik incelendiginde, farkin istatistiksel olarak

anlaml1 oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Devlet bankalarinda mevcut miisterileri

bankada tutmaya devam etme olgusu %76,7 oraninda

cok Onemli olarak

belirtilmisken, 6zel bankalarda %61,9 oraninda ¢ok 6nemli olarak belirtilmistir.
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Bununla beraber bazi devlet bankalarinda %1,4 oraninda hi¢ 6nemli olmadig

ifade edilmistir.

Mevcut misterilerin banka iizerinden ylriittiigli islemlerin sayisini
arttirmaya yonelik devlet ve 6zel bankalar arasindaki fark incelendiginde, farkin
istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Devlet bankalarinda
mevcut miisterilerin banka iizerinden yiiriittiigii islemlerin sayisini arttirmaya
yonelik olgu %79,4 oraninda ¢ok O6nemli olarak belirtilmigsken, 6zel bankalarda
%61,9 oraninda ¢ok O6nemli olarak belirtilmistir. Bununla beraber bazi devlet

bankalarinda %1,4 oraninda 6nemli olmadig1 ifade edilmistir.

Potansiyel miisterilerin belirlenerek bankaya kazandirilmasina yonelik
devlet ve 0zel bankalar arasindaki fark Devlet bankalarinda potansiyel
misterilerin belirlenerek bankaya kazandirilmasi olgusu %59,8 oraninda ¢ok
onemli olarak belirtilmisken, 6zel bankalarda %79,1 oraninda ¢ok &nemli olarak
belirtilmistir. Bununla beraber bazi devlet bankalarinda %3,2 oraninda hi¢ 6nemli

olmadig: ifade edilmistir.

Genel olarak devlet ve 6zel bankalarin kurumsal kredilerde pazarlama
faaliyetlerini yiiriitiirken amaglar1 yonelik devlet ve 6zel bankalar arasindaki fark
incelendiginde devlet bankalari i¢in mevcut miisterilere yonelik pazarlama
faaliyetleri daha onemliyken, 6zel bankalar i¢in potansiyel miisterilere yonelik

pazarlama faaliyetleri daha onemlidir.
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4.7.4. Devlet ve Ozel Bankalarin Kurumsal Kredilerde Pazarlama

Araclarinin Karsilastirilmasi

Tablo 15. Devlet ve Ozel Bankalarin Kurumsal Kredilerde Pazarlama

Araclarimin Karsilastirilmasi

Kikare

10,280

2,693

12,096

9,776

10,938

Devlet Bankasi Ozel Banka
Frekans | % Frekans | %
Telefonla arama
Stirekli 160 73,1 76 56,7
Bazen 47 21,5 44 32,8
Hig 12 55 14 10,4
Firma yetkilileri veya sahibiyle yemege ¢cikma
Stirekli 26 11,9 21 15,7
Bazen 151 68,9 81 60,4
Hig 42 19,2 32 23,9
Uzun siireli miisterilere 6zel faiz oranlar1 uygulama
Stirekli 97 44,3 35 26,1
Bazen 108 49,3 85 63,4
Hig 14 6,4 14 10,4
Kredi disindaki diger bankacilik islemlerinde masraflarda ayricalik tanima
Stirekli 79 36,1 35 26,1
Bazen 126 57,5 78 58,2
Hig 14 6,4 21 15,7
Ozel giinlerde hediye gonderme
Stirekli 29 13,2 7 5,2
Bazen 126 57,5 99 73,9
Hig 64 29,2 28 20,9
p<0,05

p

0,006

0,260

0,002

0,008

0,004

Telefonla aramaya yonelik devlet ve Ozel bankalar arasindaki fark

incelendiginde, farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (p<0,05).

Devlet bankalarinda telefonla arama olgusu %73,1 oraninda siirekli durumdayken,

0zel bankalarda %.56,7 oraninda silirekli durumdadir.
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bankalarinda 6zel bankalara gore kurumsal kredilere yonelik olarak miisterileri

telefonla aramanin daha yaygin oldugunu goéstermektedir.

Firma yetkilileri veya sahibiyle yemege ¢ikmaya yonelik devlet ve 6zel
bankalar arasindaki fark incelendiginde, farkin istatistiksel olarak anlamli
olmadig1 tespit edilmistir (p>0,05). Devlet bankalarinda firma yetkilileri veya
sahibiyle yemege ¢ikma olgusu %11,9 oraninda siirekli durumdayken, o6zel
bankalarda %15,7 oraninda siurekli durumdadir. Devlet ve ozel bankalarda
kurumsal kredi pazarlamasinda firma yetkilileri veya sahibiyle yemege c¢ikma

durumu benzerdir.

Uzun siireli miisterilere 6zel faiz oranlar1 uygulamaya yonelik devlet ve
0zel bankalar arasindaki fark incelendiginde, farkin istatistiksel olarak anlamli
oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Devlet bankalarinda uzun siireli miisterilere 6zel
faiz oranlar1 uygulama olgusu %44,3 oraninda siirekli durumdayken, 06zel
bankalarda %26,1 oraninda siirekli durumdadir. Bu durum devlet bankalarinda
uzun siireli miisterilere 6zel faiz oranlar1 uygulama durumunun 6zel bankalara

gore daha fazla oldugunu gostermektedir.

Kredi disindaki diger bankacilik islemlerinde masraflarda ayricalik
tanimaya yonelik devlet ve 6zel bankalar arasindaki fark incelendiginde, farkin
istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Devlet bankalarinda
kredi disindaki diger bankacilik islemlerinde masraflarda ayricalik tanima olgusu
%36,1 oraninda siirekli durumdayken, 6zel bankalarda %26,1 oraninda siirekli
durumdadir. Bu durum devlet bankalarinda kredi disindaki diger bankacilik
islemlerinde masraflarda ayricalik tanima durumunun 6zel bankalara gére daha

fazla oldugunu gostermektedir.

Ozel giinlerde hediye gondermeye yénelik devlet ve ozel bankalar
arasindaki fark incelendiginde, farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit
edilmistir (p<0,05). Devlet bankalarinda 6zel giinlerde hediye gonderme olgusu
%36,1 oraninda siirekli durumdayken, 6zel bankalarda %26,1 oraninda siirekli
durumdadir. Bu durum devlet bankalarinda 6zel giinlerde hediye gonderme

durumunun 6zel bankalara gore daha fazla oldugunu gostermektedir.
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4.75. Devlet ve Ozel Bankalarin Kurumsal Kredilerde Miisteri
Portféyii Olusturmada Izledikleri Pazarlama Stratejilerinin Karsilastirilmasi
Arastirmanin bu boliimiinde devlet ve 6zel bankalarin kurumsal kredilerde
miisteri portfoyii olusturmada izledikleri pazarlama stratejilerinin karsilagtirilmasi

yapilmustir.

Tablo 16. Devlet ve Ozel Bankalarim Kurumsal Kredilerde Miisteri

Portfoyii Olusturmada izledikleri Pazarlama Stratejilerinin Karsilastiriimasi

Devlet Bankasi Ozel Banka Kikare p

Frekans | % Frekans @ %

Mevcut miisterilerin referans olduklar: diger firmalara gitmek

Stuirekli 123 56,2 | 37 27,6 28,854 | 0,000
Bazen 91 416 | 97 72,4
Hig 5 2,3 - -

Bolgede bulunan firmalarin iletisim bilgilerine ulasarak randevu talep etmek

Siirekli 162 74,0 |30 22,4 27,020 | 0,000
Bazen 45 205 | 95 70,9
Hig 12 5,5 9 6,7

Cevredeki firmalara ulasarak ziyaret etmek

Stirekli 163 744 | 35 6,1 26,514 | 0,000
Bazen 44 20,1 99 73,9
Hig 12 55 | - -

p<0,05

Mevcut miisterilerin referans olduklar1 diger firmalara gitme durumuna
yonelik devlet ve 6zel bankalar arasindaki fark incelendiginde, farkin istatistiksel
olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Devlet bankalarinda mevcut
misterilerin referans olduklar1 diger firmalara gitme durumu %356,2 oraninda

siirekli durumdayken, 6zel bankalarda %27,6 oraninda siirekli durumdadir. Bu
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durum devlet bankalarinda mevcut misterilerin referans olduklar1 diger firmalara

gitme durumu 6zel bankalara gore daha fazla oldugunu gostermektedir.

Bolgede bulunan firmalarin iletisim bilgilerine ulasarak randevu talep
etmeye durumuna yonelik devlet ve 6zel bankalar arasindaki fark incelendiginde,
farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Devlet
bankalarinda bolgede bulunan firmalarin iletisim bilgilerine ulasarak randevu
talep etmeye durumuna %74,0 oraninda siirekli durumdayken, 6zel bankalarda
%22,4 oraninda siirekli durumdadir. Bu durum devlet bankalarinda bolgede
bulunan firmalarin iletisim bilgilerine ulasarak randevu talep etmeye durumunu

0zel bankalara gore daha fazla oldugunu gostermektedir.

