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OZET

Son yillarda Tiirk bankacilik sektdriinde hizmet kalitesi yoniinden biiylik bir

yaris yasanmaktadir. Tiirk bankalar1 hizmet kalitelerini siirekli gelistirmektedirler.

Garanti Bankast ve Finansbank’ta hizmet kalitelerini siirekli artiran
bankalarimizdan ikisidir. Her iki banka da miisterilerine kaliteli hizmet vermek i¢in

yar1s halindedirler.

Garanti Bankast hizmet biiyiikligli agisindan Finansbank’tan 6ndedir. Bununla

birlikte Finansbank da son yillardaki ¢abalariyla hizla biiyiimektedir.
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ABSTRACT

In last years, in Turkish Banking Sector has been lived a big competition
directed to service quality. Turkish Banks have been increased continuously their

service qualities.

Both Garanti Bank and Finansbank are two Turkish banks which have been
increased its service qualities. Both banks are in process of given of good quality

services to its customers.

In terms of service bigness, Garanti Bank is bigger then Finansbank. However

Finansbank has been grown continuously with its lastly years efforts.
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GIRIS

Ulkemizde bankacilik sektdrii  gitgide gelismektedir. Son zamanlarda
yabancilarin da Tirk bankacilik sektoriine girmesiyle bankacilik sektoriinde rekabet
oldukca artmis ve bu durum bankacilik hizmetlerinde ¢esitlenmeyi ve hizmet kalitesinin
yiiksekligini de beraberinde getirmistir. Yogun rekabet ortaminda birbirleriyle yarisa
girisen bankalar, degisik ¢Oziim Onerileri liretmeye baslamis, bankalarimiz bireysel
bankaciliktan, ticari islemlere kadar glindelik hayatimizda karsilasabilecegimiz pek ¢ok

aktiviteyi tistlenir hale gelmislerdir.

Tiirkiye’de faaliyet gosteren pek c¢ok biiyilkk bankamiz bulunmaktadir.
Bunlardan Garanti Bankasi ve Finansbank’in Tiirk bankacilik sektoriinde Onemli
agirliklart vardir. Her iki banka birbirleriyle ve diger rakipleriyle rekabet halindedirler.
Her iki bankamiz da son yillarda bankacilik adina O6nemli basarilara imza atmis
durumdadirlar. Bunu Garanti Bankasi ve Finansbank’in yurtdisi kuruluglardan aldig:

bankacilik ddiillerinden de gérmekteyiz.

Garanti Bankasi’nin da Finansbank’in da {istiin oldugu yonleri olabildigi gibi
zayif olduklar1 yonleri de bulunabilmektedir. Ama her iki bankamizin da eksiklerini
giderme ve gelistirme noktasinda ¢ok 6zverili davrandigini, eksiklerini gidermek icin
yeni stratejiler belirledigini belirtmekte fayda var. Her iki bankamiz da halen
Tiirkiye’de bankacilik sektoriinde Onemli bir agirliga sahiptirler ve gelecekte Tiirk
bankacilik sektorii klasmaninda daha yiiksek derecelere ¢ikma potansiyeli

tasimaktadirlar.



I. BOLUM. HIZMET SEKTORU

1.1. Hizmet Sektori Kavram

Hizmet genel olarak, insanlarin gereksinimlerini gidermeye yonelik, yarar ve
doyum saglayan, soyut faaliyetler biitiiniidiir. Dolayisiyla hizmet sektorii de insanlarin
cesitli gereksinimlerini gideren sektorleri ihtiva etmektedir. Hizmetin taniminin
yapilmasi sirasindaki gligliiklerden birisini, tirinlerin pazarlanmasina rekabet iistiinliigii
yada tiiketici tatmini katan ve friinlerle birlikte sunulan hizmetlerle, iirlinlerden
bagimsiz olarak sunulan ve tiiketicilere fayda saglayan hizmetler arasindaki fark
olusturmaktadir. Bir diger zorlugu, {iirlinlerin insan ihtiyaglarina yonelik olusu ile
hizmetlerin insanlarin sorunlarina yonelik olusu arasindaki fark olusturmaktadir. Ciinkii
bu fark kolayca aciklanamamaktadir. Biitiin bu giicliiklere ragmen hizmeti, tiiketicilerin
yasantilarindan kaynaklanan ve ¢ogunlukla fiziksel olmayan sorunlarini ¢6zmeye ya da
¢oziimil kolaylastiran sistemler, faaliyetler ve faydalar toplamuidir diye tanimlayabiliriz."
Uriin ve hizmet arasindaki temel farklilik iiriinlerin ihtiya¢ gidermeye, hizmetlerin ise,
genel olarak sorun ¢ozmeye yonelik olmasidir. Hizmetler her zaman tek bir faaliyetten
ibaret olmayip degisik faaliyetler grubunun bilingli olarak bir araya getirilmeleri ile
olusurlar. Fiziksel bir doyumdan ziyade manevi bir faydaya ulasilir. Bu o6zellikler
tiriinler icin de gecerli olmakla birlikte, hizmetler i¢in daha gegerlidirler. Hizmetlerdeki
somut ve zenginlik iiriin kavramlar iiretim siireclerinin ayrilmaz pargalar1 olduklarindan

hemen hemen ayni anda sunulurlar.

Hizmet, insanlarin ya da insan gruplarinin gereksinimlerini gidermek
amactyla, belirli bir fiyattan satisa sunulan ve herhangi bir malin miilkiyetini

gerektirmeyen, yarar ve doyum olusturan, soyut faaliyetler biitlintidiir.

Hizmetlerin; soyutluk, farklilik, dayaniksizlik olarak 6zetlenebilen belli baslt
karakteristikleri bulunmaktadir. Hizmetlerin bu karakteristikleri nedeniyle mevcut kalite
programlarinin degerlendirilmesi zor olmaktadir. Objelerden ziyade, soyutluk 6zelligi

nedeniyle hizmetler genelde ‘“performansa” dayanmakta ve performans sunulan

' A.Hamdi Islamoglu, Burcu Candan, Senol Haciefendioglu, Kenan Aydmn, Hizmet Pazarlamasi,
1.Baski, Beta Basim Yayim Dagitim A.S., Yazin Matbaacilik, Istanbul, Ekim 2006, s.18.



kalitenin degerinin tespiti asamasinda Ol¢iiliip test edilememektedir. Benzer sekilde
heterojenligi performans farkliliklarina neden olmaktadir. Bu nedenle, hizmetin

stirekliligine deger bigmek zordur.

Buna ek olarak, iiretim ve tliketim birbirinden ayrilamaz, birbirinin
tamamlayicisidir ve saticilarla misterilerin etkilesimlerine neden olur. Bu durum hem
miisteriler, hem de hizmet personeli iiretim metodu iizerinde etkili olur ve hizmet
kalitesi saglanir. Bu da; performansi, hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini

etkiler.

Hizmet sektoriiniin yapist ile ilgili olarak énemli konulardan birisi de; ¢ogu
zaman insanlarla, miisterinin kars1 karsiya gelmesi ve direkt etkilesimin olmasidir.
Calisanlarin miisterilere karsi tutum ve davranislar1 hizmet kalitesinin ylikseltilmesinde

Onemli bir etkendir.

Hizmet kalitesini daha iyi anlayabilmek icin, hizmet sektoriiniin 6zelliklerinin

bilinmesi gerekir. Hizmet sektdriiniin 6zellikleri sunlardir: 2

1. Hizmet fiziksel olarak boyutlandirilamaz, tanimlanamaz ve bu sekilde
Ol¢iilemez. Bu 6zelligi hizmetin statik degil, dinamik olusundan kaynaklanmaktadir.

2. Hizmet depolanamaz, saklanamaz, geri kazanimi miimkiin degildir. Bir kez
sunumu yapildiktan sonra tiiketilmis demektir, ancak tekrar edilebilir. Hizmet
tiretildikge tiiketilir.

3. Hizmet insan davraniglar1 ve yonlendirilen bir dizi aktiviteden olusur. Bu
aktiviteler hizmetin tanimlanabilen bilesenlerini olusturur. Insan faktorii, bu bilesenlerin

hepsi i¢in asagidakiler ¢ergevesinde dikkate alinmalidir.

- Hizmetin kapsadig1 sosyal isleri yonetmek,

- Insan iliskilerini hizmetin &nemli bir pargast olarak kabul etmek,

- Hizmet verilen kisinin (miisteri), gorlinis, kiiltir ve verimlilik ag¢isindan
degerlendirilmesinin 6nemini kabul etmek,

- Personelin tecriibe ve yeterliligini gelistirmek,

* A.Hamdi islamoglu, a.g.e., 5.18-20.



- Kaliteyi gelistirmek ve miisteri beklentilerini yerine getirmek i¢in personeli

motive etmek.

4. Hizmet bir esya veya nesne gibi test ve muayene edilemez. Ancak hizmetin
sonumu ve kalitesini etkileyen fiziksel sartlar ve nesneler test ve muayene edilebilir.
Ornegin, bir banka subesinde bilgisayar olup olmadigs, iletisim araglar1 (telefon, faks,

teleks), subenin ve personelin goriiniimii test edilebilir.

5. Bir esya icin sozkonusu olan kullanim omrii hizmet i¢in s6zkonusu degildir.
Ornegin, bir buzdolab1 ya da bir televizyon i¢in kullanim dmriinden sdz edebilirken,
ayni seyi saglik hizmetleri i¢in sdyleyemeyiz. Hizmetin kullanim émrii degil, siirekliligi

olabilir.

6. Hizmetin bir zaman boyutu vardir. Bu boyut bir baglangic ve bir bitis noktasi
olan zaman dilimi ile tanimlanir. Ornegin, bankaya havale yaptirmak igin bir baslangig

ve bir bitis noktasi vardir. Bu iki zaman arasindaki siireye hizmet siiresi denir.

7. Hizmet talebe bagli olarak verilebilir. Bu baglilik iki tiirliidiir. Birincisi anlik
talebin karsilanmas1 6rnegin, muslugu ¢evirdigimiz zaman suyun akmasi, telefon
ahizesini kaldirip numaray1 ¢evirdigimizde aradigimiz numara ile konusmamiz gibi.
Ikincisi ise; programli talebin karsilanmasi olup, drnek olarak bankacilik, saglik ve

ulagim hizmetlerinin verilmesini gosterebiliriz.

8. Hizmet sektoriinde personel yonetimi Onemlidir. Verilen hizmetin kalitesi
tizerinde insan faktoriiniin etkisi azladir. Bu nedenle personel secimi, egitimi,

gelistirilmesi, oryantasyonu ve motivasyonu gibi konulara 6nem verilmesi gerekir.

9. Kendisine hizmet verilen kisi bunu, hizmet veren kurulusun oOrgiitsel
hiyerarsisinin ve {licret siralamasinin nispeten alt kademelerinde bulunan personelden
alir. Ornek olarak, lokanta ve kafeteryalardaki servis elemanlar1 gibi. Bu durumun
istisnai halleri de olup, tip doktorlugu, hemsirelik, dis hekimligi ve avukatlik gibi

uzmanlik gerektiren hizmetleri 6rnek olarak verebiliriz.

10. Kalite hem objektif hem de subjektif boyutlar1 olan bir kavramdir. Kalite

objektiftir ¢iinkdi; kisisel duyu ve hislerden bagimsiz somut kriterler ve 6nceden yapilan



somut tanimlara, sartnamelere, standartlara ve spesifikasyonlara bagl olarak o6lg¢iilebilir.
Kalite subjektiftir c¢ilinkii; kalite insanin deger yargilarindan, begenilerinden ve
psikolojisinden de etkilenmektedir. Kalitenin objektif kavramlarina 6l¢ii, sayi, veri,

problem, subjektif kavramlara duygu, heyecan, tatmin Grnek olarak verilebilir.?
1.2. Hizmetin Cesitleri

Hizmet ¢esitlerini ekipmana dayali hizmetler ve insana bagl hizmetler olarak
ikiye ayirabiliriz. Ekipmana dayali hizmetler, hizmetin asil “pazarlanan nesne”, malin
da onu destekleyici bir rol oynadigi hizmetler grubudur. Insana bagli olarak verilen
hizmetler ise, yine asil pazarlanan nesne olmakla beraber, hizmetle ilgili kimselere bagli

olarak sunulan hizmetlerdir.*
1.3. Hizmet Sektoriiniin Unsurlari

Bankacilikta hizmet sektoriinlin unsurlarini miisteriyle kurulan iyi iliskiler,
karsilikli giiven, emniyet, kaliteli hizmetler ve subelerin etkin ve verimli ¢alismalari

olusturmaktadir.

Bankacilikta hizmet kalitesinin arttirilmasi i¢in son yillarda bir ¢ok yontem
kullanilmaktadir. Toplam kalite yoOnetimi de bankacilik sektoriinde bir¢ok banka
tarafindan uygulanan yontemlerden birisidir. Bankacilikta kaliteli hizmet gitgide 6nem
kazanmaktadir. Ote yanda bankacilikta hizmet kalitesinde iki yonlii bir olgu vardir.
Burada bir hizmet alan taraf bir de hizmet veren taraf olup, her iki taraf i¢in de hizmet
kalitesi farkli yonlerde geliserek ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet alan taraf ihtiyaci
karsilanmasi gereken taraftir ve onun i¢in kalite, hizmette istediklerini bulabilmesidir.
Hizmet veren ise; bu ihtiyaci karsilama kabiliyeti olan taraftir ve bu taraf i¢in kalite
hizmeti zamaninda, standartlara uygun olarak sunabilmek ve bunu en diisiik maliyetle
gerceklestirerek iyi kar etmektir. Ornegin bankada cekini paraya cevirmek icin gelen
miisteri i¢in kalite kavrami, ¢ekini ¢abuk paraya ¢evirmesi, ¢ok bekletilmemesi, iginin

dogru olarak aninda gerceklestirilmesi, personelin giiler yiizlii olmasi ile dogru

3 A.Hamdi Islamoglu ve dig., a.g.e., s.19-21.
* {smet Mucuk, Pazarlama ilkeleri, 13.Basim, Tiirkmen Kitabevi, Avcr Ofset, Istanbul 2001, 5.286.



orantilidir. Hizmet veren i¢in kalite kavrami ise; gelen miisterinin iginin dogru
yapilmasi, iginin kisa zamanda bitirilmesi yani miisterinin memnun edilip, daha ¢ok

miisteri ¢cekilmesidir.

Bankacilikta hizmet kalitesinin 6zellikleri dort kategoride incelenebilir. Bu

dort kategori, bu kalite seklinin genel 6zelliklerini ifade etmektedir.

Herseyden Once bir hizmet kalitesi, etkinlik ve yeterlilikle ilgilidir. Etkinlik,
miisteriler tarafindan beklenen hizmetin tam olarak karsilanmasi seklinde ifade
edilebilir. Yetirlilik ise, sunulan hizmetin istenen zamanda gergeklestirilmesi ile

ilgilidir. S6z konusu dort 6zellik asagida agiklanmistir.

a. Beseri faktorler ve davramssal ozellikler:

Hizmet kalitesi, hizmet sunmanin tavir ve davramislari tarafindan etkilenir.
Aymi sekilde, hizmetten yararlananlarin da (hizmet sunulanlar) davraniglar1 hizmetin
kalitesi lizerinde etkilidir. Etkin olan bu karakterlerin bazilar1 siddet, bazilar1 motive
edici, bazilar1 da saygi unsurlarini igerir. Bu 6zelliklerin bazilari, egitimle gelisirken; bir
kismi1 da bireysel 6zelliklerden kaynaklanir. Miisteri sikayetlerinin baslicasi bankacilik,
saglik, wulagim vs. gibi hizmet birimlerindeki kaba davranistir. Hizmetten
faydalananlarin tavirlari gogunlukla, isletmenin hizmet kontrolii cer¢evesinde sekillenir.
Ornegin, birey aldig1 hizmetin kalitesi konusunda aldatildigin1 fark ederse, o isletme
hakkinda olumlu diisiinmez. Bununla birlikte; isletme reklamlarla miisterilerinin
beklentilerini etkileyebilir. Miisterilerin istekleri ¢ogunlukla ulasmak istediginin
fonksiyonudur. Bdylece; isletme miisterilerinin beklentilerini tespit ederek onlarin

davranislari iizerinde dolayli bir etkiye sahip olur.’
b. Zamanla ilgili 6zellikler:

Belirli bir zaman diliminde kullanilmayan bir hizmet daha sonrasi igin
saklanamaz. Bir hastanede belirli bir ayda bos olan yataklar, gelecek aya devredilemez.
Goriildiigii gibi, hizmetin zaman boyutu miisteri isteklerini tatmin etmesi ani ile

aciklanabilir. Zamanla ilgili 6zellikler hizmetin ortak 6zellikleri ile kategorize edilerek
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tayin edilebilir. Bu kategoriler hizmet siparisinin siiresini, hizmetin gerceklesmesi i¢in
beklenen zaman, hizmet siiresi, hizmet sonrasi siireleri kapsamalidir. Bu 6zellikler

hizmetin 6l¢iimii noktasinda davranigsal 6zelliklerden daha uygundur.
¢. Hizmetin uygunsuzluk o6zellikleri:

Bu 0Ozellikler, amaglanan performans derecesinden sapmayla ilgilidir.
Uygunsuzluk, ideal seviyeden olan sapmalardir. Hizmet organizasyonunun amaci,
amaglanan seviyede basar1 saglamak olup, boylece miisterilerin beklentileri karsilanmis
ve Ongoriilen kalite gerceklestirilmis olur. Yine bu kalite 6zelligi de, davranigsal

karakterden daha kolay ol¢iilebilir.
d. Karakterlerle ilgili olanaklar:

Bir hizmetle ilgili olanaklarin fiziksel Ozellikleri ve onun dagitim sekli
miisterilerin tatmini iizerinde etkili olur. Bir banka subesinin dekoru, bir tren
istasyonunda bekleme yeri, bir oteldeki ylizme havuzu ve kaplicalar gibi konfor
imkanlari, hizmeti meydana getiren fiziksel imkanlar i¢in kalite 6zelliklerine ornektir.
Bir banka calisaninin goriinlisii bu servis 0Ozelligine birer Ornektir. Bu o6zellikler
yukarida agiklanan uyumsuzluk 6zelliklerine gore daha zor tanimlanirken, davranigsal

ozelliklere gore daha kolay dlciilebilir.®
1.4. Hizmet Sektoriinde Rekabet

Bankacilik sektorii rekabetin en yogun yasandigi sektdrlerden birisidir. Bu
nedenle bankalar siirekli kalitelerini ylikseltmek durumunda kalmaktadirlar. Yani

bankacilikta kalite birincil 6nceliktir.

Bankalarda hizmetin en Onemli Ozelliklerinden biri miisterinin hizmet
tiretimine katilmasidir. Hizmet {iretiminin ayn1 zamanda gerceklesmesi de bu 6zellikten

kaynaklanmaktadir.

Hizmetin, bu karakteristigi bankalarda hizmet kalitesinin boyutlar1 hakkinda
bilgi verir. Buna gore; miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirirken, hem {iretim

stireci hem de siire¢ sonunda saglanan ¢iktiy1 gozoniinde bulundurmalar1 gerekmektedir.

% A.Hamdi islamoglu, a.g.e., s.19-21.



Cikti, misterinin hizmet {iretim siirecinin sonucu ile ilgili degerlendirmesi
olup, onun hizmet veren personel veya banka ile etkilesiminden elde ettigi artik degerin
tatminini ifade eder. Siire¢ kalitesi ise, hizmetin miisteriye nasil verildigi ya da sunum
bicimi ile ilgilidir. Bu boyut, ayni zamanda, miisterinin hizmet iiretim siirecini

degerlendirmesi olup, onun hizmet hakkindaki goriiglerini yansitir.
Bankalarda hizmet kalitesinin {i¢ boyutu vardir. Bunlar; ’

1. Miisteri tarafindan alinan teknik kalitenin hizmeti karsilamasina olan etkisi,

yeterince objektif durumdaki miisteri tarafindan 6l¢iilebilir.

2. Fonksiyonel kalite, hizmetin nasil saglanacagi hakkinda kendi kendini
igletir. Bu, miisteri ile personel arasindaki psikolojik etkilesimle ilgilidir, birgok 6znel

yolla fark edilebilir ve su unsurlardan olusur:

- Calisanlarin tutum ve davraniglari,

- Calisanlar ve miisteriler arasindaki iligkiler,
- Calisanlar arasindaki iligkiler,

- Hizmet personelinin gériiniim ve kisiligi,

- Personelin hizmet anlayis,

- Miisteriye kolayca hizmet sunma,

- Hizmet personelinin cana yakinligi.

3. Genel imaj; kalite boyutu, miisterilerin bankayi nasil algiladiklarinin
sonucudur ve hizmetlerinin teknik ve fonksiyonel kaliteyi artirmasi beklenebilir ve

sonunda hizmet anlayisini etkileyecektir.

Bankalarda hizmet kalitesinde, miisterilerin kullandig1 kriterler, onlarin
beklentileri, sunulan hizmet anlayisinda 6nemli rol oynar. Hizmet kalitesinin tespitinde

Olciitler sunlardir:

- Kesinlik (somutluk)-fiziki delil,

- Giivenilirlik-aninda ihtiyaci karsilama, performansin siirekliligi,
- Sorumluluk-isteklilik,

- Tletisim-miisterileri anlayabilecekleri bir dilde bilgilendirmek,

- Inandiric1 olma-diiriistliik ve eminlik,
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- Yeterlilik-biitiin ¢alisanlarin istenilen yetenek ve bilgiye sahip olmasi,
- Kibarlik-naziklik, saygi, samimiyet,

- Miisteriyi anlama tanima-ihtiyag ve isteklerini,

- Giriskenlik-kolay yaklagma ve irtibat kurma,

- Dikkat ¢ekme-bankanin miisterilere sagladigi ilgi ve bireysel 6zen.
1.5. Hizmet Sektoriinde Rekabetin Firmalara Sagladig1 Avantajlar

Hizmet sektoriinde rekabetin giiclii olmasi, bankalarin hizmet kalitelerini
stirekli iyilestirmeleri zorunlulugunu da beraberinde getirmektedir. Bankalarin bu
zorluklart ayn1 zamanda onlarin avantaji haline doniismektedir. Ciinkii hizmet kalitesini
artirmaya calisan bankalar boylece miisteri tatminlik diizeyini de artirmaktadirlar.
Bankacilik sektoriindeki giiglii rekabet bankalar icin miisteri tatmini, kalitenin
vazgecilmezligi, her seviyede siirekli katilim, ekip calismasi, siirekli iyilestirme ve
Oonleme gibi bankacilikta kaliteli hizmet icin gerekli olan unsurlarin seviyesini
yukseltmektedir. Bankacilik sektoriindeki gii¢lii rekabetin bankalara sagladigi gesitli

avantajlar asagida agiklanmistir.®
a. Miisteri tatmini

Miisteri hizmet anlayisin1 anlama c¢abalari, baz1 bankalarin organizasyonlarini
yeniden big¢imlendirip tekrar tanimlamalarina, daha duyarli olmalarina neden
olmaktadir. Yine bazi durumlarda programlar ve hizmetler miisterinin istek ve

arzularina daha fazla yer vermek i¢in biiyiitiilmektedir.

Arzu edilenin ne oldugunu tespit etmek, miisteri istekleri dogrultusunda
organize olma anlamina gelmektedir. Bankalar cogu kez bunu yapmak i¢in i¢ ve dis

miisterilere anket diizenleyerek, miisterilerin istek ve arzularini anlamaya calismaktadir.

Miisterisi olmayan sirketin varligini siirdiirmesi miimkiin degildir. Bu nedenle;
isletmenin ¢alisma diizeni, miisteriyi tatmin etmek, miisteriyi elinde tutmak ve bankaya
misteri bagimliligin1 saglamak iizerine kurulmalidir. Ancak bu gerceklestirildiginde

rakiplere kars1 istlinliik saglanabilir.
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b. Kalitenin vazgecilmezligi

Global diizeye ulagsmanin unsurlarindan biri de verimli ve iiretken calisma
diizeni, bunun geregi olarak da proses ve prosediirlerin denetim altinda olmasidir.
Rekabet ortaminda daralan kar marjlari ile rakiplere karsi iistiinliigii devam ettirebilmek,

maliyetleri kontrol ile miimkiindiir.

Kalite; etken olmak isleri dogru, cabuk ve belirlenen siirede yapmaktir. Kalite
uzun vadede firma icin bir yatinmdir. Cilinkii, kalite maliyetleri disiiriir, verimliligi

artirir.
c. Her seviyede siirekli katihm

Stirekli rekabet halindeki bir bankada yoneticilerin ve ¢alisanlarin sisteme
katilim diizeyleri artar. Calisanlar enerjilerini devreye daha ¢ok sokar. Katilim olgusu,
bankanin kalitesini artirir ve isleyisini hizlandirir. Yani ¢alisanlarin kapasitesinden tam

olarak yararlanilmis olur.
d. Ekip calismasi

Bankacilikta ekip calismasi, degisik fakat birbirlerini tamamlayic1 gorevleri,
kabiliyetleri olan kisilerin banka i¢in 6nemli stratejileri olugturmasi, problemlere ¢éziim
bulunmasi i¢in ortak hareket etmesini kapsar. Bankalarda ekip calismasi ile 6zellikle

kalite iyilestirme stratejilerindeki ¢alismalarda basarili sonuclar elde edilebilmektedir.
e. Siirekli iyilestirme

Bankalarda kalitenin en 6nemli unsurlarindan birisi de siirekli iyilestirmedir.
Bir problemi ¢6zmek, yeni bir iiriin sunmak veya bir prosesi tasarlamak siirekli

tyilestirme ile ilgilidir. Bu olay miikemmele giden yolu olusturmaktadir.

Ogrenen organizasyon, bilgi saglama, bilgi elde etme ve aktarma, hareketleri
yeni bilgi ve goriisleri yansitabilecek bi¢imde diizenleme yetenegine sahip bir
organizasyondur. Bankada kadro olusturulurken bu 6zellige sahip elemanlarin se¢imi,
kurumun ¢evre, teknoloji ile etkilesimi, iligkileri organizasyonun 6§renme yetenegine

onemli katkida bulunur.
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f. Onleme

Onleme; bir hatanin  veya kusurun ortaya c¢ikmadan ¢dziimlerin
olusturulmasidir diyebiliriz. Onleme aym1 zamanda, iiriin ve hizmetlerin yapisina

tasarim yoluyla istiinliik ve kusursuzluk katmaktir.

Onleme, fiiriinlerin maliyetlerini diisiirdiigii gibi, miisterilerin hatali islem
dolayisiyla bankaya duyacagi memnuniyetsizligin Oniline gecilmesinde de etken

olabilmektedir. Bu durum, bankanin imajinin giiclenmesine neden olmaktadir.
1.6. Bankacihkta Temel Hizmet Ol¢iim Metodlar

Hizmet sektoriinde 6l¢iim isleminin basartya ulasabilmesi i¢in ii¢ agamadan
olusan bir stirece ihtiya¢ vardir. Banka hizmetleri i¢in yapilacak bir arastirmada yontem

soyle belirlenebilir.’

Asama 1: Neyin Ol¢iileceginin arastirilmasi,
Asama 2: Sistemin kontrol edilmesi,

Asama 3: Sistemin gelistirilmesi.

Neyin olciileceginin kararlastirilmasi: Banka 6l¢iimleme islemine baglarken
yoneticiler, Olcililecek konu ve dlgiimleme metodunu kararlastirir. Bu asamada, kontrol

disinda olan konularin tanimlanmasi ve ortadan kaldirilmasi igslemi yapilir.

Sistemin kontrol edilmesi: Burada kontrol disinda olup, kontrol altina alinan
konularin, kontroliin digina ¢ikmamasi ve sapmalara meydan verilmemesi i¢in kontrole

devam edilir.

Sistemin gelistirilmesi: Bu asamada, sistemin gelistirilmesi yani; kalite
kontrol tekniklerinin secilmesi ve uygulanmasi yapilir. Burada amag¢ hatalarin sifira

indirilmesi olmaktadir.

Bankacilik sektoriinde hizmeti 6lgmek i¢in uygulanan alti tane temel 6lglim
metodu bulunmaktadir. Bunlar; Pareto semasi, neden sonu¢ diyagrami, gruplandirma,

dagilma diyagramlari, kontrol semalar1 ve histogramlardir. Bu temel 6l¢iim metodlari,

? A.Hamdi Islamoglu, a.g.e., 5.18-25.
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kalite kontrolde de kullanilan en gerekli alti yontemi teskil etmektedir. Bu yontemleri
sirket genel miidiirleri, yoneticiler, orta dlizey yoneticiler, usta bas1 ve iiretim iscileri
kullanabilmektedir. Temel 6l¢lim metodlart hem iiretimde hem de hizmet, planlama
tasarim, pazarlama, satin alma ve teknoloji gibi bazi bolimlerde de
kullanilabilmektedir. Bankacilik hizmet diizeyini 6l¢mek i¢in kullanilan bu alt1 yontem

asagida aciklanmustir.