Cevredeki firmalara ulasarak ziyaret etmeye durumuna yonelik devlet ve
0zel bankalar arasindaki fark incelendiginde, farkin istatistiksel olarak anlamli
oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Devlet bankalarinda ¢evredeki firmalara
ulasarak ziyaret etmeye durumu %74,4 oraninda siirekli durumdayken, ozel
bankalarda %6,1 oraninda siirekli durumdadir. Bu durum devlet bankalarinda
cevredeki firmalara ulasarak ziyaret etmeye durumu 6zel bankalara gore daha

fazla oldugunu gostermektedir.
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4.7.6. Devlet ve Ozel Bankalarm Kurumsal Kredilerde Satisi
Arttirmak Adina Onem Verdikleri Aracglarin Karsilastirilmasi
Arastirmanin bu boliimiinde devlet ve 6zel bankalarin kurumsal kredilerde

satis1 arttirmak adina 6nem verdikleri araclarin karsilastirilmasi incelenmistir.

Tablo 17. Devlet ve Ozel Bankalarim Kurumsal Kredilerde Satisi

Arttirmak Adina Onem Verdikleri Aracglarin Karsilastirilmasi

Devlet Bankasi Ozel Banka Kikare p

Frekans @ % Frekans | %
Kisisel satis
Cok Onemli 95 434 | 23 17,2 32,620 | 0,000
Onemli 102 46,6 | 97 72,4
Fikrim Yok 19 8,7 7 5,2
Onemli Degil 3 1.4 7 5,2
Hig Onemli Degil - - - -
Reklam
Cok Onemli 56 256 | 37 27,6 5333 | 0,255
Onemli 129 589 |81 60,4
Fikrim Yok 19 8,7 9 6,7
Onemli Degil 8 3,7 7 52
Hic Onemli Degil 7 3,2 - -
Halkla iliskiler
Cok Onemli 63 28,8 |60 44,8 26,931 0,000
Onemli 127 58,0 60 44,8
Fikrim Yok 22 10,0 |7 5,2
Onemli Degil - - 7 5,2
Hic Onemli Degil 7 3,2 - -
Satis gelistirme (Miisterilere 6zel sunumlar)
Cok Onemli 96 438 |74 55,2 15,733 | 0,001
Onemli 101 46,1 60 44,8
Fikrim Yok 12 55 - -
Onemli Degil 10 4,6 - -
Hig Onemli Degil - - - -
p<0,05
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Devlet ve 6zel bankalarda kurumsal kredilerde satig1 arttirmaya yonelik
olarak kisisel satis durumu incelendiginde, farkin istatistiksel olarak anlamli
oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Devlet bankalar1 tarafindan kurumsal kredilerde
satis1 arttirmaya yonelik olarak uygulanan kisisel satis faaliyetleri %43,4 oraninda
¢ok onemliyken, 6zel bankalarda %17,2 oraninda ¢ok énemlidir. Bu durum devlet
bankalarinda kurumsal kredilerde satis1 arttirmaya yonelik olarak uygulanan
kisisel satig faaliyetlerin 6zel bankalara gore daha oOnemli oldugunu

gostermektedir.

Devlet ve 6zel bankalarda kurumsal kredilerde satig1 arttirmaya yonelik
olarak reklam durumu incelendiginde, farkin istatistiksel olarak anlamli olmadigi
tespit edilmistir (p>0,05). Devlet bankalari tarafindan kurumsal kredilerde satisi
arttirmaya yonelik olarak uygulanan reklam faaliyetleri %?25,6 oraninda ¢ok

onemliyken, 6zel bankalarda %27,6 oraninda ¢ok énemlidir.

Devlet ve 6zel bankalarda kurumsal kredilerde satig1 arttirmaya yonelik
olarak halkla iliskiler durumu incelendiginde, farkin istatistiksel olarak anlamli
oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Devlet bankalar1 tarafindan kurumsal kredilerde
satig1 arttirmaya yonelik olarak uygulanan halkla iliskiler faaliyetleri %28,8
oraninda ¢ok onemliyken, 6zel bankalarda %44,8 oraninda ¢ok onemlidir. Bu
durum 06zel bankalarinda kurumsal kredilerde satigi arttirmaya yonelik olarak
uygulanan halkla iligkiler faaliyetlerin devlet bankalara gore daha Onemli

oldugunu gostermektedir.

Devlet ve 6zel bankalarda kurumsal kredilerde satig1 arttirmaya yonelik
olarak satis gelistirme (miisterilere 6zel sunumlar) durumu incelendiginde, farkin
istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Devlet bankalar
tarafindan kurumsal kredilerde satis1 arttirmaya yonelik olarak uygulanan satig
gelistirme (miisterilere 0zel sunumlar)faaliyetleri %43,8 oraninda c¢ok
onemliyken, 6zel bankalarda %55,2 oraninda ¢ok Onemlidir. Bu durum o6zel
bankalarinda kurumsal kredilerde satis1 arttirmaya yonelik olarak uygulanan satis
gelistirme (miisterilere 6zel sunumlar) faaliyetlerin devlet bankalara gore daha

onemli oldugunu gostermektedir.
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4.77. Devlet ve Ozel Bankalarm Kurumsal Kredilerde Yeni
Miisterilerde Dikkat Edilen Kriterlerin Karsilastirilmasi
Arastirmanin bu boliimiinde devlet ve 6zel bankalarin kurumsal kredilerde

yeni miisterilerde dikkat edilen kriterlerin karsilastirilmasi yapilmistir.

Tablo 18. Devlet ve Ozel Bankalarin Kurumsal Kredilerde Yeni

Miisterilerde Dikkat Edilen Kriterlerin Karsilastirilmasi

Devlet Bankasi Ozel Banka Kikare p

Frekans % Frekans | %
Firmanin biiyiikliigii
Cok Onemli 106 48,4 | 44 32,8 17,022 | 0,000
Onemli 103 47,0 190 67,2
Fikrim Yok - - - -
Onemli Degil 10 4,6 - -
Hi¢ Onemli Degil - - - -
Firmanin finansal giicii
Cok Onemli 181 82,6 | 83 61,9 18,906 | 0,000
Onemli 38 17,4 |51 38,1
Fikrim Yok - - - -
Onemli Degil - - - -
Hig Onemli Degil - - - -
Firmanin cirosu
Cok Onemli 118 53,9 51 38,1 17,476 | 0,000
Onemli 91 41,- | 83 61,9
Fikrim Yok - - - -
Onemli Degil 10 4,6 - -
Hig Onemli Degil - - - -
Firma sahiplerinin moralitesi
Cok Onemli 174 795 90 67,2 14,905 | 0,001
Onemli 45 205 37 27,6
Fikrim Yok - - 7 5,2
Onemli Degil - - - -
Hi¢ Onemli Degil - - - -
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Firma sahiplerinin bireysel finansal giicii

Cok Onemli 110 50,2 | 62 46,3 0,522 | 0,470
Onemli 109 498 |72 53,7
Fikrim Yok - - - -
Onemli Degil - - - -
Hi¢ Onemli Degil - - - -
Diger bankalarla olan ticari iliskiler
Cok Onemli 160 73,1 | 69 51,5 32,139 | 0,000
Onemli 59 26,9 |51 38,1
Fikrim Yok - - 14 10,4
Onemli Degil - - - -
Hig Onemli Degil - - - -
p<0,05

Devlet ve 6zel bankalarda kurumsal kredilerde yeni miisterilerde dikkat
edilen kriterlere yonelik olarak firma biyiikliigli incelendiginde, farkin
istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Devlet bankalari
tarafindan kurumsal kredilerde yeni miisterilerde dikkat edilen kriterlere yonelik
olarak firma biiyiikliigii %48,4 oraninda ¢cok 6nemliyken, 6zel bankalarda %32,8
oraninda ¢ok onemlidir. Bu durum devlet bankalarinda kurumsal kredilerde yeni
miisterilerde dikkat edilen kriterlere yonelik olarak firma biiyiikliigii durumunun

0zel bankalara gore daha 6nemli oldugunu gostermektedir.