1.6.1. Pareto Semasi

Pareto semasi; bir sorunu olusturan nedenleri 6nem sirasina gore siralayarak,
onemlileri 6nemsizlerde ayirt etmeye ve dikkatleri onemli nedenler iizerinde toplamaya
yardimer olur. Bu semalar, kurum i¢inde goriilen problemlerin aslinda ¢ok az sayida
sebepten ortaya ciktig1 ve goriilen bir ¢cok diger sebeplerin ise, aslinda asil problemlerin
esas sebepleri olmadiklar1 gergegi lizerine gelistirilmistir. Bu yaklagim iginde, asil
sebepler belirlendikten sonra, dikkatlerin bunlar {izerine verilmesinin kaliteyi

gelistirecegi diistiniiliir.

En Onemli unsurlar, daha az 6nemli olanlardan ayrilarak, en az cabayla en
biiylik iyilestirme elde edilebilir. Pareto semasi, her bir unsurun toplam sonucu azalan
sira ile rolatif katkisin1 gosterir. Rolatif katki meydana gelme sayisi, her bir madde ile

birlestirilmis maliyet veya sonug tizerinde diger tesir 6l¢iitii istiine kullanilabilir.

Bir banka subesinde c¢ek tahsil islemi gibi temel bir hizmetin zamaninda
ger¢ceklesmemesinin nedenleri, subede bilgisayar sisteminin olmamasi, karsi subenin
telefona cevap vermemesi, telefonun arizali olmasi, personelin ilgisizligi ve personelin

bilgisizligi olarak diisiiniilebilir.

Bu sikayet tiirlerinin gerceklesen ylizde degerleri belirlenerek, en fazla
ylizdeye sahip olandan en az degere dogru bir siralama yapilarak grafik halinde
Ozetlenir. Boylece onemli sorunlar 6nemsiz sorunlardan ayirt edilebilir. Pareto semasi

bilgisayar igslemleri, ATM, havale, kasa islemleri i¢in uygulanabilir.
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1.6.2. Neden-Sonu¢ Diyagram

Bu diyagramlar, bir problemin sebeplerini arastirmada kullanilan grafiklerdir.
Sekilleri balik kil¢igina benzedigi i¢in kilgik diyagramlari da denilmektedir. Bir siirecin
veya bir durumun karakteristiklerini ve onlara etki eden faktorleri analiz etmek igin
kullanilir. Neden-sonu¢ diyagrami, dogru diisiinme ve verilen sonug¢ ile muhtemel
nedenleri arasindaki iligkilerin goriilmesi i¢in kullanilir. Neden-sonug diyagraminda

bazi noktalara dikkat edilmelidir. Bunlar sunlardir;

e Sonucun agik ve kisa olarak belirtilmesi,
e Miimkiin nedenlerin ana gruplarinin belirlenmesi,

e Sag tarafa, bir kutu icinde sonucu belirterek, besleyecek sekilde ana

gruplar yerlestirilerek diyagram olusturmaya baglanmasi,

e lleriyi diisiinerek ve bir sonraki seviyelerin biitiin nedenlerini yazarak
diyagrami olusturmali ve bu metod daha yiiksek seviyelere kadar

surdiiriilmeli,

bigiminde siralanabilir.

Sonug {izerinde en biiylik etkiye sahip goriinen ve veri toplama kontrol ¢abasi
gibi daha ileri faaliyetler gerektiren az sayidaki en biiylik seviyeli nedenler secilmeli ve

tanimlanmalidir.

Bir bankanin genel miidiirliigiinii her giin ortalama 500 misterinin telefonla
aradig1 varsayilsin. Bes defadan fazla caldigi halde agilmayan telefonlara miisteriler
kizarak bir daha bankay1r aramamakta ve iki kez caldiktan sonra agilan telefonlar ise
miisterilere giiven vermekte, islerini telefonla halletme konusunda kendilerini daha
rahat hissetmektedirler. Cevap alamayan miisterilere yonelik bir arastirma yapilarak ve

sorunun nedenleri belirlenerek neden-sonug diyagrami olusturulabilir.

Neden-sonu¢ diyagrami, ¢ek islemleri, bilgisayar islemleri, havale islemleri,

kasa iglemleri, kredilerin onaylanmasi ve diger islemlerde de kullanilabilir.
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1.6.3. Gruplandirma

Gruplandirma ya da tabakalama bir sorunu pargalarina ayirip her parcayi tek
tek inceleme siirecidir. Gruplandirma her olayda kullanilabilir. S6zgelimi, bir banka
subesinde giinliik islemlerdeki kasa fisleri kesilirken yanlis hesap kullanilmasi
nedeniyle bilgisayardan alinan kasa toplamiyla, giinliik kasa toplami birbiriyle ayni
sonucu vermiyorsa ve bu olay sik yasaniyorsa, bunun daha ¢ok hangi servisten
kaynaklandigin1 (muhasebe, mevduat, krediler servisi gibi) belirlemek ig¢in, kasa
tutmayan giinler gruplara ayrilarak sonuca ulagilabilir. Gruplandirma aslinda bir sorunu

¢Ozme yetenegine sahip degildir, ama bir sorunun ¢oziimiinde yardime1 olabilmektedir.
1.6.4. Dagilma Diyagramlar

Dagilma diyagramlari, bir {iriin ya da hizmetin kalitesini etkileyen herhangi iki
Ozellik arasinda iliski olup olmadigimi belirlemek {izere kullanilan bir yontemdir.
Dagilma diyagramlar1 giiniimiizdeki bircok konuya uygulanabilmektedir. S6zgelimi,
reklam harcamasi ile satislar arasindaki iliskinin belirlenmesinde, bir malin fiyati ile
talep edilen miktar1 arasinda bir iliskinin olup olmadig1 konusunda kullanilabilmektedir.
Bu diyagramlar, korelasyon analizine dayanir ve birlikte artan iliski, azalan iligki ve

iliski olmamasi durumu olarak ii¢ sonu¢ sozkonusudur.
1.6.5. Histogram

Olgmelerden elde edilen siklik (frekans) verileri belli bir deger etrafinda
(ortalama) yi1gilma gosterirler. Kalite karakteristiklerindeki sapmalar dagilim olarak
adlandirilir ve sikliklar1 bir tepe olarak gosteren sekil histogramdir. Histogramlar
genellikle problemleri; dagilim sekli, merkez degeri ve dagilimimn durumunu analiz
ederek belirlemede kullanilir. Frekans dagilimi belirlendiginde, istatistiki dagilim

tekniklerinin uygulanmasi kolaylagir.
1.6.6. Kontrol Semalar1

Kontrol semasi, bir liretim siirecinin durumunun yeterliligini gozlemek ve
siiregte bir degisiklik oldugunda erken uyar1 sinyalini almak amaciyla kullanilir.

Dolayisiyla, izlenen bir iiretim siirecinin kontrol altinda olup olmadigi tespit etmek
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i¢in alt kontrol limiti (AKL), iist kontrol limiti (UKL) hesaplanarak belirlenen iiretim
yonteminin ya da iriin Ozelliklerinin bu limitler disina ¢ikip ¢ikmadigi arastirilir.
Olgiimler, bu limitler arasinda kaliyorsa kabul edilir 6zellikte oldugu anlagilir. Eger,
limitlerin disina ¢ikiyorsa bu ¢ikis tesadiif olmayan nedenlerden kaynaklaniyorsa bu

durum tespit edilerek siirece miidahale edilir ve onleyici faaliyetlere baslanir.
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II. BOLUM. BANKACILIK SEKTORUNDE HiZMET UNSURU

Bankacilik sektoriinde hizmet unsuru ¢ok onemlidir. Bu nedenle bankalar
hizmetlerini siirekli gelistirmek durumunda kalmaktadirlar. Bankacilik sektdriinde
hizmetin yan sira hizmetin uzantilar1 olan destekleyici ve zenginlestirici hizmetlerin de

bankalarin gelismesinde biiyiik katkilar1 vardir.

Bir bankanin hizmetlerini tasarlama agsamasinda, miisterilerine ne gibi faydalar
saglayabilecegini ve miisterilerini nelerin tatmin edecegini belirlemesi birincil dnceligi
olusturur. Bankacilikta hizmeti tanimlama, miisterinin sorununa en uygun ¢oziimiin
nasil saglanacag ile ilgili bir kavramdir. Miisterilerinin temel ihtiyaclarini karsilayacak
temel hizmetlerini belirledikten sonra bankalar, temel hizmetleri tamamlayici,
destekleyici ve c¢ekici kilan zenginlestirici hizmetlere de faaliyetlerinde yer verirler.
Ayrica bankacilik sektoriinde miisterinin {Uiretim siireglerine katiliyor olmasi, bu
siireglerin miisteri tatmini, verimlilik, maliyet, etkinlik bakimindan da miikemmel

olmalarin gerektirmektedir.'®

Bankacilikta temel hizmet belirlenip tanimlandiktan sonra, onun temel
niteliklerine, kalitesine, o hizmeti sunmak ig¢in kullanilacak teknolojiye ve insan
kaynaklarmin niteligine karar verilir. Ornegin bir bankamin hizmetlerini hizli
verebilmesi icin kullandig1r teknolojinin nevi ve diizeyi Onemlidir. Alt yap1 ve
teknolojisi bir bankanin temel hizmetleri kapsamindadir. Bir banka, sadece mevduat
toplayip kredi vermez. Bu hizmetle uyumlu olarak hizmet bilesimine bagka hizmetleri
de, ornegin sigorta ve borsa hizmetlerini de alabilir. Banka temel hizmetlerini degisik

boyutlarda zenginlestirebilir. Nitekim bir bankanin temel hizmetlerini

¢ Bilgilendirme,

e Siparis alma kolayliklari,
e (Giiven altina alma,

e Danigsmanlik,

e Konukseverlik,

' A .Hamdi islamoglu ve dig., a.g.e., s.112.
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e Teknik donanim,

e Yardimseverlik vb.
boyutlar ile zenginlestirmek miimkiindiir."'

Bankalar i¢in destekleyici hizmetleri de, 6z hizmetin yiriitilmesinde ve
kalitesinde olmazsa olmaz tiirlinden hizmetler olusturmaktadir. Bir bankanin sundugu
temel hizmet mevduat hesaplarinin olusturulmasidir. Ancak, bu hizmetin sunulmasinda
personelin tutumu, yol gostericiligi gibi hizmetler destekleyici hizmetlerdir. Bu
hizmetlerdeki tatminsizlik 6z hizmetin kalitesinde olumsuz etki yaratir ve yerine gore 6z

hizmeti tamamen basarisizliga ugratabilir.

Bankacilik sektoriinde hizmetin tiirline ve miisterinin bilgi diizeyine bagl
olarak bazi hizmet tiirlerinde miisteriyi bilgilendirmek, ona tiiketmeyi ve onun yollarini
ogretmek son derece onemlidir. Ornegin bir banka miisterilerine kredi kartlarini
dagittiktan sonra, onlarin en dogru ve uygun sekilde kullannmini saglayacak

bilgilendirici faaliyetleri de iistlenmek durumundadir.

Bir bankada bilgisayar teknolojilerinin kullanimi, bankacilik hizmetlerinin
stiratle yerine getirilebilmesi i¢in dnemlidir. Cagdas altyapiya sahip olmayan bankalarin

hizmet kalitelerinin yliksek olmasini beklemek olas1 degildir.

Bankacilik hizmetlerinde miisterinin gercek sorununu 6grenmek ve ona uygun
¢ozlim tiretmek son derece dnemlidir. Bu da bankay1 yonetenlerin ve hizmet sunanlarin
iyi bir danigman olmalarini gerektirir. Danigmanlik hizmeti sunulurken bankalar firsatg1
bir yaklasim i¢inde olmamalidirlar. Ornegin, bir bankanin miisterisinden bilgilendirme

faaliyetinden otiirii para istemesi uygun olmaz.

Banka miisterisi her tiirlii riske karst kendini giivenlik i¢cinde hissetmek ister.
Bu nedenle miisteri zaman, para, fiziksel, sinirsel risklerden korunmak i¢in, bankanin

uygulamalar1 hakkinda bilgilendirilmelidir.

""" A.Hamdi islamoglu ve dig., a.g.e., s.113.
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Ayrica hizmet sektoriiniin bir konukseverlik sektorii oldugu unutulmamali,
bankalar miisterileri ile iliskilerinde sicak ve samimi olmalidirlar. Bankalarin
miisterilerinin temel ve 6teki hizmetlerden nasil tatmin olduklarini arastirmali, bunun
icin gerekirse anketler ve kamuoyu arastirmalart yapmalidirlar. Eger miisteri
memnuniyetlerinde bir diislis varsa, buna gore ¢oziim liretmeli ve hizmet kalitelerini
yukseltmelidirler. Bankalar temel hizmetlerini destekleyici hizmetlerini ¢ok 1iyi

belirlemelidirler. Yine hizmet bilesimi ile fiyat arasinda uygun bir denge kurulmasina

da dikkat edilmelidir.

Bankalar genel dagitim kanallar1 olarak subeleri kullanan kurumlardir.
Subeler, miisterilerin ulasabilecegi, hizmeti kolaylikla alabilecekleri yerler olduklar1 ve
bankacilik sisteminde Ol¢cek ekonomilerine uygun calistiklar1 ve riski dagitarak

basarisizliklar1 azalttiklari i¢in 6rglit yapisi i¢inde ¢ok dnemlidirler.

Bankalarin iistlendikleri fonksiyonlar ¢esitlilik arz etmekle birlikte, bankalarin
performansinda en etkili unsur subelerin etkin ve verimli ¢calismalaridir. Bilindigi iizere,
bankalarin performansinin 6l¢lilmesinde esas olarak cesitli rasyolar ve bazi 6nemli
bilanco biiyiikliikleri ile bunlarin yillar itibariyle gelisimleri ele alinmaktadir.
Bankalarin bu verilerini ise sube faaliyetleri sonucunda olusan rakamlarin konsolide
edilmesi olusturmaktadir. Bu cercevede banka performansinin temelini subelerin
performans1 belirlemektedir. Sube faaliyetlerindeki gelisimin  bilinmesi  ve
degerlendirilmesi, bankalarin gelecege yonelik planlarinin belirlenmesinde 6nemli rol

oynamaktadir..

Bir bankanin, 6zellikle de bir ticari bankanin amacina ulasmasi biiyiik 6l¢iide
orgiit yapisinda sube aglarinin saglayacagi basariya baghdir. Kaliteli hizmet vermek ve
diger bankalarla rekabet edebilecek sekilde yapilanmak zorunda olan subelerin
verimliligini, bankanin izledigi politika, verilen yetkiler, personel yapisi, egitim ile
kullanilan teknolojiler gibi bir¢cok degisken etkilemektedir. Ayn1 zamanda teknolojik
gelismeler, 0deme sistemlerinin degismesi, zamanin miisteri i¢in kisith olmasi,
alternatif dagitim kanallarinin (ADK) giin gectikge yayginlagan uygulamalari, sube

bankaciliginin kendi igerisinde tekrar re-organize olmasi zorunlulugunu dogurmaktadir.
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Bankacilikta alternatif dagitim kanallari, elektronik kanallar vasitasiyla
bireysel ve kurumsal bankacilik mal ve hizmetlerinin saglanmasi demektir. Tirk
bankacilik sektoriine bakildiginda, ozellikle 1994 yili sonrasinda miisteriye yonelik
olarak yapilanmaya giden ve miisteri bdliimlendirmesini 6n plana ¢ikaran bir profil
goriiliir. Satig ekiplerinin ve subelerin iizerinde bulunan islemsel yiikii kaldirmay1 ve
islem maliyetlerini diisiirmeyi hedefleyen bankalar, 6ncelikli olarak internet, telefon ve
ATM gibi alternatif kanallar1 daginik yapidan merkezi yapiya gevirerek aktif bir sekilde
kullanmay1 basarmiglardir. Coklu kanal stratejisi olarak ortaya g¢ikan bu uygulama
tamamen sube agirlikli satig ve servis iizerine odaklanan bankacilik sektoriinii, hizmet
standartlar1 belirlenmis, tek bir veri tabani iizerinden merkezi olarak isleyen bir kanal

yoOnetimi stratejisi olusturmaya yoneltmistir.

Ozellikle son yillarda Tiirk bankalarmin ileri teknoloji kullanimlar1 artmakla
kalmayip, gelismis iilke bankacilik uygulamalar diizeyine erigsmistir. Elektronik 6deme
makineleri (ATM), satis noktasi terminalleri (POS), internet bankaciligi, telefon
bankacilig1 ve basta kredi kartlar1 olmak tizere plastik kartlar halk tarafindan da genel
kabul gormiistiir. Ancak her ne kadar sube dis1 alternatif hizmet kanallarinin bankacilik
islemlerindeki pay1 artsa da, diisiik egitim seviyesi ve insanlarin teknolojiye olan
yatkinlik seviyesi sebebiyle 6zellikle “iligski bankacilig1” kavraminin 6n planda oldugu
Tiirkiye’de, ADK’larin kisa ve orta vadede subelere birer alternatif degil, destekleyici
birer yardimci olabilecekleri, dolayisiyla da sube bankacilifinin 6nemini koruyacagi

distiniilmektedir.

Son yillarda rekabet ortaminin bankalar1 igine siiriikledigi degisim akimi

sonucunda banka subelerini degisime yonelten etkenler sdyle siralanabilir:

e Daha cok miisteriye daha hizli ulagma istegi, bankalarin subelerinin
caligsma saatlerini genisletmeye, 6gle tatillerinde ve hafta sonlarinda da

subelerini agik tutmaya zorlamaktadir.

e Bankalar, subelerinde yasanan biirokrasiyi ve calisan personel sayisini
azaltmak icin “back office” islemlerini belli merkezlerde yiiriiterek,

subeleri sadece hizmet pazarlanan tinitelere cevirmeye ¢alismaktadir.
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e Subelerde calisan personelin hizmet odakli bir egitimden gegmesi ve

hizmet pazarlama konusunda uzman olmasi gerekliligi artmaktadir.

e Bankalarin standart iirlinlerini miisterilerine pazarlama stratejisi yerini,

miigteriye gore liriin anlayisina terk etmektedir.

2.1. Tiirkiye’de Bankaciik
A-) Cumhuriyet Oncesi Dénem:

Osmanli Devletinde bankacilik, Hazine’nin finansman gereksiniminin
karsilanmasi amaci ile azinliklar tarafindan baslatilmigtir. Tanzimat’in ilanindan sonra,
1847°de Bank-1 Dersaadet Istanbul Bankasi kurulmus olmakla birlikte (Bangue de

Constantinop’un 1852’de faaliyetine son verilmistir.'>

Osmanli Devleti’'nde modern anlamdaki ilk ticaret ve mevduat Bankasi
1856°da kurulan Otoman Bank’dir. Banka, baslangicta Ingiliz sermayesi ile kurulmus,
1863 yilinda Fransiz sermayesinin de katilmasi ile Bank-1 Osmanii Sahane adin1 alarak,
banknot ¢ikarma hak ve yetkisini almistir. S6zkonusu banka iilkemizde kurulan ilk

emisyon bankasidir."

Di1s borglardaki agiri artisa bagl olarak 1881 Muharrem Kararnamesi ile gelir
kaynaklarinin denetimi ve bor¢ yonetimi “Diiyun-u Umumiye” olarak adlandirilan
uluslararas1 bir kurulusa birakilmis ve devletin bor¢clanma olanaklarinin artirilmasi
istenmistir. Yabanci sermaye girisi Diiyun-u Umumiye’nin kurulusundan sonra daha da
artmigtir. Bu donemde faaliyet gosteren yabanci sermayeli bankalar hazineye borg
vermekten c¢ok, Osmanli devletinin kendi iilkeleri ile olan ticaretini arttirmaya
calismislar, yabanci uyruklu isadamlarina ve firmalara krediler saglamislar, ulasim ve
madencilik sektoriinde yatirimlara girismisler ve bu alanlarda ¢alisan yabanci firmalara

aracilik etmislerdir.*

12 Oztin Akglig, Dr., 100 Soruda Tiirkiye’de Bankacihk, 3. Baski, Gergek Yaymevi, Teknografik
Matbaacilik A.S., Istanbul Kasim 1992, s.11.

1 Oztin Akgiig, Dr., a.g.e., s.11.

" Oztin Akgiig, Dr., a.g.e., s.11-12.
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Diiyunu Umumiye Idaresinin kurulmasindan sonra faaliyete gecen yabanci
bankalardan Credit Lynoe Istanbul ve Izmir’de, Alman Deutsche Bank istanbul’da sube
diizeyinde Deutsche Orient Bank, Alman Filistin Bankas1 ve Rus Ticareti Hariciye

Bankasi sermaye diizeyinde orgiitlenmistir.

Osmanli Devletinde kurulmus olan ilk ulusal banka “Memleket Sandiklaridir”.
Ilk tarimsal kredi sandign ozelligi de tasiyan Kurumun adi daha sonra “Menafi
Sandiklar1” olarak degistirilmistir. S6zii gecen kurulus daha sonra Ziraat Bankasi’nin

kurulmast ile tiim alacaklarim1 bu bankaya devretmistir. "

Ayrica Istanbul Emniyet Sandigi da Cumbhuriyet 6ncesi kurulmus olan bir
diger Ulasal bankadir. Bat1 iilkelerindeki tasarruf bankalarina da benzetilen bu kurulus
1984 yilinda kapatilarak yakin iligskide oldugu Ziraat Bankasi’na devredilmis bdylece

tiizel kisiligini yitirmistir.'®

Bu iki sandigin devredildigi Ziraat Bankasi’na gelince; 1888 yilinda bir devlet
bankas1 olarak kurulmustur. 1916 yilinda yasayla kurulmus bir kamu kurumu niteligi
kazanan Banka, Osmanli devletinden Tiirkiye Cumhuriyetimize gecen en koklii ulusal
kurulus olarak bilinmektedir. Bu gecis doneminde bir iktisadi devlet tesekkiiliine

doniigerek T.C. Ziraat Bankas1 adin1 almistir.

Birinci Diinya Savasi sonras1 1917 yilinda kurulan Itibar-1 Milli bankas1 ise bir
ticaret bankast olarak kurulmus olmanin yaninda, tarim, sanayi ve bayindirlik
hizmetlerinde bulunma gérevi de iistlenmistir; ancak 1927 yilinda Tiirkiye Is Bankasi

ile birlestirilmigtir.

Tim bunlara bakildiginda Osmanli donemindeki tiim bu gelismelere ve ¢ok
sayida ulusal banka kurulmus olmasina karsin, Cumhuriyet oncesi donemde, yabanci
bankalarin bankacilik sektoriine egemen olduklart ve “bor¢lanma bankaciligr” adi

verilen ¢arpik bir bankacilik sisteminin varoldugu goriilmektedir.

' Oztin Akgiig, Dr., a.g.e., s.12-14.
' Oztin Akgiig, Dr., a.g.e., s.14-16.
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B-) Cumhuriyet Sonras1 Donem
1- 1923-1933 Donemi;

Cumhuriyet ilaninda iilkemizde 22’si ulusal, 13’li de yabanci olmak tizere 35

banka faaliyet gostermekteydi. 1924 yili itibariyle banka sube sayis1 ise 439 idi.'’

Cumbhuriyet doneminde ulusal sanayi ve bankaciligin gelistirilmesi ¢abalar1 6n
plana ¢ikmistir. Bu amagla ilk adim Cumhuriyet’in kurulusundan kisa bir siire 6nce bir
araya gelen izmir Iktisat Kongresinde atilmis ve Kongre’de bir “ana ticaret bankas1”
kurulmasi ydniinde karar alinmasi iizerine 26.Agustos.1924’te Tiirkiye Is Bankasi
kurulmustur. Cumhuriyet donemindeki bu ilk biiylik 6zel sektor bankasi tinvanini
tastyan bu Banka, iilkenin ekonomik kalkinmasina katkida bulunmak amaciyla gerek
sanayi ve ticaret sektorlerine kredi vermek ve gerekse sanayi ve ticari girisimlerde

bulunmak gorevlerini tistlenmistir.'®

Tiirkiye Sanayi ve Maadin Bankasi da izmir Iktisat Kongresinde alman
kararlar dogrultusunda 19 Nisan 1925 tarihinde kurulmustur. Ulke sanayi ve madenleri
gelistirmek amacini tagiyan ve bir sanayi kredi bankasi niteligi tasiyan bankanin
isletmecilik yonii 1932°de kurulan Devlet Sanayi Ofisi’ne, bankacilik yonii ise yine ayni

yil Tiirkiye Sanayi ve Kredi Bankasi’na devredilmistir."

Emlak ve Eytam Bankasi ise insaat sektoriine kredi vermek amaciyla kurulmus
ve 1946 yilinda Emlak ve Kredi Bankasina doniistiiriilmistiir. Son yillarda yasanan
bankalarin hizmet aciklari ve usulsiiz yonetim sorunlar1 ile birlikte genel olarak bir
kiigiilmeye gidilmis ve 2001 yilinda yasanan krizle birlikte Emlak ve Kredi Bankasi
faaliyetlerini Ziraat Bankasi biinyesinde siirdiirmesi maksadiyla adi1 gecen bankaya

devredilmistir.*

17 Oztin Akgiic, Dr., a.g.e., s.17.
'8 Oztin Akgiig, Dr., a.g.e., 5.22-24.
" Oztin Akgiig, Dr., a.g.e., 5.24-25.
2 Oztin Akgiig, Dr., a.g.e., 5.26.
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S6z konusu donemde kurulmus olan bir baska banka T.C. Merkez Bankasi1’dir.
S6zkonusu banka 11 Haziran 1930 tarihinde ve 1915 sayili yasa ile anonim sirket
statiisiinde, merkez1 bir para organi olarak olusturulus ve 3 Ekim 1931°de calismaya

baslamistir.

Cumhuriyet’in kurulusunu izleyen ilk donem olan 1923-1930 yillar1 arasinda
cok sayida yerel bankanin kurulmus oldugu ve yerel bankaciligin da 6nemli bir gelisme
gosterdigi goriilmektedir. Bunlardan bir ka¢i Aksaray Halk Bankasi (1924), Nigde
Ciftci ve Tiiccar Bankasi (1926), Nevsehir Bankas1 (1927), Denizli iktisat Bankasi
(1927) seklinde siralanabilir.

2- 1933-1945 Donemi

Tiirkiye’de 1930’lu yillar bazi 6zel amacgh devlet bankalarmin kurulmaya
baslandig1 bir dsnem olmustur. Ozellikle 1933-1938 yillar1 arasinda ardi ardina énemli
devlet bankalariin kuruldugu goriilmektedir. Bu durum 1932 yilinda hazirliklarina
baslanip, 1934 yilinda yiiriirliige giren Birinci Bes Yillik Sanayi Plani gercevesinde
uygulamaya gecirilen “devlet eliyle sanayilesme” politikasinin bankacilik sektdriine de
yansimas1 olarak degerlendirilebilir. S6zkonusu dénemde 6zel yasalarla kurulan, bir
kisminin finans ve isletme sorumluluklarini birlikte iistlendigi bu bankalarin kuruluslar
esas alinarak kronolojik bir siraya dizilirse; Stimerbank (1933), Belediyeler Bankasi
(1933), Etibank (1935), Denizbank (193?), Halk Bankasit ve Halk Sandiklar1 (1938)

seklinde siralayabiliriz.>!

S6zkonusu bankalarin iglevleri genel bankacilik hizmetleri yapmanin yanisira,
cesitli sanayi kollarinda faaliyet gosteren kuruluslara kredi saglamak, teknik yardim
saglamak, bu tiir kuruluslarin olusumuna 6nciiliik etmek ve ortak olma yolu ile bu tarz

kurulusglarin olusmasini saglamak olarak da 6zetlenebilir.

Ikinci Diinya Savasinin hiikiim siirdiigii 40-45°1i yillar tiim Diinyada oldugu
gibi Tiirkiye’de de bankacilik sektoriiniin olumsuz yonde etkilendigi yillar olarak 6n

plana ¢ikmaktadir.