Devlet ve 6zel bankalarda kurumsal kredilerde yeni miisterilerde dikkat
edilen kriterlere yonelik olarak firmanin finansal giicli incelendiginde, farkin
istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Devlet bankalari
tarafindan kurumsal kredilerde yeni miisterilerde dikkat edilen kriterlere yonelik
olarak firmanin finansal giicli %82,6 oraninda ¢ok Onemliyken, 6zel bankalarda
%61,9 oraninda c¢ok Onemlidir. Bu durum devlet bankalarinda kurumsal
kredilerde yeni miisterilerde dikkat edilen kriterlere yonelik olarak firmanin
finansal glici durumunun 06zel bankalara gore daha Onemli oldugunu

gostermektedir.
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Devlet ve 6zel bankalarda kurumsal kredilerde yeni miisterilerde dikkat
edilen kriterlere yonelik olarak firmanin cirosu incelendiginde, farkin istatistiksel
olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Devlet bankalar1 tarafindan
kurumsal kredilerde yeni miisterilerde dikkat edilen kriterlere yonelik olarak
firmanin cirosu %53,9 oraninda ¢ok dnemliyken, 6zel bankalarda %38,1 oraninda
cok oOnemlidir. Bu durum devlet bankalarinda kurumsal kredilerde yeni
misterilerde dikkat edilen kriterlere yonelik olarak firmanin cirosu durumunun

0zel bankalara gore daha 6nemli oldugunu gostermektedir.

Devlet ve 6zel bankalarda kurumsal kredilerde yeni miisterilerde dikkat
edilen kriterlere yonelik olarak firma sahiplerinin moralitesi incelendiginde, farkin
istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Devlet bankalari
tarafindan kurumsal kredilerde yeni miisterilerde dikkat edilen kriterlere yonelik
olarak firma sahiplerinin moralitesi %353,9 oraninda ¢ok Onemliyken, ozel
bankalarda %38,1 oraninda ¢ok Onemlidir. Bu durum devlet bankalarinda
kurumsal kredilerde yeni miisterilerde dikkat edilen kriterlere yonelik olarak firma
sahiplerinin moralitesi durumunun 6zel bankalara gére daha 6nemli oldugunu

gostermektedir.

Devlet ve 6zel bankalarda kurumsal kredilerde yeni miisterilerde dikkat
edilen kriterlere yonelik olarak firma sahiplerinin bireysel finansal giicii
incelendiginde, farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (p<0,05).
Devlet bankalar tarafindan kurumsal kredilerde yeni miisterilerde dikkat edilen
kriterlere yonelik olarak firma sahiplerinin bireysel finansal giicli %50,2 oraninda
cok onemliyken, 6zel bankalarda %46,3 oraninda ¢ok 6nemlidir. Bu durum devlet
bankalarinda kurumsal kredilerde yeni miisterilerde dikkat edilen kriterlere
yonelik olarak firma sahiplerinin bireysel finansal gilicli durumunun &zel

bankalara gore daha 6nemli oldugunu gostermektedir.

Devlet ve 6zel bankalarda kurumsal kredilerde yeni miisterilerde dikkat
edilen kriterlere yonelik olarak diger bankalarla olan ticari iligkiler incelendiginde,
farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Devlet
bankalar1 tarafindan kurumsal kredilerde yeni miisterilerde dikkat edilen kriterlere

yonelik olarak diger bankalarla olan ticari iligkiler %73,1 oraninda c¢ok
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onemliyken, 6zel bankalarda %51,5 oraninda ¢ok onemlidir. Bu durum devlet
bankalarinda kurumsal kredilerde yeni miisterilerde dikkat edilen kriterlere
yonelik olarak diger bankalarla olan ticari iliskiler durumunun 6zel bankalara gore

daha 6nemli oldugunu gostermektedir.

Genel olarak devlet ve 06zel bankalarin kurumsal kredilerde yeni
miisterilerde dikkat edilen kriterleri incelendiginde devlet bankalari i¢in firmanin
blytikligli, firmanin finansal giicii, firmanin cirosu, firma sahiplerinin moralitesi,
firma sahiplerinin bireysel finansal giicli ve diger bankalarla olan ticari iliskiler

0zel bankalara gore daha 6nemli olarak tespit edilmistir.

4.78. Devlet ve Ozel Bankalarin Kurumsal Kredilerde Fiyat
Saptarken Dikkate Aldiklar1 Kriterlerin Karsilastirilmasi
Arastirmanin bu boliimiinde devlet ve 6zel bankalarin kurumsal kredilerde

fiyat1 saptarken dikkate aldiklar1 kriterlerin karsilagtirilmasi incelenmistir.

Tablo 19. Devlet ve Ozel Bankalarin Kurumsal Kredilerde Fiyati

Saptarken Dikkate Aldiklar1 Kriterlerin Karsilastirilmasi

Devlet Bankasi Ozel Banka Kikare | p
Frekans | % Frekans | %
Kredi riski
Cok Onemli 169 77,2 83 61,9 17,266 0,000
Onemli 50 22,8 44 32,8
Fikrim Yok - - 7 5,2
Onemli Degil - - - -
Hig Onemli Degil - - - -
Fonlanma maliyeti
Cok Onemli 157 71,7 46 34,3 49,978 0,000
Onemli 52 23,7 81 60,4
Fikrim Yok 10 4,6 7 5,2
Onemli Degil - - - -
Hig Onemli Degil - - - -
Kredinin vadesi
Cok Onemli 157 71,7 55 41,0 33,730 0,000
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Onemli 55
Fikrim Yok 7
Onemli Degil -
Hig¢ Onemli Degil -
Miisterilerin hesaplari

Cok Onemli 83
Onemli 110
Fikrim Yok 19
Onemli Degil 7
Hig¢ Onemli Degil -
Miisteriyle olan iliskiler

Cok Onemli 85
Onemli 134
Fikrim Yok -
Onemli Degil -
Hig¢ Onemli Degil -
Rakip bankalardaki fiyatlar
Cok Onemli 99
Onemli 105
Fikrim Yok 10
Onemli Degil 5
Hig Onemli Degil -
Alimacak teminat

Cok Onemli 133
Onemli 70
Fikrim Yok -
Onemli Degil 16

Hig Onemli Degil -

Kredilerin geri 6deme kosullar

Cok Onemli 142
Onemli 70
Fikrim Yok -
Onemli Degil 7

Hig Onemli Degil -
p<0,05
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25,1
32,2

37,9
50,2
8,7
3,2

38,8
61,2

45,2
47,9
4,6
2,3

60,7

32,0

7,3

67,8

32,0

3,2

65
14

16
97
21

39
67
28

46
88

53
74

76
51

48,5
10,4

11,9
72,4
15,7

29,1
50,0
20,9

34,3
65,7

39,6
55,2
5,2

56,7
38,1
52

34,811

49,819

16,350

39,333

17,513

0,000

0,000

0,001

0,000

0,000



Devlet ve 6zel bankalarda kurumsal kredilerde fiyati saptarken dikkate
aldiklar1 kriterlere yonelik olarak kredi riski incelendiginde, farkin istatistiksel
olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Devlet bankalar1 tarafindan
kurumsal kredilerde fiyat1 saptarken dikkate aldiklar1 kriterlere yonelik olarak
kredi riski %77,2 oraninda ¢ok onemliyken, 6zel bankalarda %61,9 oraninda ¢ok
onemlidir. Bu durum devlet bankalarinda kurumsal kredilerde fiyati saptarken
dikkate aldiklar1 kriterlere yonelik olarak kredi riski durumunun 6zel bankalara

gore daha 6nemli oldugunu gdstermektedir.

Devlet ve 6zel bankalarda kurumsal kredilerde fiyati saptarken dikkate
aldiklar1 kriterlere yonelik olarak fonlanma maliyeti incelendiginde, farkin
istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Devlet bankalari
tarafindan kurumsal kredilerde fiyat1 saptarken dikkate aldiklar: kriterlere yonelik
olarak fonlanma maliyeti %71,7 oraninda ¢ok 6nemliyken, 6zel bankalarda %34,3
oraninda ¢ok 6nemlidir. Bu durum devlet bankalarinda kurumsal kredilerde fiyati
saptarken dikkate aldiklari kriterlere yonelik olarak fonlanma maliyeti durumunun

0zel bankalara gore daha 6nemli oldugunu gostermektedir.

Devlet ve 6zel bankalarda kurumsal kredilerde fiyati saptarken dikkate
aldiklar1 kriterlere yonelik olarak kredinin vadesi incelendiginde, farkin
istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Devlet bankalari
tarafindan kurumsal kredilerde fiyat1 saptarken dikkate aldiklar1 kriterlere yonelik
olarak kredinin vadesi %71,7 oraninda ¢ok Onemliyken, 6zel bankalarda %41,0
oraninda ¢ok 6nemlidir. Bu durum devlet bankalarinda kurumsal kredilerde fiyati
saptarken dikkate aldiklar1 kriterlere yonelik olarak kredinin vadesi durumunun

0zel bankalara gore daha 6nemli oldugunu gostermektedir.

Devlet ve 6zel bankalarda kurumsal kredilerde fiyati saptarken dikkate
aldiklart kriterlere yonelik olarak miisterilerin hesaplar1 incelendiginde, farkin
istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Devlet bankalari
tarafindan kurumsal kredilerde fiyat1 saptarken dikkate aldiklar1 kriterlere yonelik
olarak miisterilerin hesaplart %37,9 oraninda ¢ok Onemliyken, 6zel bankalarda

%11,9 oraninda ¢ok Onemlidir. Bu durum devlet bankalarinda kurumsal
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kredilerde fiyati saptarken dikkate aldiklar1 kriterlere yonelik olarak miisterilerin

hesaplar1 durumunun 6zel bankalara gore daha 6nemli oldugunu gostermektedir.

Devlet ve 6zel bankalarda kurumsal kredilerde fiyati saptarken dikkate
aldiklar1 kriterlere yonelik olarak miisteriyle olan iliskiler incelendiginde, farkin
istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Devlet bankalar
tarafindan kurumsal kredilerde fiyat1 saptarken dikkate aldiklar1 kriterlere yonelik
olarak miisteriyle olan iliskiler %38,8 oraninda ¢cok onemliyken, 6zel bankalarda
%29,1 oraninda ¢ok Onemlidir. Bu durum devlet bankalarinda kurumsal
kredilerde fiyati saptarken dikkate aldiklar1 kriterlere yonelik olarak miisteriyle
olan iligkiler durumunun 06zel bankalara gore daha Onemli oldugunu

gostermektedir.

Devlet ve 6zel bankalarda kurumsal kredilerde fiyati saptarken dikkate
aldiklar1 kriterlere yonelik olarak rakip bankalardaki fiyatlar incelendiginde,
farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Devlet
bankalar1 tarafindan kurumsal kredilerde fiyati saptarken dikkate aldiklari
kriterlere yonelik olarak rakip bankalardaki fiyatlar %45,2 oraninda c¢ok
onemliyken, 6zel bankalarda %34,3 oraninda ¢ok onemlidir. Bu durum devlet
bankalarinda kurumsal kredilerde fiyati saptarken dikkate aldiklari kriterlere
yonelik olarak rakip bankalardaki fiyatlar durumunun 6zel bankalara gore daha

onemli oldugunu gostermektedir.

Devlet ve 6zel bankalarda kurumsal kredilerde fiyati saptarken dikkate
aldiklar1 kriterlere yonelik olarak alimacak teminat incelendiginde, farkin
istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Devlet bankalari
tarafindan kurumsal kredilerde fiyat1 saptarken dikkate aldiklar1 kriterlere yonelik
olarak alinacak teminat %60,7 oraninda ¢cok 6nemliyken, 6zel bankalarda %39,6
oraninda ¢ok 6nemlidir. Bu durum devlet bankalarinda kurumsal kredilerde fiyati
saptarken dikkate aldiklar1 kriterlere yonelik olarak alinacak teminat durumunun

0zel bankalara gore daha 6nemli oldugunu gostermektedir.
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Devlet ve 6zel bankalarda kurumsal kredilerde fiyati saptarken dikkate
aldiklar1 kriterlere yonelik olarak kredilerin geri 6deme kosullari incelendiginde,
farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Devlet
bankalar1 tarafindan kurumsal kredilerde fiyati saptarken dikkate aldiklar
kriterlere yonelik olarak kredilerin geri 6deme kosullar1 %69,7 oraninda c¢ok
onemliyken, 6zel bankalarda %56,7 oraninda ¢ok onemlidir. Bu durum devlet
bankalarinda kurumsal kredilerde fiyat1 saptarken dikkate aldiklar1 kriterlere
yonelik olarak kredilerin geri 6deme kosullar1 durumunun 6zel bankalara gore

daha 6nemli oldugunu gostermektedir.

Genel olarak devlet ve 6zel bankalarn kredi riski kurumsal kredilerde
fiyat1 saptarken dikkate aldiklari kriterlere yonelik olarak fonlanma maliyeti,
kredinin vadesi, miisterilerin hesaplari, miisteriyle olan iligkiler, rakip
bankalardaki fiyatlar, alinacak teminat, kredilerin geri 6deme kosullart ozel

bankalara gore daha 6nemli olarak tespit edilmistir.

4.7.9. Miisterilerin Devlet ve Ozel Bankalarin Kurumsal Kredilerine
Yonelik Tercihlerini Etkileyen Faktorlerin Karsilastirilmasi

Arastirmanin bu bolimiinde miisterilerin devlet ve 06zel bankalarin
kurumsal kredilerine yonelik tercihlerini etkileyen faktorlerin karsilastirilmasi

incelenmistir.
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Tablo 20. Banka Giivenirliligi, Imaji, Banka Reklamlari ve Ahskanlik

Devlet Bankasi Ozel Banka Kikare | p

Frekans | % Frekans %
Bankanin giivenilir olmasi
Cok Onemli 165 753 |85 63,4 10,756 ' 0,005
Onemli 49 22,4 | 49 36,6
Fikrim Yok 5 2,3 - -
Onemli Degil - - - -
Hig Onemli Degil - - - -
Bankanin imaj1
Cok Onemli 152 69,4 60 44.8 44,681 | 0,000
Onemli 67 30,6 53 39,6
Fikrim Yok - - 14 10,4
Onemli Degil - - 7 5,2
Hi¢ Onemli Degil - - - -
Bankaya ait reklamlarin coklugu
Cok Onemli 44 20,1 | 30 22,4 12,344 | 0,006
Onemli 82 374 67 50,4
Fikrim Yok 57 26,0 | 30 22,4
Onemli Degil 36 16,4 7 5,2
Hi¢ Onemli Degil - - - -
Ahskanhk
Cok Onemli 77 352 51 38,1 2,824 0,420
Onemli 98 447 62 46,3
Fikrim Yok 36 164 14 10,4
Onemli Degil 8 3,7 7 5,2
Hig Onemli Degil - - - -
p<0,05

Miisterilerin devlet ve 0Ozel bankalarin kurumsal kredilerine yonelik
tercihlerini yonelik olarak bankanin giivenilir olmasi durumu incelendiginde,

farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Devlet
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bankalar1 i¢in miisterilerin tercihinde bankanin giivenilir olmasi1 %75,3 oraninda
cok onemliyken, 6zel bankalarda %63,4 oraninda ¢ok 6nemlidir. Bu durum devlet
bankalarinda miisterilerin tercihinde bankanin giivenilir olmasi durumunun 6zel

bankalara gore daha 6nemli oldugunu gostermektedir.

Miisterilerin devlet ve 0&zel bankalarin kurumsal kredilerine yonelik
tercihlerini yonelik olarak bankanin imaji durumu incelendiginde, farkin
istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Devlet bankalari i¢in
miisterilerin tercihinde bankanin imaji %69,4 oraninda c¢ok Onemliyken, O6zel
bankalarda %44,8 oraninda c¢ok Onemlidir. Bu durum devlet bankalarinda
miisterilerin tercihinde bankanin imaji durumunun &zel bankalara gore daha

onemli oldugunu gostermektedir.

Miisterilerin devlet ve 06zel bankalarin kurumsal kredilerine yonelik
tercihlerini  yonelik olarak bankaya ait reklamlarin ¢oklugu durumu
incelendiginde, farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (p<0,05).
Devlet bankalari i¢in miisterilerin tercihinde bankaya ait reklamlarin ¢oklugu
%20,1 oraninda ¢ok 6nemliyken, 6zel bankalarda %22.4 oraninda ¢ok dnemlidir.
Bu durum o6zel bankalarinda miisterilerin tercihinde bankaya ait reklamlarin

coklugu durumunun devlet bankalara gére daha 6nemli oldugunu gostermektedir.