2! Oztin Akgiig, Dr., a.g.e., s.31.
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3- 1945-1960 Donemi

Ikinci Diinya Savasinin sona ermesi ile birlikte, 1946 yili ekonomik agidan bir
doniim noktas1 olarak degerlendirilebilir. Bu yildan itibaren 1930°lu yillardan bu yana
izlenen kapali, korumaci ekonomik politikalarin yerine daha liberal ve 6zel sektorii
destekleyen, disa agik politikalarin almasi bankacilik sektoriinii de etkilemistir. Bu
gelismelere paralel olarak, 1950’11 yillar 6zel sektérdeki banka sayisinin hizla arttig1 bir
donemi tanimlamaktadir. Yap1 ve Kredi Bankasi, Tiirkiye Garanti Bankasi, Akbank,
Tiirkiye Sanayi Kalkinma Bankasi, Denizcilik Bankasi, Istanbul Bankasi, Sekerbank,
Pamukbank ve Demirbank vb. bankalar 1950°1i yillarda kurulan &6zel bankalardir.
Ayrica bu bahsi gegen donem igerisinde Ozel yasalarla kurulan bankalarda vardir.
Denizcilik Bankas1 (1952), Tiirkiye Vakiflar Bankas1 (1954) ve Tiirkiye Ogretmenler
Bankasi (1959).%

Bununla birlikte Tiirkiye Ekonomisinin 1950’li yillarin sonunda girdigi
durgunluk ve bunalim donemi ile birlikte ad1 gecen pek c¢ok banka kapanmistir. Bu
nedenle 1960 yilinda paralarin1 bankaya yatiran tasarruf sahiplerinin haklarin1 giivence
altina almak amaciyla T.C. Merkez Bankasi nezdinde kurulan ve daha sonra 1988
yilinda Tasarruf Mevduatlar1 ve Sigorta Fonu’na devredilecek olan Bankalar Tasfiye

Fonu kurulmustur.

Anilan donemde yasal acidan da pek ¢ok yenilikler yapilmistir. Bunlarmn ilki
26.03.1958 tarih ve 7129 sayili Bankalar Yasasi’nin kabulii ve ikincisi ise yine ayni yil

Tiirkiye Bankalar Birliginin kurulmasidir.

Ozetlemek gerekirse 1945-60 arasindaki dénem uygulanan liberal ekonomik
politikalar ve 0Ozel sektorii destekleyici politikalar baglaminda bankacilifinda 6zel

sektor agirlikl gelistigi bir siireci yansitmaktadir.

22 Oztin Akgiig, Dr., a.g.e., 5.41-43.
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4- 1960-1980 Donemi

Tiirkiye’nin 1960’11 yillarda planli doneme girmesi ile birlikte, Tiirk
Bankacilig1 da 1960-1980 doneminde, kalkinma planlarinda belirtilen ilkelere uygun bir
yapida geligsmistir. Bu donemin bankacilik agisindan 6n plana ¢ikan 6zellikleri uzman
bankalara, kalkinma ve yatirim bankalarina Onem verilmesi, ticari bankalarin
kurulmasina sinirlama getirilmis olmasidir. Ayrica bu dénemde 6zellikle 1970’lerin
baslarinda holdinglesmenin hiz kazandig1 ve buna paralel olarak holding bankaciliginin

gelistigi goriilmektedir.”

5- 1980°den Giiniimiize Kadar Olan Donem

Planli kalkinma dénemini yansitan 1960-1980 aras1 donemde ihracat artigina
ve kaynaklarin etkin kullanimina 6nem vermeksizin yiiriitiilen sanayilesme politikalari
ve ard arda gelen iki petrol krizi sonunda ekonomi 1970’lerin sonunda kaginilmaz bir
darbogaza girdi. 1979 yilinin sonuna gelindiginde ¢ok ciddi bir doviz krizi ve bunun
yaninda yiiksek oranli enflasyonla iilke kars1 karsiya kalmistir. Ve tim bu
olumsuzluklara kars1 bazi Onlemler alinmasi amaciyla 24 Ocak 1980 tarihinde bir
istikrar ve yapisal degisim programi yiiriirliige konulmustur. Bu programin temelini disa

acilma, serbest pazar ekonomisine gecis ve liberallesme politikalar olusturmaktaydl.24

Tiim bu olanlan dikkate aldigimizda bu degisimin i¢ine girmesi en gerekli
olan sektor bankacilik sektoriidiir ki nitekim de dyle olmustur. Degisimin igine ¢ektigi
sektorlerin basinda yer almustir, bankacilik sektorii. Tiirk Bankacilik sistemi
1980’lerden sonra iistiin bir ilerleme kaydederek, uluslararasi banka ve finans sektorii
ile biitlinlesme siirecine girmistir. Yine ayni yillarda tiim diinyada finansal pazarlarin
serbestlestirilmesi egiliminin ortaya ¢ikmasiin, bunda 6nemli bir rolii oldugu

sOylenebilir.

2 Oztin Akgiig, Dr., a.g.e., 5.52-55.
* Banks Association of Turkey, Main Issues Facing The Turkish Banking Sector and Some Policy
Recommendations, Symposium, 23 February 1990, s.7.
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1980 sonrast ekonominin disa acilmasi ve diinya finans sistemi ile
entegrasyonu c¢abalarinin bir sonucu olarak bankacilik sektoriinde de disa acilma
yoniinde bir egilim ortaya ¢ikmistir. Boylelikle sube, ticaret bankasi ve yatirim bankasi
diizeyinde bir ¢ok yabanci banka faaliyete gegtigi ve Tiirk bankalar ile ortaklik kurdugu
gibi, pek ¢ok Tiirk bankasi da yurt disinda subeler agarak veya bankalar kurarak bu

entegrasyonun bir parcast olmuslardir.

1980 sonrast bankacilik sektoriine damgasint vuran bir baska olgu ise
sektordeki teknolojik gelismeler ve Tiirk Bankalarinin bu teknoloji bu teknoloji ile
gelismeyi son derece yakindan takip etmesidir. Bu dogrultuda 1980 sonrasi bankalarda
elle yapilan ve posta yoluyla yapilan tiim islemler bilgisayar ortaminda yapilmaya
basland1 boylelikle sistem daha hizli isler hale geldi. Bilgisayar teknolojisinin hizla
gelismesi ileriki asamalarda Otomatik Para Odeme Makineleri (ATM)’nin devreye

girmesi olarak gosterilebilir.

Ayrica bankalar hizmet cesitliligine giderek, uluslararasi finans piyasalarinda
uygulanan tiim finansman teknik ve yeniliklerinin iilkemize aktarilmasini saglamistir.
Bu baglamda zaten pek ¢ok lilkede uygulanan yontemleri yerli ve yabanci bankalar
tilkemize tasimistir. Dis ticaret Finansmani, sermaye piyasasi islemleri, leasing,
factoring, fortfaiting, yatirim yonetimi, mali danismanlik v.b. hizmetlerle piyasada yer

almugtir.”

1980 dncesinin aksine 1980 sonras1 gdze ¢arpan bir diger 6zellik de ¢ok sayida
sube yerine, ihtiyac1 karsilayacak sayida sube a¢ma anlayisimi destekler tarzda

diizenlemelerin yer almasidir.

Ote yandan bankacilik sektdriinde islemlerin cesitlenmeye baslamasi, batik ve
donuk krediler sorunu ile daha etkin bir sekilde denetime sokulmasi amaci ile bir takim
diizenlemeler ylirtirlige konulmustur. Bu baglamda; tahsili gecikmis alacaklarin tanimi
yapilarak, bu alacaklar i¢in ayrilmasi zorunlu 6zel ve serbest karsilik oranlarinin
belirlenmesi, tek diizen hesap plani ile tekdiizen raporlama sistemine gecilmesi,

bankalar1. Bagbakanlik tarafindan belirlenen bagimsiz denetleme kuruluslari tarafindan

» Oztin Akgiig, a.g.e., 5.5.
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denetlenme zorunlulugunun getirilmis olmast gibi pek ¢ok diizenlemeler

olusturulmustur.

Bunun yani sira; bankaciligin gelisimi ve diinya finans piyasalan ile
biitiinlesebilmesi amaciyla getirilen diger yasal diizenlemeler ise 1992°de Sermaye
Piyasalar1 Kurulu’nun olusturularak, Sermaye Piyasasi Kanunun yenilenmesi, 1995°de
Devlet i¢ bor¢glanma senetlerinin ihale yoluyla satisina baslanmasi, 1986°da bankalar
arasi para piyasasinin olusturulmasi, yerlesik kisilere doviz tutma ve doviz tevdiat
hesab1t agma izninin verilmesi, 1997°de Merkez Bankasi’nin acik piyasa islemleri
baslatmasi, 1988’de efektif ve doviz ile 1989°da altin piyasalarinin kurulmasi olarak

siralanabilir.

1990’lardan itibaren ise Tiirk bankalarinin sube a¢cma, banka satin alma ve

yabanci bankalarla ortaklik kurma ¢abalar1 artmistir.

Son yillarda, Tiirk bankacilik sisteminin, artan rekabet kosullarinda saglikli bir
sekilde islemesi i¢in yapilmasi gereken yasal diizenlemeler ve kurumsallagsma yoniinde
biiyiik bir gayret harcanmistir. Standart muhasebe yontemi, tek diizen hesap plani,
karsilik kararnamesi, bilangolarin bagimsiz kuruluslarca denetlenmesi, interbank
piyasalarinin, BDKK’nin ve altin borsasinin kurulmasi saglanmis ancak bunlarin yeterli
olmadig1 anlasilmistir. Teknolojik altyapi, personel egitimi, diisiik maliyetle caligsma,
iiriin ¢esitlendirilmesi ve kalitesi 6nem kazanmaya baglamistir. Aktif-pasif yonetimi ve
kaynak maliyetinin hesaplanmasi, risk yonetimi ve i¢ kontrol gibi konularda titiz
calismaya yonelmenin gerekliligi 1994°te, 2000 yil1 Kasiminda ve 2001 yili Subatinda
yasanan krizler nedeniyle bir kez daha gozler oniine serilmistir. Yiikselen faiz oranlar
mevduat maliyetlerin artmasina, bilangolardaki kredi kalemi paymin diismesine ve sabit
degerler ve menkul kiymetler islemleri kalemi payinin artmasi risklerin realize olmasina
neden olmustur. Devlet i¢ bor¢lanma senetlerine aracilik islemlerine ydnelmeleri
bankalarin ihtisas bankaciligini birakarak kisa vadede hazine yonetimine 6nem veren
menkul kiymet bankacilig1r yapmalarin1 saglamistir. Diinya piyasalariyla biitiinlesmeyi

saglayan leasing, factoring, forfaiting, swap, forward, future, option gibi yeni hizmetler
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ve bank kartlar, kredi kartlar1 gibi yeni {riinler teknoloji sayesinde miisterilere

sunulmustur.”

2001 sonras1 donemde bankacilik sektorii, ekonomide kaydedilen iyilesmenin
ve olumlu bekleyislerin de etkisiyle hizli bir sekilde krizin yaralarin1 sarmaya
baslamistir. Baglica yabanci paralar karsisinda deger kazanan YTL’nin de yardimiyla
sektordeki yillik ortama biiyiime hizi, dolar bazinda yiizde 20’nin iizerine ¢ikmustir.
2001 yilinda 117,7 milyar dolara gerileyen aktif biiyiikliigli, Kasim 2005’de 276,1
milyar dolara ulagsmistir. Benzer gelismeler 6zkaynak biiytikliigli, mevduat, kredi hacmi
ve menkul kiymetler ciizdaninda da kaydedilmistir. Sektor, 2002 yilindan itibaren tekrar

kar elde etmeye baslamistir.

2001 sonrasinda, diisen enflasyonun, gerileyen faizlerin ve olumlu
beklentilerin de etkisiyle, kredilerin 6nemi giderek artmustir. Kredi hacmi hizli bir
sekilde genislemis, bankacilik sektorii aktifleri icindeki payir onemli Olgiide artis
gostermistir. 2001 yilinda yiizde 19,9 olan kredilerin aktiflere oran1 Kasim 2005’de
yilizde 37,9’a yiikselmistir. Bu donemde; artan kredi hacmine, yaygin plasman yapmaya
yonelik kredi politikalarina, giderek kurumsallasan risk yonetimine ve sorunlu
kredilerde saglanan iyilesmelere bagl olarak takipteki kredilerin toplam kredilere orani
hizla gerilemistir. Menkul kiymetler ciizdaninin aktifler i¢cindeki paymin yavas yavas
azalmaya bagladigi bu donemde, global likidite bollugunun da yardimiyla artan
sendikasyon, sekiiritasyon vb. bor¢lanma islemleri neticesinde mevduatin toplam

pasifler i¢indeki pay1 azalma egilimine girmistir.

Ekonomide saglanan iyilesmenin yani sira AB ile iiyelik miizakerelerinin
baslamasinin yarattigi olumlu bekleyislerin de etkisiyle yabanci sermayenin Tiirk
bankacilik sektoriine olan ilgisi, 2005 yilinda ciddi boyutlarda artis gostermistir. 2005
yilinda sozlesmeleri imzalanarak toplam, 4,9 milyar dolar tutarinda hisse devri

gerceklestirilmistir.

Kisaca, kriz sonrast donemde hizli bir toparlanma siirecine giren bankacilik

sektoriinde bilanco yapilar1 giderek daha saglikli bir temele oturmaktadir. Nitekim tiim

% Oztin Akgiig, a.g.e., 5.5.
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bu gelismeler neticesinde 2001 sonras1 dsnemde IMKB Bankacilik Endeksi, IMKB-100
Endeksi’ne kiyasla daha hizli bir artig gostermistir. 2001 yilinda 6 milyar dolarin altina
gerileyen IMKB’de hisseleri islem goren bankalarimizin piyasa degeri de Ocak 2006

sonunda 73,6 milyar dolara ulasmustir.”’
2.2. Tiirkiye’de Banka Tiirleri

Bankacilikla ilgili birgok yayinda, bankalarin ¢ok farkli sekillerde
siniflandirilabilecegi  goriilmektedir.  Kiigiik-orta-biiylik ~ banka, uzmanlagmis-
uzmanlagmamis banka, holding bankaciligi, perakendeci ve toptanci bankacilik, hizmet

(yatirim) bankaciligi, ziraat-halk bankaciligi, bireysel-ticari-kurumsal bankacilik gibi.

Aslinda s6z konusu simiflandirmalar bankalarin fonksiyonlari, kurulus
amaglari, hizmet esitlilikleri, faaliyet alanlari, hitap ettikleri kitle gibi farkli etkenler géz

Oniine alinarak yapilir.