Miisterilerin devlet ve 06zel bankalarin kurumsal kredilerine yonelik
tercihlerini yonelik olarak aligkanlik durumu incelendiginde, farkin istatistiksel
olarak anlamli olmadigi tespit edilmistir (p>0,05). Devlet bankalar1 igin
miisterilerin tercihinde aliskanlik 935,2 oraninda ¢ok Onemliyken, 06zel

bankalarda %38,1 oraninda ¢ok 6nemlidir.
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Tablo 21. Banka Hizmetlerine Ait Ozellikler

Devlet Bankasi Ozel Banka

Frekans | % Frekans | %
Bankacilik hizmetlerinin cesitliligi
Cok Onemli 115 52,5 | 67 50,0
Onemli 101 46,1 53 39,6
Fikrim Yok - - 7 5,2
Onemli Degil 3 1,4 7 5,2
Hi¢ Onemli Degil - - - -
Masraflarin diisiik olmasi
Cok Onemli 111 50,7 97 72,4
Onemli 98 44,7 | 30 22,4
Fikrim Yok - - 7 5,2
Onemli Degil 10 4,6 - -
Hi¢ Onemli Degil - - - -
Miisteri temsilcisiyle olan iliskiler
Cok Onemli 123 56,2 46 34,3
Onemli 88 40,2 81 60,4
Fikrim Yok 5 2,3 - -
Onemli Degil 3 14 7 5,2
Hi¢ Onemli Degil - - - -
Miisteri temsilcilerinin yeterliligi
Cok Onemli 106 48,4 | 30 22,4
Onemli 110 50,2 97 72,4
Fikrim Yok - - - -
Onemli Degil 3 1,4 7 52
Hi¢ Onemli Degil - - - -
Sube miidiiriiniin firmalarla olan iletisimi
Cok Onemli 108 49,3 | 46 34,3
Onemli 99 452 81 60,4
Fikrim Yok - - 7 5,2
Onemli Degil 12 55 - -
Hi¢ Onemli Degil - - - -
Bankalarin firmalara mesafesi
Cok Onemli 51 23,3 25 18,7
Onemli 112 51,1 |95 70,9
Fikrim Yok 28 128 | 7 5,2
Onemli Degil 28 128 | 7 5,2
Hig Onemli Degil - - - -

P<0,05

Kikare

16,723

35,668

22,829

25,923

26,850

15,948

0,001

0,000

0,000

0,000

0,000

0,001

Miisterilerin devlet ve 06zel bankalarin kurumsal kredilerine yonelik

tercihlerini  yonelik olarak  bankacilik  hizmetlerinin

cesitliligi

durumu

incelendiginde, farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (p<0,05).
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Devlet bankalar1 i¢in miisterilerin tercihinde bankacilik hizmetlerinin gesitliligi
%352,5 oraninda ¢ok 6nemliyken, 6zel bankalarda %50,0 oraninda ¢ok 6nemlidir.
Bu durum devlet bankalarinda miisterilerin tercihinde bankacilik hizmetlerinin

cesitliligi durumunun 6zel bankalara gore daha 6nemli oldugunu gostermektedir.

Miisterilerin devlet ve 06zel bankalarin kurumsal kredilerine yonelik
tercihlerini yoOnelik olarak masraflarin diisiik olmasi durumu incelendiginde,
farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Devlet
bankalar1 i¢in miisterilerin tercihinde masraflarin diisiik olmasi %50,7 oraninda
cok onemliyken, 6zel bankalarda %72,4 oraninda ¢ok 6nemlidir. Bu durum 6zel
bankalarinda miisterilerin tercihinde masraflarin diisitk olmasi durumunun devlet

bankalara gore daha 6nemli oldugunu gostermektedir.

Miisterilerin devlet ve 06zel bankalarin kurumsal kredilerine yonelik
tercihlerini  yonelik olarak miisteri temsilcisiyle olan iliskiler durumu
incelendiginde, farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (p<0,05).
Devlet bankalari i¢in miisterilerin tercihinde miisteri temsilcisiyle olan iliskiler
%56,2 oraninda ¢ok 6nemliyken, 6zel bankalarda %34,3 oraninda ¢ok 6nemlidir.
Bu durum devlet bankalarinda miisterilerin tercihinde miisteri temsilcisiyle olan

iliskiler durumunun 6zel bankalara gére daha 6nemli oldugunu gostermektedir.

Misterilerin devlet ve 06zel bankalarin kurumsal kredilerine yonelik
tercihlerini  yonelik olarak miisteri temsilcilerinin  yeterliligi ~ durumu
incelendiginde, farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (p<0,05).
Devlet bankalari i¢in miisterilerin tercihinde miisteri temsilcilerinin yeterliligi
%48,4 oraninda ¢ok onemliyken, 6zel bankalarda %22,4 oraninda ¢ok dnemlidir.
Bu durum devlet bankalarinda miisterilerin tercihinde miisteri temsilcilerinin

yeterliligi durumunun 6zel bankalara gore daha 6nemli oldugunu gostermektedir.

Misterilerin devlet ve 06zel bankalarin kurumsal kredilerine yonelik
tercihlerini yonelik olarak sube miidiiriiniin firmalarla olan iletisimi durumu
incelendiginde, farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (p<0,05).
Devlet bankalar1 igin miisterilerin tercihinde sube miidiiriiniin firmalarla olan

iletisimi %49,3 oraninda ¢ok Onemliyken, 6zel bankalarda %34,3 oraninda c¢ok
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onemlidir. Bu durum devlet bankalarinda miisterilerin tercihinde sube miidiiriiniin
firmalarla olan iletisimi durumunun 6zel bankalara gére daha 6nemli oldugunu

gostermektedir.

Miisterilerin devlet ve 06zel bankalarin kurumsal kredilerine yonelik
tercihlerini yonelik olarak bankalarin firmalara mesafesi durumu incelendiginde,
farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Devlet
bankalar1 i¢in miisterilerin tercihinde bankalarin firmalara mesafesi %723,3
oraninda ¢ok &nemliyken, 6zel bankalarda %18,7 oraninda ¢ok Gnemlidir. Bu
durum devlet bankalarinda miisterilerin tercihinde bankalarin firmalara mesafesi

durumunun 6zel bankalara gére daha 6nemli oldugunu gostermektedir.

Genel olarak devlet ve 6zel bankalarda miisteri tercihlerini etkileyen banka
hizmetleri incelendiginde, devlet bankalar1 igin bankacilik hizmetlerinin
cesitliligi, miisteri temsilcisiyle olan iligkiler, miisteri temsilcilerinin yeterliligi,
sube miidiiriiniin firmalarla olan iletisimi, bankalarin firmalara mesafesi; 6zel

bankalar i¢in Masraflarin diisiik olmas1 daha 6nemli olarak tespit edilmistir.
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Tablo 22. Faiz ve Krediye Yonelik Ozellikler

Devlet Bankasi Ozel Banka

Frekans | % Frekans @ %
Faiz ve komisyon oranlari
Cok Onemli 142 64,8 | 92 68,7
Onemli 72 329 42 31,3
Fikrim Yok 5 2,3 - -
Onemli Degil - - - -
Hi¢ Onemli Degil - - - -
Doviz kurlar:
Cok Onemli 74 33,8 | 53 39,6
Onemli 70 32,0 60 44,8
Fikrim Yok 26 119 21 15,7
Onemli Degil 49 224 | - -
Hig Onemli Degil - - - -
Kriz donemlerinde kredi alacaklarinda dondurma
Cok Onemli 116 53,0 | 35 26,1
Onemli 96 438 | 78 58,2
Fikrim Yok 7 3,2 21 15,7
Onemli Degil - - - -
Hi¢ Onemli Degil - - - -
Kriz donemlerinde faiz oranlarin c¢ok fazla yiikselmemesi
Cok Onemli 123 56,2 | 35 26,1
Onemli 82 374 85 63,4
Fikrim Yok 14 6,4 14 10,4
Onemli Degil - - - -
Hi¢ Onemli Degil - - - -
Finansal zorluk durumlarinda kredi 6demelerinde kolaylik
Cok Onemli 150 68,5 | 53 39,6
Onemli 66 301 |74 55,2
Fikrim Yok 3 1,4 7 5,2
Onemli Degil - - - -
Hig Onemli Degil - - - -

P<0,05
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3,303

35,356

33,805

30,359

29,659

p

0,192

0,000

0,000

0,000
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Misterilerin devlet ve o6zel bankalarmm kurumsal kredilerine yonelik
tercihlerini yonelik olarak faiz ve komisyon oranlari durumu incelendiginde,
farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Devlet
bankalar1 i¢in miisterilerin tercihinde faiz ve komisyon oranlar1 %64,8 oraninda
cok dnemliyken, 6zel bankalarda %68,7 oraninda ¢ok dnemlidir. Bu durum 6zel
bankalarinda miisterilerin tercihinde faiz ve komisyon oranlari durumunun devlet

bankalara gore daha 6nemli oldugunu gostermektedir.

Misterilerin devlet ve 0zel bankalarin kurumsal kredilerine yonelik
tercihlerini yonelik olarak doviz kurlart durumu incelendiginde, farkin istatistiksel
olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Devlet bankalar1 i¢in miisterilerin
tercihinde doviz kurlar1 %33,8 oraninda ¢ok 6nemliyken, 6zel bankalarda %39,6
oraninda ¢ok onemlidir. Bu durum 6zel bankalarinda miisterilerin tercihinde doviz

kurlart durumunun devlet bankalara gore daha 6nemli oldugunu gostermektedir.

Miisterilerin devlet ve 06zel bankalarin kurumsal kredilerine yonelik
tercihlerini yonelik olarak kriz donemlerinde kredi alacaklarinda dondurma
durumu incelendiginde, farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir
(p<0,05). Devlet bankalar1 i¢in miisterilerin tercihinde kriz donemlerinde kredi
alacaklarinda dondurma %353,0 oraninda ¢ok 6nemliyken, 6zel bankalarda %26,1
oraninda ¢ok Onemlidir. Bu durum devlet bankalarinda miisterilerin tercihinde
kriz donemlerinde kredi alacaklarinda dondurma durumunun 6zel bankalara gore

daha 6nemli oldugunu gostermektedir.

Misterilerin devlet ve 06zel bankalarin kurumsal kredilerine yonelik
tercihlerini yonelik olarak kriz donemlerinde faiz oranlarmin ¢ok fazla
yiikselmemesi durumu incelendiginde, farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu
tespit edilmistir (p<0,05). Devlet bankalar1 i¢in miisterilerin tercihinde kriz
donemlerinde faiz oranlarinin ¢ok fazla yiikselmemesi %56,2 oraninda cok
onemliyken, 6zel bankalarda %26,1 oraninda ¢ok Onemlidir. Bu durum o6zel
bankalarinda miisterilerin tercihinde kriz donemlerinde faiz oranlarinin ¢ok fazla
yikselmemesi durumunun devlet bankalara gore daha Onemli oldugunu

gostermektedir.
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Miisterilerin devlet ve 0Ozel bankalarin kurumsal kredilerine yonelik
tercihlerini yonelik olarak finansal zorluk durumlarinda kredi 6demelerinde
kolaylik durumu incelendiginde, farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit
edilmistir (p<0,05). Devlet bankalar1 i¢in miisterilerin tercihinde finansal zorluk
durumlarinda kredi 6demelerinde kolaylik %68,5 oraninda ¢ok dnemliyken, 6zel
bankalarda %39,6 oraninda ¢ok Onemlidir. Bu durum 6zel bankalarinda
miisterilerin tercihinde finansal zorluk durumlarinda kredi 6demelerinde kolaylik

durumunun devlet bankalara gore daha 6nemli oldugunu gostermektedir.

Genel olarak devlet ve 6zel bankalarda miisteri tercihlerini etkileyen faiz
ve krediye yonelik Ozellikler incelendiginde, devlet bankalari igin Kkriz
donemlerinde kredi alacaklarinda dondurma, kriz dénemlerinde faiz oranlarinin
cok fazla yiikselmemesi, finansal zorluk durumlarinda kredi 6demelerinde
kolaylik; 6zel bankalar i¢in faiz ve komisyon oranlari, doviz kurlar1 daha 6nemli

olarak tespit edilmistir.
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Tablo 23. Islemlerin Yiiriitiilmesine Iliskin Ozellikler

Devlet Bankasi Ozel Banka
Frekans @ % Frekans | %
Islemlerin sorunsuz yiiriitiilmesi
Cok Onemli 127 58,0 69 51,5
Onemli 92 42,0 |65 48,5
Fikrim Yok - - - -
Onemli Degil - - - -
Hi¢ Onemli Degil - - - -
Kredi verme siirecinde islem hizi
Cok Onemli 139 63,5 76 56,7
Onemli 66 30,1 58 43,3
Fikrim Yok 8 3,7 - -
Onemli Degil 6 2,7 - -
Hig Onemli Degil - - - -
Kredi verme kolayhg:
Cok Onemli 98 4477 | 60 44,8
Onemli 96 438 |60 448
Fikrim Yok 25 114 14 10,4
Onemli Degil - - - -
Hig Onemli Degil - - - -
Problemlerin hizlica ¢6ziimlenmesi
Cok Onemli 127 58,0 @ 67 50,0
Onemli 85 38,8 | 67 50,0
Fikrim Yok 7 3,2 - -
Onemli Degil - - - -
Hi¢ Onemli Degil - - - -
p>0,05
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Kikare p

1,422 0,233
13,279 | 0,004
0,087 0,957
7,665 | 0,022



Miisterilerin devlet ve 0Ozel bankalarin kurumsal kredilerine yonelik
tercihlerini yonelik olarak islemlerin sorunsuz yiiriitiilmesi incelendiginde, farkin
istatistiksel olarak anlamli olmadig: tespit edilmistir (p>0,05). Devlet bankalari
icin iglemlerin sorunsuz yiiritiilmesi %358,0 oraninda ¢ok oOnemliyken, Ozel

bankalarda %51,5 oraninda ¢ok dnemlidir.

Miisterilerin devlet ve 0Ozel bankalarin kurumsal kredilerine yonelik
tercihlerini  yonelik olarak kredi verme siirecinde islem hizi durumu
incelendiginde, farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (p<0,05).
Devlet bankalar1 i¢in miisterilerin tercihinde kredi verme siirecinde islem hizi
%63,5 oraninda ¢ok 6nemliyken, 6zel bankalarda %56,7 oraninda ¢ok 6nemlidir.
Bu durum 6zel bankalarinda miisterilerin tercihinde kredi verme siirecinde islem

hizi durumunun devlet bankalara gére daha 6nemli oldugunu gostermektedir.

Miisterilerin devlet ve 0Ozel bankalarin kurumsal kredilerine yonelik
tercihlerini yonelik olarak kredi verme kolaylig1 incelendiginde, farkin istatistiksel
olarak anlamli olmadigi tespit edilmistir (p>0,05). Devlet bankalar1 igin kredi
verme kolaylig1 %44,7 oraninda ¢ok dnemliyken, 6zel bankalarda %44,8 oraninda

¢ok onemlidir.

Miisterilerin devlet ve 06zel bankalarin kurumsal kredilerine yonelik
tercithlerini  yonelik olarak problemlerin hizlica ¢oziimlenmesi durumu
incelendiginde, farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (p<0,05).
Devlet bankalar igin miisterilerin tercihinde problemlerin hizlica ¢6ziimlenmesi
%58,0 oraninda ¢ok onemliyken, 6zel bankalarda %50,0 oraninda ¢ok 6nemlidir.
Bu durum 06zel bankalarinda miisterilerin tercihinde problemlerin hizlica
¢oziimlenmesi durumunun devlet bankalara goére daha Onemli oldugunu

gostermektedir.

Genel olarak devlet ve 6zel bankalarda miisteri tercihlerini etkileyen
islemlerin yiiriitilmesine yonelik 6zellikler incelendiginde, devlet bankalar1 i¢in
kredi verme siirecinde iglem hizi ve problemlerin hizlica ¢oziilmesi 6zel bankalara

gore daha 6nemli olarak tespit edilmistir.
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4.7.10 Devlet ve Ozel Banka Calisanlarimin Kredi Pazarlama Stratejisi
Algilarimin Karsilastirilmasi
Katilimeilarm ¢alistiklar bankalarin miilkiyetlerine gére (Kamu/Ozel) Kurumsal
Kredi Pazarlama Faaliyetlerine Verilen Onem, Kurumsal Kredi Pazarlama
Araclari, Kurumsal Kredi Pazarlama Stratejileri, Satis Arttirma, Yeni Miisteri
Portfoyii Olusturma, Fiyat Saptama, Miisterilerin Banka Tercihi 6zellikleri
tizerinde farklilik gosterip gostermediginin test edilmesi adina farklilik testleri
yapilmistir. Farklilik testlerinden Bagmmsiz Orneklem T-testi (T-Test)
uygulanmistir (Field,2009). T-testi birbirinden bagimsiz iki orneklemin ayni
degiskene iliskin ortalamalarin1 karsilagtirarak, ortalamalar arasindaki farkin
belirli bir anlamlhilik diizeyinde olup olmadigim1 acgiklar (Giirbliz ve

Sahin,2014:234).