Bankalar; bicimsel ve igerik yonden, ayrica, aktif ve pasif hesaplariin belirgin

nitelikleri yoniinden gruplandirilabilir.
1-Bicimsel Ayrim
1-Hukuksal kuruluslarina gore;
a)Kisisel tesebbiis bankalari:

Hemen hemen biitiin iilkelerde yasaklanan bu tiir bankalar bir kisinin 6zel

firma seklinde kurup islettigi bankalardir.
b)Ticaret ortakhg: seklindeki bankalar:

Bugiin bankalarin  tiimii, kurulus sekli yasalarla saptanmig ortaklik

bigimlerinde kurulmaktadir.

*7 Tiirkiye Bankalar Birligi, 2006.
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c)Yasalarla kurulmus bankalar:

Birgok iilkede, ozellikle merkez bankalar1 kanunla kurulmustur. Bunlarin
disinda toplumun belirli kesimlerinin desteklenmesi veya toplumun belirli bir ekonomik

yone kanalize edilmesi amaciyla bu tiir bankalarin kuruldugu goriiliir.
2-Sermaye kaynaklarina gore;
a)Ozel sermaye ile kurulmus bankalar:

Bu tiir bankalarda devlet ve kamu kuruluslarinin sermayeye katkis1 yoktur.

Ozel kisi veya 6zel firmalar sermayeye sahiptir.
b)Tiim sermayesi devletce odenmis bankalar:

Ik tiiriin aksine &zel sermayenin katkisinin bulunmadig1 kamu tiizel kisileri

veya sermayeyi Devlet Hazinesi’nin sakladigi bankalardir.
c)Karma sermayeli bankalar:

Sermayelerinde hem devlet veya kamu kuruluslarinin payi, hem 6zel firma ve

kisilerin payinin bulundugu banka tiirleridir.
d)Ulusal bankalar:

Ozel ve kamu kesimi sermayesi ile Tiirk kanunlarina goére kurulmus olan,
sermayesi Tiirk parasi olarak konulan, sermayesinin ¢ogunlugu ve yonetim ve denetimi

Turklere ait olan bankalardir.
e)Yabanct bankalar:

Sermayenin tamamin1 veya bir kismini yabanci uyruklulardan veya yabanci

tescilli firmalardan saglayan ve ulusal banka tanimina girmeyen bankalardir.”®

% Servet Eyiipgiller, Bankacilar icin Banka isletmeciligi Bilgisi, Banka ve Ticaret Hukuku Arastirma
Enstitiisii, T.Is Bankas1 A.S. Vakfi, Sozkesen Matbaacilik Tic. Ltd. Sti., Ankara 2003, s.25-26.
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Bankalar1 faaliyet alanlarin1 temel alarak su sekilde siniflandirabiliriz:

Ticaret Bankalari

e Yatirim Bankalari

e Kalkinma Bankalar1

e Ozel amaglar i¢in kurulmus bankalar
e Kiy1 Bankalari

e Uluslararas1 Bankalar

e Merkez Bankas: >

Ticaret Bankalari

Genellikle 1 yila kadar olan kisa vadeli islemlerle mevduat toplayarak ticaret

ve Uiretimi finanse eden ticaret bankalari, sektorde dnemli bir yer tutar.

Bagslica fon kaynaklar;

e Mevduat,
e Kullanilan krediler,

e Ozkaynaklardir.

Bu fonlar1 da agagidaki yontemlerle degerlendirirler:

e Kredi vererek
e Sabit kiymetler satin alarak
e Menkul Kiymetler satin alarak

e [stirakte bulunarak

¥ Eyiipgiller, a.g.e., s.27.
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Ticaret bankalari, fon aktariminin yani sira, birgok bankacilik {irtinii ile hizmet
sunan kuramlardir. Ulkemizdeki ticaret bankalarma 6rnek olarak Is Bankasi, Akbank,
Yap1 Kredi Bankas1 gibi 6zel bankalar ile Ziraat Bankasi, Halk Bankasi gibi kamu

sermayeli bankalar verilebilir.
Yatirnm Bankalan

Yatirnm bankalari, mevduat toplama yetkisi olmayan, genis bir sube aginin
olmamast nedeniyle bankacilik hizmet iirlinlerinin tamamini sunamayan ve ticaret
bankalarina kiyasla ticari faaliyetleri siirli olarak yerine getirebilen bankalardir.

Yatirim bankalari;

¢ Bor¢lanma tahvili ihrag ederek,

e Yurti¢i/dis1 bankalardan kredi alarak,
sagladiklar1 kaynaklarini,

e Menkul deger portfoylerinin finansmani,
¢ Finansal kiralama islemlerinin fonlamasi,

e Firmalara orta ve uzun vadeli yatirim ve projese kredisi kullandirimi
yollartyla degerlendirebilir.

Ayrica yatirim bankalari, firmalarin menkul deger ihracina aracilik etme,
teminat mektubu verme, dis ticaret islemleri, sirket birlesme ve devir islemleri, yatirim
damgmanlig1, halka arz gibi hizmetler sunan bankalardir. Ulkemizdeki Nurol Yatirrm
Bankas1 A.S. ve GSD Yatirnm Bankas1 A.S gibi bankalar, yatirnm bankalarina 6rnek

olarak gosterilebilir.
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Kalkinma Bankalar

Hiikiimet tarafindan yapilan kalkinma planlar1 ¢ergevesinde, kalkinmada
oncelikli yore ve sektorlere yonelik finansman saglamak amaciyla kurulan bankalardir.
Yatirim sermayesi acigini gidermek ve teknik yardim saglamak yoluyla girigsimcilerin
yatirrm ile ilgili kuskularimi gidermek ve sanayilesme siirecini hizlandirmak gibi

amaglarla hareket ederler.

Kalkinma bankalarinin mevduat toplama yetkisi yoktur. Kaynaklarini, uluslar
arasit kurumlardan aldiklar1 kredilerle, hiikiimetten yapilan yardimlarla ve tahvil
¢ikararak bor¢lanma suretiyle olustururlar. Tiirk Simai Kalkinma Bankasi A.S. ve
Tiurkiye Kalkinma Bankasi A.S., ililkemizdeki kalkinma bankalarina 6rnek olarak

verilebilir.

Ozel Amaclar ile Kurulmus Bankalar

Ozel bir yasayla kurulan ve kurulusuna esas olan amaca yonelik faaliyetlerde

bulunan bankalardir.

T.C. Ziraat Bankasi, baslangicta tarim sektdriinii ve ¢iftciyi desteklemek; Halk
Bankasi ise, orta ve kiiciik boy iireticileri (KOBI) desteklemek amaciyla; Emlak
Bankasi, konut yapmak ve satmak icin; Turkeximbank ise, ihracati finanse etmek
amaciyla kurulmus 6zel amagli bankalardir. Bu bankalarin bir kismi, 6zel amaglarinin
yani sira, her tiirli bankacilik hizmetini toplumun tiim kesimlerine sunan ticaret

bankalar1 olarak faaliyet gdstermeye baglamistir.

Kiy1 Bankalan

Aslinda “kiy1 6tesi” anlamina gelen “off shore bankaciligi” Tiirk bankacilik

~ 9

literatiiriinde “kiy1 bankacilig1” olarak gecer.

Bu bankalar, denetimin ve vergilendirmenin asgari diizeyde oldugu yerlerde

konvertibl paralar iizerinden islem yaparak, cok uluslu sirketlere ve uluslararasi
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girisimlere hizmet verirler. Bazilari, mevduat sertifikasi ihraciyla para piyasasina agirlik
vermekte, bazilar1 da interbank piyasasindan fon saglamakta ya da gizli hesaplara
siginak olusturmaktadirlar. Euro-kredi sendikasyonlari ve yabanci tahvil ihraglar
yaninda, faiz ve para swap’i, fon yonetimi, leasing, factoring, forfaiting, altin ve doviz

islemleri baglica faaliyet alanlaridir.

Kiy1 bankalari, genellikle serbest bolgelerde faaliyette bulunurlar. Kiy1
bankalarinin faaliyet gosterdigi en bilinen yerler Panama, Liiksemburg, Bermuda,

Liechtenstein, Cayman Adalari, Malta ve Bahreyn’dir.

Merkez Bankasi

Diinyadaki Merkez Bankalarmin temel islevleri, fiyat istikrarin1 saglamak,
iilke i¢indeki para arzi, dolayisiyla para piyasasini diizenlemek, bankacilik sistemini
yonlendiren kurum olarak iilkedeki kredi hacmini ve dagilimini ayarlamak, iilkenin altin
ve doviz rezervlerini yonetmek, dis 6ddemeleri diizenlemek ve devletin veznedarligini ya
da mali ajanlig1 islevini yerine getirmektir. TCMB, fiyat istikrarin1 saglamak ig¢in
uygulayacagi para politikasini ve kullanacagi para politikast araclarini, dogrudan
kendisi belirler. Temel amaci ile ¢elismemek kaydiyla, hiikiimetin biiylime ve istihdam
politikalarini destekler. TCMB’nin bu gorevleri yerine getirirken basvurdugu yontemler
sunlardir: Acik piyasa islemleri yapmak, hiikiimetle birlikte Tiirk lirasinin igte ve dista
degerini korumak i¢in gerekli tedbirleri almak, kur rejimini belirlemek, zorunlu karsilik
ve umumi disponibilite ile ilgili usul ve esaslar1 belirlemek, reeskont ve avans islemleri
yapmak, llke altin ve doviz rezervlerini yonetmek, 6deme ve menkul kiymet transferi
ve mutabakat sistemleri kurmak ve bunlarin igslemesini saglamak, finansal sistemde
istikrar1 saglayici para ve doviz piyasalar ile ilgili diizenleyici tedbirleri almak ve mali

piyasalar1 izlemek.

Bankalar1 Aktif ve Pasif hesaplarinin niteligine gore ayrima tuttugumuzda
bankalari; emisyon bankalar1 diger deyimle merkez bankalari, tasarruf bankalari, uzun
vadeli kredi veren bankalar, kisa vadeli kredi veren tiiketim bankalar1 diye tasnif

edebiliriz. Uzun vadeli kredi veren bankalar bir tiir sermaye veren yatirim bankalaridir.
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Bankalar1 is konularina gore de asagidaki sekilde ayirabiliriz:

a) Is ve ticaret bankalar
b) Uzmanlik bankalar
c) Emisyon bankalar1

d) Kefalet bankalari

a)ls ve ticaret bankalari: Bu tiir bankalar bilinen klasik banka islemleri
yaparlar. Mevduat toplar, ticari kredi verir ve bankacilik hizmetleri yaparlar.

(Finansbank, Is Bankasi, Akbank, Garanti Bankas1 gibi).

b)Uzmanlik bankalari: Ugrag alant olarak uzmanlik ve 06zel kurallarin
uygulanmasini gerektiren isleri finanse etmek iizere, kamu ya da 6zel sektor tarafindan
kurulan bankalardir. Bu tiir bankalara 6rnek olarak Eximbank, T.Kalkinma Bankasi,

Ziraat Bankasi, Etibank, Emlak Kredi Bankasi’ni1 verebiliriz.

c)Emisyon bankalari: Bunlar, merkez bankalaridir. Devlet adina bastirilip
piyasaya siiriilecek banknot ve ufak para isleriyle ugrasirlar. Reeskont bankalar1 olarak
devletin parasal ve mali politikasinda biiytlik rolleri vardir. Devletin gereksinimi olan

para hareketlerini diizenler ve veznedarlik gorevini yaparlar.

d)Kefalet Bankalari: Bunlar tam anlamiyla bankacilik yapmamakta; kredi

degil garanti vermektedirler.*
2.3. Bankacilik Sektoriinde Uygulanan Hizmet Tiirleri

Ulkemizde bankalar, diger finansal kurumlar yeterli &lgiide gelismemis

oldugundan, finansal sistemimizin temel taglarini olusturur.

Bankaciligin, ozellikle ticaret bankaciliginin gliniimiizdeki temel islevleri

sOyle Ozetlenebilir:

0 Eyiipgiller, a.g.e., 5.25-29.
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(1) Aracilik... Bankalarin temel islevi araciliktir. Bankalar, ellerinde fon fazlasi
olan kisi ve kuruluslarla, faaliyetlerini yiiriitebilmek i¢in ek kaynaklara gereksinme
duyan kisi ve kuruluglar arasinda aracilik yaparlar; diger bir deyisle, fon fazlasi olan kisi
ve kuruluslarla, fon isteminde bulunanlar arasinda koprii gorevi goriirler. Bankalar, fon
arz edenlerle fon talep edenler arasma girerek aracilik islevi yaparken risk
iistlenmektedirler. Diger bir degisle bankalar, fon sunanlarla fona gereksinme duyanlar

arasindaki cografi yer farkini gidererek, uyumlastirma saglamaktadirlar.

(i) Kaynaklara akicilik saglama... Bankacilik sistemi, ulusal, hatta uluslar
arasi diizeyde kaynaklara akicilik saglar. Daha agik bir deyisle bankalar, fon fazlasi olan

yorelerden, fon agig1 olan yorelere kaynak aktarmak yoluyla, fonlara akicilik saglarlar.

(ii1) Fonlar1 hareketlendirme... Bankalar, ekonomide aylak kalabilecek fonlar1

sisteme ¢ekerek fonlar1 hareketlendirmektedir (mobilize etmektedir).

(iv) Kaynak kullanimini iyilestirme... Bankalar, yeni bir deger, yeni bir servet
yaratmamakla beraber; topladiklar1 kaynaklar1 verimli, karli alanlara, toplumsal ve
kiiltiire] acidan oOncelikli sektorlere aktararak, ekonomide kaynak kullanimini
etkilemekte, bu yolla ekonomik kalkinmaya katkida bulunmaktadirlar. Bankalar,
kaynaklarmi iyi kullanilmasini sagladiklar1 siire ve Olgiide ekonomik gelismeyi

hizlandirmaktadirlar.

(v) Kisa siireli fonlari, biiyiik 6lgekli uzun siireli fonlar haline doniistiirme...
Bankalar, bireyler acisindan kisa siireli ve goreli olarak ufak fonlar1 toplayarak, bunlari
ekonomide uzun siireli biiyiik Ol¢ekli fonlar haline doniistiirmekte, yatirimlarin
finansmani i¢in olanak saglamaktadir. Bankalar, vade doniisiimii yaparak, elde ettikleri
kisa siireli fonlar1 daha uzun fonlara doniistiirdiikleri gibi, 6l¢cek donilisiimii yaparak

sunulan kii¢iik 6l¢ekli birikimleri biiytlik 6l¢ekli kredilere doniistiirebilmektedirler.

(vi) Kayitsal (kaydi) para veya banka parasi yaratma... Ticaret veya mevduat
bankalarinin en énemli ayirici 6zelligi, bu bankalarin ekonomide borglanarak, diger bir
deyisle mevduat toplayarak, satinalma giicii yaratabilmeleridir. Bankalarin iizerine ¢ek

cekilebilmesi olanagi, ceklerin bir 6deme araci olarak kullanilmasi, bankalardaki
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paralarin bir hesaptan diger bir hesaba kolaylikla aktarilmasi, bankalarin kayitsal para
veya banka parasi yaratmasina olanak vermektedir. Kayitsal para, maddi varligi
olmayan, yalnizca bankalarin hesaplarina alacak veya bor¢ kaydi diisiilmek suretiyle
yaratilan bir degisim, bir 6deme araci olarak tanimlanabilir. Kayitsal paranin dogmasi
icin Odnceden bankaya para yatirilmasi da zorunlu degildir. Bankalarin miisterilerine
kredi agmasi ve bu kredi limitleri i¢inde ¢cek ¢ekme hakki tanimasi ve/veya kredi karti
uygulamasi ile de kayitsal para yaratilabilmektedir. Banka parasi veya kayitsal para
giiniimiizde para arzinin en 6nemli 6gesidir. Genis tanimli para arzinin yaklasik % 75 -
% 80’1 banka parasindan olusmaktadir. Merkez Bankalarinin saptadigi karsilik orani,
halkin davranis bicimi ve gelir diizeyi, para mevcudunun bankalara yatirilma orani ve
iilkedeki banknot hacmi, kayitsal para tutarni etkilemektedir. Elektronik bankaciligin
gelismesi ile yakin bir gelecekte, ekonomide banknot ve ceklerin daha az dolastigi,
O0demelerin esas itibariyle bankalarda hesaptan hesaba aktarma yolu ile yapilacagi bir

ekonomik diizene gecis beklenilmektedir.

(vii) Para politikasinin etkinligini artirma... Bir ekonomide etkili bir para
politikasinin izlenebilmesi ic¢in gelismis bir bankacilik sisteminin varhigi gereklidir.
Merkez Bankalariin para politikasina iligkin olarak kullandiklar1 tiim araglar (avans ve
reeskont faiz hadleri, agik piyasa iglemleri, karsilik oranlarinin belirlenmesi, segici
[selektif] kredi kontrolii, kredi tavanlari saptanmasi) ancak gelismis bir bankacilik
sisteminin varlig1 kosuluyla ekonomi {izerinde etkili olmaktadir. Ticaret bankalari, para
politikas1 uygulamasinda baslica rolii oynamakta, tiim para politikasi araclari, bankalar

aracilig ile etkili olmaktadir.

(viil)) Uluslararast ticareti gelistirme... Bankacilik sistemi, gelistirdigi,
uyguladigi c¢esitli 6deme ve kredilendirme yontemleri ile, uluslararasi ticaretin

artmasina katkida bulunmaktadir.

(ix) Gelir ve servet dagilimin etkileme... Bankacilik sistemi izledigi
kredilendirme politikas1 ile ekonomide gelir ve servet dagilimini etkileyebilmektedir.

Bankalar, bu temel iglevlerin yan1 sira ekonomiye ¢esitli hizmetler de saglamaktadirlar.
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Birikimleri toplama, birikimleri kredilendirmede kullanma, kaynaklara akicilik
saglama, para politikasinin etkinligini artirma, kaynak dagilimini iyilestirme, kisa siireli
fonlar1 uzun siireli fonlar haline doniistiirme gibi 6nemli islevleri olan bankacilik

sisteminin ekonomide biiylik 6nem tasidig1 agiktir.

Ekonomideki islevlerinden esinlenerck bankalar, 6zellikle ticaret bankalari,
genis kitlelerden mevduat ve diger isimler altinda kaynak toplayan, bu kaynaklari
kredilendirme ve diger mali islemlerde kullanan, bu islemleri devamli ugrasi olarak

yapan, ekonomide kayitsal para yaratan mali kurumlar olarak tanimlanabilir.

Ticaret (mevduat) bankalarindan ayr1 yapiya sahip olan kalkinma ve yatirim

bankalarinin giiniimiizdeki islevleri de sdyle belirtilebilir:

Kalkinma bankalari, gelismekte olan iilkelerde yatirim sermayesi noksanini
gidermek ve teknik yardim saglamak yoluyla, girisimcilerin temel endiistrilere yatirim
yapmak konusundaki kaygi ve duraksamalarini ortadan kaldirmak ve bu yolla
endiistriyel gelismeyi hizlandirmak amacini giiden finansal kurumlardir. Kalkinma

bankalarinin gelismekte olan iilkelerdeki islevleri:

(1) Sanayi sektoriine uzun siireli kredi saglamak.

(ii)  I¢ kaynaklar1 harekete gegirerek sanayi sektoriine yonlendirmek.
(ii1))  Sermaye piyasasinin gelismesine olanak hazirlamak.

(iv)  Girisimcilere teknik yardimda bulunmak.

(v) Yeni yatirim alanlarinda dnciiliik yapmak.

(vi) Kalkinma planlarinin  uygulanmasina, gergeklestirilmesine katkida

bulunmak.

(vit)  Umut verici, karli, uygun yatirim alanlar1 konusunda etiid ve arastirmalar

yapmak.

(viii) Yurt disindan 6zellikle uluslararasi finansman kurumlarindan saglanacak

kaynak ve teknik yardimi sanayi sektoriine aktarmak.
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Kalkinma bankalar1, 6zellikle II. Diinya Savasi’ndan bu yana, kalkinmakta

olan iilkelerin endiistriyel gelismelerinin hizlanmasinda 6nemli roller oynamaktadir.

Sermaye piyasasinin en Onemli aract kurumu olan yatirim bankalari,
isletmelere dogrudan kredi vermemekle beraber, sermaye piyasasinin gelismis oldugu
ekonomilerde isletmelerin orta ve uzun siireli fon gereksinimlerinin karsilanmasinda

onemli roller oynayan finansal kurumlardir.

Yatirim bankalarimin bir ekonomide baslica islevleri de satirbaslari olarak

sOyle Ozetlenebilir:

(1) Birikimlerin menkul degerlere yatirilmasi yolu ile, fon gereksinimi duyan

isletmelere akmasini saglamak.
(i) Sermaye piyasasinin gelismesine katkida bulunmak.

(ii1)) Cikarilmis menkul degerlerin (finansal varliklarin) genis kitlelere dagitimin

saglamak.
(iv) Gerek girisimcilere, gerek birikim sahiplerine danigsmanlik yapmak.
(v) Menkul degerlere yatirim yapan birikimcilerin ¢ikarlarini korumak.

Ulkemizde sermaye piyasasinin hareketlenmesi ile, yeni yeni bu islevleri de

yerine getirecek yatirim bankas: tiiriinde bankalar kurulmaktadir.

Bankalar mevcut oOrgiitlerin sahip oldugu potansiyel ve olanaklardan
yararlanmak suretiyle isteyen miisterilerine belirli iicretler karsiliginda bazi hizmetler

gotiiriirler. Bunlar asagida kisaca 6zetlenmistir.

1-Emanetcilik

Bankalara paradan baska kiymetli maden ve diger tasinabilir degerler de

saklanilmak {izere verilebilir. Bankalar bunlar1 bir {icret karsiliginda 6zel kasalarinda
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saklarlar. Ozel kasalara kiilce halinde degerli maden, ¢iki halinde para, miicevherat ve

degerli kagitlar konulabilmektedir.*!
2-Ticari Senet Tahsili

Miisterilerin alacak senetlerini kiigiik bir komisyon karsiliginda bor¢lularindan
tahsil ederler. Senetlerin alacaklilarinin; senet vadelerini izlemede, vadelerinde
tahsillerini saglamada, vadelerinde 6denmeyen senetlerden dogan haklarin yitirilmemesi
amaciyla asgari yiikiimliiliikklerin yerine getirilerek hakkin yasal yollardan aranmasi i¢in
gerekenlerin yapilmasinda karsilasabilecekleri giigliikler, bankacilikta “Senet Tahsili”

denilen hizmetin gelistirilmesinde etken olmustur.

Bankalara tahsil edilmek iizere verilen senetler kambiyo senetleri olabilecegi

gibi adi senetler de olabilir.

Tahsil edilecek kambiyo senetleri bankaya tahsil cirosuyla ve bir “tevdi

bordrosu” ekinde verilirler. S6z konusu bordroda:

-Senedin protesto edilip edilmeyecegi,
-Senet polige ise kabule arz edilip edilmeyecegi,

-Bor¢lu ya da muhataptan vadeden sonraki giinler i¢in gecikme faizi alinip

alinmayacagi,

-Senet tahsil edildiginde bedelin mudie nasil 6denecegi gibi hususlarda agik ve
kesin mudi talimatlar1 yer alir. Tahsil senedini kabul eden banka, mudiin vekili

durumunda oldugundan, onun verdigi talimata uymak zorundadir.*
3-Fatura Tabhsili ve Odenmesi

Bazi bankalar, isteyen miisterisinin faturalarin tahsilini iizerine aldig1 gibi,
aligveris ya da elektrik, su havagazi ve telefon faturalarinin 6denmesi hizmetlerini de

belirli bir ticret karsiliginda yaparlar.

3! Servet Eyiipgiller, a.g.e., 5.150.
32 Turgut Sungur, a.g.e., s.119.
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4-Kupon Tahsili

Aksiyon (hisse senedi) ya da obligasyon (tahvil) sahibi miisteriler bu menkul

degerlerinin vadesi gelen kuponlarinin tahsili gérevini bankaya verebilirler.

5-Pay Senedi ve Tahvil Kupon ve Anaparalarinin Odenmesi

Ortakliklar, ¢ikarmis olduklar1 pay senetlerinin yillik kar payr (temettii)
karsiliginda kesilip alinacak kuponlarinin, tahvillerin vadesi gelen anapara ve
kuponlarinin, anlastiklar1 bir banka araciligi ile 6denmesini istedikleri takdirde, iicret

karsiliginda bankalar bu hizmeti yerine getirirler.

6-Kirahk Kasa Isletilmesi

Bankalar gilivenli ve sakli bir yerlerinde bulundurduklar1 kiiciik kasalari
isteyen kisilere iicretle kiralarlar. Kasalarin bir anahtar1 miisteride, bir anahtar1 da

bankada bulunur. Iki anahtar birlikte kullanilmadan kasalar a¢ilmaz.

Bu sistemde kiralik kasalar sambrfort denilen gizlilik ve giivenligi tam, 6zel
odalarda bulundurulmaktadir. Biiylik, orta, kiigilk olmak iizere cesitli blyiikliikte
yapilan bu kasalar bir bedel karsiliginda bankalarca miisterilerine kiralanmaktadir.
Kiralik kasa isteyen ve talebi uygun goriilen miisterilerle banka arasinda bir kiralik kasa
sozlesmesi diizenlenmektedir. Bu sozlesmede, bankanin kasa igindekilerden sorumlu
olmadigi, giivenlik gerekg¢esiyle miistecirin huzurunda kasayi her zaman agip muayene
edebilecegi, sozlesme siiresi, siire bitiminde ne yapilacagi, kira bedelinin 6denme
bicimi, anahtarin yitirilmesi, vekaletle kasanin c¢alistirilmasi gibi  hususlar

bulunmaktadir.*?

3 Turgut Sungur, Bankacilar icin Banka Teknigi (islemleri), 4.Baski, Banka ve Ticaret Hukuku
Arastirma Enstitiisii, T.Is Bankas1 A.S. Vakfi, Sézkesen Matbaacilik Tic. Ltd. Sti., Ankara 1999, s.124-
125.

41



7-Seyahat Cekleri Islemleri

Bankalar, gerek icte gerekse dista para gibi kullanilabilen, kullanan adini
tagidigindan ancak sahibinin imzas1 ve kimligi ile gecerlilik kazanan seyahat ¢ekleri

cikarabilir, satabilirler. Karsiliginda bir komisyon alirlar.

8-Cek Hesaplar1 Acilmasi

Mevduat ya da genel anlamda tevdiatta bulunan bazi miisterilere, bu hesaplar
izerine ¢ek keside etme hakki taninabilir. Bati iilkelerinde, ¢cok yaygin bir uygulamasi

vardir. bu gibi lilkelerde paranin tedaviil hiz1 ¢ok yiiksektir.

9-Mali ve Ticari Bilgi Toplama

Bankalar miisterilerinin arzu ettikleri firmalar ve kisiler hakkinda ya da ticari

ve mali konularda bilgi toplayip, hi¢cbir sorumluluk altina girmeden bilgi verebilirler.

10-Havale islemleri

Bagka bir yerde Odenmek iizere, bir banka subesine yatirilan paranin,
gonderenin istegine gore 0denmesi ya da hesabina alacak kaydedilmesidir. Havale
gonderen bazi istisnalar disinda, havalesinden doénebilir. Alict da kendisine yapilan
havaleyi reddetmek hakkina sahiptir. Eger havale alicinin alacagini 6deme igin
yapilmigsa bu havaleden donme s6z konusu olamaz. Bankalar bu hizmet karsiliginda

fiili gelirlerden bagka kiiciik bir komisyon da alirlar.