Tablo 24. Devlet ve Ozel Banka Cahsanlarinin Kredi Pazarlama

Stratejisi Algilarinin Karsilastirilmasi

Sira Degisken Test | Gruplar | Ortalama p Yorum
Kurumsal Kredi
1 Pazarlama T Test Devlet 1,3379 0060 | Fark Yok
Faaliyetlerine - ’ P>0.05
Verilen Onem Ozel 1,3408
Kurumsal Kredi Devlet 1,7763
2 Pazarlama T-Test - 0,039 Failé \O/g '
Araglarl Ozel 1,9030 p<Y.
Kurumsal Kredi Devlet 1,3623
3 Pazarlama T-Test - 0,652 nglg\ggk
Stratejileri Ozel 1,7687 :
Devlet 1,8242
4 Sanis Arttirma | T-Test - 0,104 FSLI(Ong
Ozel 1,7593 '
Yeni Miisteri Devlet 1,3843
5 Portfoyii | T-Test — 0,487 ngko\ggk
Olusturma Ozel 1,5299 :
Devlet 1,4812
6 Fiyat Saptama | T-Test - 0,039 Fa;lé \ég '
Ozel 1,6987 p<v.
Miisterilerin Devlet 1,6140 Fark Yok
7 . | T-Test 0,305
Banka Tercihi Ozel 1.6795 P>0.05
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Yapilan T-Testi sonuglarma gore devlet ve o6zel banka gruplarin
kurumsal kredi miisterilerinin bankalarini tercih etmede 6nem verdikleri kriterler
algisi, kurumsal kredilerde yeni misterilerde dikkat edilen kriterler algisi,
kurumsal kredilerde satig1 arttirmak i¢in 6nem verilen kriterler algisi, kurumsal
kredilerde yeni miisteri portfoyli olusturmada izlenilen pazarlama stratejileri
algisi, kurumsal kredi pazarlama faaliyetlerini yiiriitiirken belirli amaglara iliskin
onem algis1 degiskenlerinde bir farklilik olusturmadigi gortilmistiir. Bununla
birlikte banka miilkiyetinin (Devlet/ Ozel) kurumsal kredi miisterilerini ziyaret
etmekten bagka kullanilan pazarlama araglar1 algis1 ve kurumsal kredilerde fiyat

saptanirken dikkate alinan kriterler algisinda farkliliga yol actig1 goriilmektedir.

Miisterileri telefonla arama, firma yetkilileri veya sahibiyle yemege ¢ikma,
uzun siireli miisterilere 6zel faiz oranlar1 uygulama, kredi disindaki diger
bankacilik islemlerinde masraflarda ayricalik tanima, 6zel giinlerde hediye
gonderme uygulamalar1 algist devlet bankasi calisanlarinda 6zel banka
calisanlarina gore daha yiiksek seviyede Onemli algilanmaktadir (Kullanilan
Olceklerdeki seceneklerde 1 en yiiksek deger olarak belirlendiginden ortalamasi
diisiik olan faktordeki algi daha yiiksektir). Ayrica Kurumsal kredilerde fiyat
saptanirken dikkate alinan kriterler algisi da devlet ve 6zel banka calisanlar
tarafindan farkli algilanmaktadir. Kurumsal kredilerde fiyat saptanirken dikkate
alinan kriterler basligi altinda bulunan kredi riski, fonlanma maliyeti, kredinin
vadesi, miisterilerin hesaplari, miisteriyle olan iliskiler, rakip bankalardaki
fiyatlar, alinacak teminat, kredilerin geri 6deme kosullari gibi kriterler de devlet
bankasi calisanlar1 tarafindan 6zel banka calisanlarina nazaran daha 6nemli

goriilmektedir.
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SONUC

Kurumsal krediler, bankalarin temel faaliyetleri arasinda yer almaktadir.
Bununla beraber yogun rekabet ortaminda bankalarin kurumsal kredilere yonelik
pazarlama stratejileri farklilik gosterebilmektedir. Bu arastirmanin amaci devlet
ve Ozel bankalarin kurumsal kredi pazarinda wuyguladiklar stratejilerin
karsilastirilmasidir. Devlet ve 6zel bankalarin kredi pazarlama uygulamalarina

yonelik temel farkliliklarin belirlenmesi kapsaminda arastirma yiiriitilmiistiir.

Arastirma kapsaminda elde edilen sonuglar ve Oneriler asagida

Ozetlenmistir:

e Ozel bankalarin kurumsal kredi miisterilerini daha fazla ziyaret ettikleri ve
pazarlama faaliyetlerine daha fazla 6nem verdikleri sonucuna varilmistir. Bu
kapsamda devlet bankalarinin kurumsal kredi pazarlama faaliyetlerine daha
fazla 6nem vermeleri gerektigi diistiniilmiistiir.

e Devlet ve 6zel bankalarin mevcut, potansiyel ve kaybedilmis miisterilerine
yonelik pazarlama faaliyetleri ve farkli miisterilere farkli fiyat politikasi
uygulamalari konularinda arastirmamizda anlaml bir fark goriilmemistir.

e Pazarlama faaliyetleri yapilirken devlet bankalar1 mevcut miisterileri bankada
tutmaya ve mevcut miisterilerin banka tizerinden yiriittiigii islemlerin sayisini
artirmaya agirlik vermekteyken; 6zel bankalar potansiyel miisterilerin bankaya
kazandirilmasi hususuna agirlik vermektedir.

e Devlet ve 6zel bankalar1 kurumsal kredi pazarlama i¢in kullandig: araglari
karsilagtirdigimizda, devlet bankalarinin yogun olarak telefonla arama, uzun
siiredir ¢alistigi miisterilerine 6zel faiz oranlar1 uygulama, kredi disindaki
diger masraflarda ayricalik tanima ve 0Ozel giinlerde firma yetkililerine
hediyeler gobnderme konularina daha fazla agirlik verdigi gortilmektedir.

e Devlet ve 6zel bankalarin kurumsal kredilerde miisteri portfoyii olusturmada
izledikleri pazarlama stratejilerinin karsilastirildiginda, devlet bankalarinin
miisteri portfoyii olustururken mevcut miisterilerin referans olduklar1 diger

firmalara gitme, bolgede bulunan firmalarin iletisim bilgilerine ulagsarak
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randevu talep etme, ¢cevredeki firmalara ulasarak ziyaret etme gibi yontemleri
0zel bankalardan daha fazla kullandiklar1 goriilmiistiir.

Devlet ve 0zel bankalarin kurumsal kredilerde satisi artirmak adina 6nem
verdikleri  araglarin  karsilastirilmasi  hususu  incelendiginde;  devlet
bankalarinda kisisel satis faaliyetlerinin 6zel bankalara gére daha Onemli
oldugunu diisiiniilmekte iken; 6zel bankalarda halkla iliskiler faaliyetlerinin ve
misterilere 6zel sunum yapmanin daha 6nemli oldugu diistiniilmektedir.
Devlet ve 0zel bankalarin kurumsal kredilerde satisi artirmak adina Oonem
verdikleri araclarin karsilastirilmasinda hususunda reklam uygulamalarinda
arastirmamiz kapsaminda anlamli bir fark goriilmemistir.

Devlet ve 6zel bankalarin kurumsal kredi kullanan yeni miisterilerinde dikkat
ettigi kriterler incelendiginde, devlet bankalarmin firmanin biytkligi,
firmanin finansal giicii, firmanin cirosu, firma sahiplerinin moralitesi, firma
sahiplerinin bireysel finansal giicii ve diger bankalarla olan ticari iligkileri
hususlarina 6zel bankalardan daha fazla dikkat ettikleri goriisiine varilmistir.
Devlet ve 0Ozel bankalarin kurumsal kredilerde fiyati saptarken dikkate
aldiklart kriterler karsilagtirildiginda, devlet bankalarinda fiyat saptanirken
kredi riski, fonlama maliyeti, kredinin vadesi, miisterinin hesaplarinin
miisaitligi, miisterilerle olan iliskiler, alinacak teminat ve kredinin geri 6deme
kosullar1 6zel bankalara gore daha 6nemli oldugu goriilmiistiir.

Miisterilerin devlet ve 6zel banka kurumsal kredilerine yonelik tercihlerini
etkileyen faktorlerden; bankanin giivenilir olmasi ve imaj1 devlet bankalarinca
daha onemli goriilmekte iken; 6zel bankalarca bankalara ait reklamlarin
coklugu daha 6nemli goriilmektedir.

Kurumsal kredilere yonelik tercihleri etkileyen aliskanlik faktoriinde ise devlet
ve 0zel bankalar arasinda arastirmamizda anlamli bir fark gériillmemistir.
Devlet ve 0©zel bankalarda miisteri tercihlerini etkileyen faktorler
incelendiginde, devlet bankalar1 i¢in bankacilik hizmetlerinin ¢esitliligi,
miisteri temsilcisiyle olan iligkiler, miisteri temsilcisinin yeterliligi, sube
miidiiriiniin firmalarla olan 1iyi iletisimi, bankalarin firmalara yakinligr dnemli
iken; 6zel bankalar i¢cin masraflarin diisiikk olmasi daha énemli goriilmiistiir.

Aragtirmamiza konu devlet bankasi c¢alisanlarinca miisteri tercihlerini
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etkilemede daha 6nemli goriilen faktorlerden; miisteri temsilcisiyle iligkiler ve
bankalarin firmalara mesafesi hususundaki yaklasimi, Turgut, S. (1999)
yiiksek lisans teziyle benzer ozellikler gostermektedir. S6z konusu tezde de
miisteri ile stirekli etkilesim halinde olma ve miisteriyi izlemenin miisteri ile
iligkilerin saglikli tutulmasi acisindan 6nemli oldugu vurgusu yapilmistir.
Arastirmamiza konu 6zel banka calisanlarinca miisteri tercihlerini etkilemede
daha O6nemli goriilen faktorlerden islem masraflarinin azaltilmasi hususunda
elde ettigimiz sonuglar ise Demirhan, D. (2004) yiiksek lisans teziyle
paralellik gostermektedir. lgili tezde de limit olusturmanimn isletmenin
bankadan kredi kullanacagi anlamma gelmedigi, diger bankacilik
islemlerinden alinan masraf ve komisyonlarin yiiksekliginin o bankadan kredi
kullanmamak i¢in bir neden olusturabilecegi lizerinde durulmustur.

Devlet ve 6zel bankalarda kurumsal miisterilerin tercihlerini etkileyen faiz ve
krediye yonelik 6zellikler incelendiginde, arastirmamiza konu devlet bankalar1
icin kriz donemlerinde kredi alacaklarinda dondurma, kriz donemlerinde faiz
oranlarinin ¢ok fazla yiikselmemesi, finansal zorluk durumlarinda kredi
O0demelerinde kolaylik; 6zel bankalar i¢in faiz ve komisyon oranlari, doviz
kurlar1 daha ©6nemli olarak tespit edilmistir. Ozel bankalarin, kriz
donemlerinde kredi alacaklarini dondurma, kriz donemlerinde faiz oranlarini
yiikseltme, finansal zorluk durumlarinda kredi 6demelerinde kolaylik
saglamama stratejilerini siirdiirdiikleri siirece miisteri kayiplarinin siirecegi
diistiniilmektedir. Benzer olagandisi durumlarda miisterinin giiven duygusunu
kazanmak 0zel bankalarin kurumsal kredi pazarlama stratejilerinin
gelistirilmesi agisindan yararh olacaktir.

Devlet ve 6zel bankalarda kredi islemlerinin yiiriitiilmesine yonelik 6zellikler
incelendiginde, devlet bankalarinda kredi verme siirecindeki islem hizi,
islemlerin sorunsuz yiiriitilmesi ve problemlerin hizla ¢6ziilmesi o6zel
bankalara gore daha onemli olarak goriilmiistiir. Bu durumda 6zel bankalar,
kredi verme siirecindeki islem hizin1 artirma, islemlerin sorunsuz yiiriitiilmesi
ve problemlerin hizla ¢oziilmesi konularinda gelisim saglamalidir.

Devlet ve 0©zel bankalarda kredi verme kolayligi incelendiginde,

arastirmamizda anlamli bir fark goriilmemistir.
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Ayrica miisterileri telefonla arama, firma yetkilileri veya sahibiyle yemege
¢tkma, uzun siireli miisterilere 6zel faiz oranlar1 uygulama, kredi disindaki
diger bankacilik islemlerinde masraflarda ayricalik tanima, 6zel giinlerde
hediye gonderme uygulamalar1 algis1 devlet bankasi ¢alisanlarinda 6zel banka
calisanlarina gore daha yliksek seviyede 6nemli algilanmaktadir.

Kurumsal kredilerde fiyat saptanirken dikkate alinan kriterler algist da devlet
ve Ozel banka calisanlar1 tarafindan farkli algilanmaktadir. Kurumsal
kredilerde fiyat saptanirken dikkate alinan kriterler baghig altinda bulunan
kredi riski, fonlanma maliyeti, kredinin vadesi, miisterilerin hesaplari,
miisteriyle olan iliskiler, rakip bankalardaki fiyatlar, alinacak teminat,
kredilerin geri 6deme kosullar1 gibi kriterler de devlet bankasi calisanlar

tarafindan 6zel banka ¢alisanlarina nazaran daha dnemli goriilmektedir.
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EKLER

Ek-1: Anket Formu

1. Bankanizin miilkiyet yapisi nedir?

()1 Devlet bankasi
()2  Ozel banka

2. Kag yildir bu bankada ¢alistyorsunuz?

O1 13yl

()2 46yl

()3 79wl

()4 10 y1l ve tizeri
4. K

. Kag yildir kurumsal kredi biriminde ¢alisiyorsunuz?

O1 13yl

()2 46yl

()3 79yl

()4 10 y1l ve tizeri
4,

Kurumsal kredi miisterilerinizi ziyaret sikliginiz nedir?

()1 Haftada 2-3 kere
()2 Haftada 1 kere
()3 ki haftada 1 kere
()4 Ug haftada 1 kere
()5 Aydalkere

()6 2-3aydal kere
()7 Hig

5. Sizce bankanizin kurumsal kredi miisterilerine yonelik pazarlama faaliyetleri
yeterli mi?

()1 Evet
()2 Hayrr

6. Miisteri portfoyiiniizde bulunan miisteriler i¢cinde hangisine yonelik daha fazla
pazarlama faaliyeti i¢inde bulunursunuz?

()1 Mevcut misteriler

()2 Potansiyel miisteriler
()3 Kaybedilmis miisteriler
()4 Diger
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7. Farkli miisterilere farkli fiyat politikalar1 uyguluyor musunuz?

Evet
Hayir

()1
()2

8. Kurumsal kredi pazarlama faaliyetlerini yiiriitiirken agagida belirtilen amaglara

iliskin 6nem derecesini belirtir misiniz?

(;ok
Onemli

Onemli

Fikrim
Yok

Onemli
Degil

Hig
Onemli
Degil

Mevcut miisterileri bankada
tutmaya devam etmeye

Mevcut misterilerin banka
izerinden yiirtittigi
islemlerin sayisini arttirmaya

Potansiyel miisterilerin
belirlenerek bankaya
kazandirilmasina

9. Kurumsal kredi miisterilerinizi ziyaret etmekten baska kullandiginiz pazarlama

araclar1 nelerdir?

Siirekli

Bazen

Hic¢

Telefonla arama

Firma yetkilileri veya sahibiyle yemege ¢ikma

Uzun siireli misterilere 6zel faiz oranlar
uygulama

Kredi disindaki diger bankacilik islemlerinde
masraflarda ayricalik tanima

Ozel giinlerde hediye génderme

10. Kurumsal kredilerde yeni miisteri portfoyii olusturmada izlediginiz pazarlama

stratejileri nelerdir?

Siirekli

Bazen

Hic

Mevcut miisterilerin referans olduklar1 diger
firmalara gitmek

Bolgede bulunan firmalarin iletisim bilgilerine
ulagarak randevu talep etmek

Cevredeki firmalara ulasarak ziyaret etmek
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11. Kurumsal kredilerde satis1 arttirmak icin hangisine daha fazla GSnem

verilmektedir?

Cok Onemli | Fikrim | Onemli | Hic
Onemli Yok Degil | Onemli
Degil
Kisisel satis
Reklam
Halkla iligkiler

Satis gelistirme (Miisterilere
0zel sunumlar)

12. Kurumsal kredilerde yeni miisterilerde dikkat edilen kriterler nelerdir?

on
Onemli

Onemli

Fikrim
Yok

Onemli
Degil

Hig
Onemli
Degil

Firmanin biyiikligii

Firmanin finansal giicii

Firmanin cirosu

Firma sahiplerinin moralitesi

Firma sahiplerinin  bireysel
finansal giicli

Diger bankalarla olan ticari
iliskiler

13. Kurumsal kredilerde fiyat saptanirken dikkate alinan kriterler nelerdir?

Cok Onemli | Fikrim | Onemli | Hi¢
Onemli Yok Degil Onemli
Degil

Kredi riski

Fonlanma maliyeti

Kredinin vadesi

Miisterilerin hesaplari

Miisteriyle olan iligkiler

Rakip bankalardaki fiyatlar

Alinacak teminat

Kredilerin geri odeme

kosullar
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14. Sizce kurumsal kredi miisterilerinin bankanizi tercih etmede 6nem verdikleri

kriterler nelerdir?

Cok
Onemli

Onemli

Fikrim
Yok

Onemli
Degil

Hic
Onemli
Degil

Bankanin giivenilir olmasi

Bankanin imaj1

Bankacilik hizmetlerinin
cesitliligi

Masraflarin diisiik olmasi

Misteri  temsilcisiyle  olan
iligkiler

Miisteri temsilcilerinin
yeterliligi

Sube miidiiriiniin  firmalarla
olan iletisimi

Faiz ve komisyon oranlari

Doviz kurlarn

Islemlerin Ssorunsuz
yiiriitiilmesi

Kredi verme siirecinde islem
hiz1

Kredi verme kolayligi

Problemlerin hizlica
¢Ozlimlenmesi

Bankalarin firmalara mesafesi

Kriz donemlerinde kredi
alacaklarinda dondurma

Kriz donemlerinde faiz
oranlarinin cok fazla
yiikselmemesi

Finansal zorluk durumlarinda
kredi 6demelerinde kolaylik

Aliskanlik

Bankaya  ait  reklamlarin
coklugu
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