Banka herhangi bir kayit koymaksizin havaleyi kabul ettigini alictya bildirirse
artik 6deme ile yiikiimlii duruma ge¢mektedir. Havale bankada hesabi bulunmayan iki
kimse arasinda olabilecegi gibi havaleyi gonderenin ya da alacak olanin ya da her
ikisinin bankada hesabi olmasi durumunda da sdzkonusu olabilir. Bu gibi hallerde

yapilacak havale, hesaptan havale ya da hesaba havale bi¢ciminde olmaktadir.
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Havale islemi mektup, telgraf, telefon ya da teleksle yapilabilmektedir. Bir
yerden bir yere para havalesi, bankacilikta keside ¢eki uygulamasiyla da miimkiindiir.
Cek ihbarin1 alan sube sifreyi ¢ozdiikten sonra ¢ek tutarini lehdar adina hazir tutar. Ceki
ibraz eden lehdarin kimligi saptanir, ¢ekin arkasina adresi ve imzasi alinir, daha sonra

da (havale emri gelmis olsa da olmasa da) ¢ek tutar1 kendisine 6denir.**
11-Teminat ve Kefalet Mektuplar1 Verilmesi

Bankalar bir isin yapilmasini bir malin teslimini veya bir borcun ddenmesini
istlenen kimselerin edimlerini alacakliya karsi teminat altina almak maksadiyla, bir

ticret, komisyon karsiliginda teminat ve kefalet mektubu verirler.
Teminat mektuplarini ¢esitli gruplara ayirmak miimkiindiir.

a) Maddi karsilikli veya maddi karsiligit bulunmayan (acik) teminat

mektuplari,

b) Devlet dairelerine (limit i¢i), 6zel kisi ve kuruluslara (limit dis1) verilen

teminat mektuplari,
c) Kat’1, gegici ve avans teminat mektuplari,

d) Yerli veya yabanci bankalarin kontrgarantisine dayanarak verilen teminat

mektuplarr.”

Teminat mektubu almak isteyen miisteri, bir bankaya basvurup, para olarak
miktarini, kime, nereye hitaben verilecegi, ne kadar siirede iade olunacagini ve isin

konusunu bildirir.

Banka subesi mektup lehdar1 ve kefili hakkinda sorusturma ve istihbarat yapip,
uygun goriirse genel miidiirliige iletir. Genel Miidiirliik mektubun parasina gore yetkili

organin onayini alip kredilerle ilgili subeye yetki verir.

3 Servet Eyiipgiller, a.g.e., s.152.
3 Servet Eyiipgiller, a.g.e., s.153-154.
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Bundan sonra sube, hukuksal agidan 6zen gostererek maddi giivence ve kefilin

garantilerini yerine getirip s6zlesme veya taahhiitnameyi hazirlar.

Diger yanda bankalarin yaptiklar1 baz1 mali iglemler vardir. Bunlar; menkul
kiymet alim ve satimi, kambiyo islemleri, arbitraj ve para degisimi (Exchange), leasing,

forfaiting ve factoring ve benzerleridir. Bunlar asagida kisaca agiklanmustir.

1-Menkul Kiymet Alim ve Satimi

Bankalarin sermaye piyasasi ile iligkisinin bir ifadesi olan menkul kiymet alim

ve satimi ¢esitli sekillerde girisimi i¢ine almaktadir.

a) Piyasadaki bir sirketin pay senedini satin alip istirak etmis olur ve temettii

saglar.
b) Ortaklarin kurulusuna katilir ve yatirimlarin yapilmasina nciiliik eder.

c) Biiylik bazi ortakliklarin yatirim ve isletme sermayesi gereksinimlerinin
giderilmesi i¢in esham ve tahvilat alim ve satimina aracilik eder. Bu takdirde bir miktar
komisyona hak kazanir. Buna gore her cesit tahvil ve hisse senetleri alis ve satislarinda,
borsa fiyatlarina gore saptanacak toplam {izerinden asgari %o 5 oraninda komisyon tahsil

edilmektedir.*

Son yillarda Tirk bankaciligi sermaye piyasasinin gelismesinden biiyiik

yararlar saglamaktadir.

Sermaye piyasasinin en dnemli araglar1 hisse senedi ve tahvil gibi menkul
degerlerdir. Bu menkul degerlerin sirketler tarafindan ¢ikarilmalari (ihrag) asamasindan
sonra tabi olduklar1 tiim islemlere aracilik edilmesi bankalarin menkul degerler

hizmetlerini olusturur.

3% Turgut Sungur, a.g.e., s.126-127.
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Menkul degerlerin miisteri adina satin alinmasindan sonra onlarin saklanmalari
ve temettii ve faiz bigimindeki gelirlerinin toplanmasi1 konusunda da bankalar hizmet

vermeyi siirdiirtirler.
2-Kambiyo Islemleri

Kambiyo denilince, para ve para hilkkmiinde kullanilan maden ve senetlerin

alim ve satim1 veya bunlarin karsilikli degistirilmesine iliskin iglemler akla gelir.

Bankalarin dis kambiyo islemleri uluslar arasi ticaret ve ddeme islerinden
dogan bor¢ ve alacaklarimi diizenli 6demeleriyle ilgilidir. Yabanci iilkelerdeki iizerine
cekilmis poligeleri satin almak ve bu suretle oralarda saglanacak alacaklari karsilik

tutmak suretiyle ¢ekecekleri poligeleri isteyenlere satar kar elde ederler.

Bankalarin dis ticaretle ilgili finansman c¢esitleri baslica iki grupta

toplanmaktadir:

a) Ithalatla ilgili finansman gesitleri
-Akreditifler
-Kabul kredileri
-Vesaik ve mal karsilig1 avanslar
-Garanti mektuplari

b) Ihracatla ilgili finansman cesitleri
-Ihracat kredileri
-Ihracat mallar1 karsilig1 avanslar

-ihracat belgeleri karsilig1 avanslar.’’

37 Servet Eyiipgiller, a.g.e., s.158-159.
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3-Arbitraj

Bankacilikta arbitraj denilince, ¢esitli piyasalardaki fiyat farklarindan (kur
farki) en karl bir sekilde faydalanmak i¢in yapilan islemler akla gelir. Bu islem ya bir
bor¢ 6demek veya alacagi tahsil etmek veyahut dogrudan dogruya bir spekiilasyon
yapmak suretiyle bahis konusu olur. Bir senedin veya kiymetin veyahut bir malin belli
bir siirede c¢esitli piyasalarda, ¢esitli nedenelrle, birbirinden farkli degere sahip olmasi
halinde bu farkliliktan faydalanilarak girisilen alim ve satim islemlerinden bir kazang

saglanir.

4-Para Degisimi (Exchange)

Banka isletmelerinin bir diger mali islemi, yabanci devlet paralarini yerli para
ile (veya tersi) degistirmeleridir. Bu isleme doviz bozma ve dovize tahvil islemi de

denmektedir.

5-Finansal Kiralama (Leasing)

Finansal Kiralama So6zlesmesi, kiralayan kiracinin istegi ve se¢imi iizerine,
ticlincii kisiden satin aldig1 veya bagka bir suretle temin ettigi bir malin zilyetligini her
tirlii yararlanmak tizere ve belli bir siire sonunda feshedilmek sart1 ile, kira bedeli

karsiliginda kiraciya birakmasini dngoren bir s6zlesmedir.

Leasing, giinlimiizde ¢ok yaygin bir dis ticaret finansman yontemi haline
gelmigtir. Ve yatirim finansmaninda oldukcga tercih edilen bir yontemdir. Leasing’in
isletmelere birgok yararlar1 vardir. Ornegin isletmenin finansman olanaklarii genisletir.
Nakit olarak dis sermayeye ihtiyaci azaltir ve nakit bor¢lanmalarda finansoriin igletme
iizerindeki baskisina olanak vermez. Ozellikle yiiksek teknoloji isteyen, giiniimiizdeki
cok sik teknolojik degisime ugrayan techizat ve makinayr teknolojik Omrii kadar

kullanip sonra iade etme ve yeni iiretilmis olanini gelistirip kullanma olanag verir.
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6-Forfaiting

Bankalarin dis ticaretle iligkileri son yillarda biiyiik bir gelisme gostermistir.
Ozellikle yatinm mallarinin satisinda yeni kavramlar olusmustur. Forfating de bu
kavramlardan biridir. Forfaiting; ihracat islemlerinden dogan genellikle orta vadeli ve
bir banka garantisiyle alinmis senetli veya kayithi alacaklarin kesin satis islemidir. Bu
islemde, bir ithalatgi, bir ihracat¢1, bir garanti veren banka ve bir de forfaiting veren

finansal kurulus vardir.

Forfaiting isleminde ithalatcinin 6demede kullanacagi bono ve polige gibi
ticari senetler bir banka tarafindan aval verilmek veya garanti edilmek suretiyle

gilivenceye alinir.
7-Factoring

Factoring uygulamasi, bazi1 yoOnlerden forfaiting islemlerine benzemekle
birlikte aralarinda bazi farklar vardir. Ornegin forfaiting yatirim mallar1 finansmanina
yoneliktir. Factoring ise tiiketim mallar1 finansmanina yoneliktir. Forfaiting 3-7 yil

vadeli yapildig1 halde, factoring 90-180 giin vadeli olmaktadir.

Factoring dis ticaret islemlerinde kullanilan bir finansman yontemidir. Vadeli
satiglardan olusan alacaklarin finansal kurum tarafindan pesin bedelle satin alinmasi,
alacaklarin pesin olarak paraya doniistiiriilmesi islemidir. Bir anlamda, vadeli satisin
pesin satis etkinligine kavusturulmasidir. Ayni sart ve maksatla i¢ alim ve satimda da

factoring yapilabilmektedir.

Factoring’in yurti¢i veya yurtdisi olmasi hizmet ¢esidini etkilemez. Factoring
tahsilat1 garantiler, vadeden once tahsilata olanak saglar, alacak hesaplarinin kontrol ve

yonetilmesini kolaylastirir.*®

3 Servet Eyiipgiller, a.g.e., 5.163-165.
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8-Swap

Faiz oranlar ile doviz kurlarinda meydana gelen dalgalanmalarin olusturdugu
riski en aza indirmek amaciyla gelistirilen mali tekniklerden biridir. Iki gesit swap

vardir. Bunlar; Faiz swap’1 ve Para swap’1dir.

Faiz 6demelerinin niteligini degistirerek borcun yapisini degistirme islemine
faiz swap’1 denilmektedir. Bu islemde, sabit faiz degisken faize; yiiksek faiz libor’a
veya libor faizi yiiksek faize ¢evrilmek suretiyle taraflar icin uygun borc sartlar
olusturulmaktadir. Uygulamada genellikle, ayn1 tutar ve vadedeki bor¢larin faizlerini

degistirmek suretiyle swap yapilmaktadir.

Para swap’inda ise, taraflar degistirdikleri paralar1 belli bir siire sonunda
onceden belirlenen kur ilizerinden geri alirlar. Yani, farkli birimlerden olusan ayni
biiyiikliikteki iki ayr1 para paketinin, borcun vadesinde, orijinal para birimleri lizerinden

ve daha dnceden anlasmaya baglanmus bir kur hesabiyla geri 6denmesi s6z konusudur.*”
9-Repo

Repo bir borsa terimidir. Repo son yillarda uygulanmakta olan bir yatirim
yontemidir. Genellikle hazine bonolar1 ve devlet tahvilleri {izerinde uygulanmaktadir.
Bu yontemde banka, yatirimci kurulus veya kisiye menkul deger satmakta ve bu menkul
degerleri satig aninda belirlenen fiyati izerinden belli bir siire sonra geri almay1 taahhiit
etmektedir.*’ Bu iglem aym zamanda diiz repo olarak da adlandiriimaktadir. Satilan
menkul degerler, miisteriye teslim edilebilecegi gibi, ¢ogu zaman da banka tarafindan
miisteri adina saklanmakta ve menkul degerlerin kararlastirilan vadede geri satin
alinacagina iliskin taahhiidii de tasiyan bir makbuz miisteriye verilmektedir. Satin alinan
menkul kiymetlerin belli vade sonunda geri satilmasinin taahhiit edildigi geri satin alma

anlagmasina ters repo denilmektedir.

3% Servet Eyiipgiller, a.g.e., s.165-166.
* Turgut Sungur, a.g.e., s.127.
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Repo’nun en biiyiik avantaji, alan ve satan arasinda giinliik para piyasasi faizi
tizerinden, ¢ok kisa vadede yliksek faiz getirebilmesidir. Verilen, paranin doniis miktari,
kaldig1 gilin sayis1 ile anlasmaya varilan faizin bir gilinliik tutarinin c¢arpilmasi ile

bulunan faiz oraninin verilen para ile ¢arpimi suretiyle bulunmaktadir.
10-Futures (Gelecek Sozlesmesi)

Futures sozlesmesi, belli nitelikteki muayyen bir {iriiniin, ileri bir tarihte,
sOzlesmenin imzalandigi anda tespit edilen fiyat iizerinden teslim edilmesi veya
alinmas1 taahhiidiinii iceren bir sozlesmedir. iki taraftan, satict durumda olanin
pozisyonuna (short), alict durumda olanin pozisyonuna (long) denmektedir. Alic1 ve
saticinin, sdzkonusu irliniin gelecekteki fiyati hakkinda farkli goériislerde olmalarindan
kaynaklanmaktadir. Alici, gelecekte fiyatlarin daha ¢ok artacagini; satici ise, diisecegini

distinmektedir.
11-Options (Opsiyon Sozlesmeleri)

Opsiyon, satin alan tarafa herhangi bir iirliniin fiyati bugiinden sabitlenmek
kosuluyla, sozii edilen iirlinii ileri bir vadede satma veya satin alma ya da satin almama
hakkin1 veren bir anlasma ¢esididir. Satic1 taahhiidii ile siki1 sikiya bagl oldugu halde,
alici adeta kararinda serbest olmaktadir. DOviz, faiz, hisse senedi, emtia ilizerinde

uygulamalari vardir."!
2.4. Bankacilik Sektoriinde Uygulanan Hizmetler

Bankacilik sektoriinde uygulanan hizmet nevilerini kurumsal iriinler ve
bireysel iirtinler diye ikiye ayirmak miimkiindiir. Bankalarin kurumsal tirlinlerini yliksek
oranl kredileri, orta ve uzun vadeli kredileri, vadeli-vadesiz mevduat hesaplari, repo,
yatirim fonu, hisse senedi islemleri, hazine bonosu ve devlet tahvilleri, Eurobond,
korumali doviz hesabi gibi hizmetler, akreditif, kabul/aval kredileri, harici garantiler,
prefinansman kredileri, iilke kredileri, IFC ve Diinya Bankasi kredileri, vadeli

kur/forward rate iglemleri, nakit yonetim islemleri; vergi tahsilatlari, SSK tahsilatlari,

! Servet Eyiipgiller, a.g.e., s.168-169.
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maas 0demeleri ve internet bankaciligi, elektronik fon transferi (EFT), SWIFT sistemi,
para sayma ve otomatik vezne makinalar1 (ATM), ev ve ofis bankacilig1 gibi hizmetleri

olusturur.

Bankalarin bireysel iirlinlerini ise miisterilerine sagladiklar1 kredi kartlari,
tilketici kredileri, oto kredileri, konut kredileri, yatirnm {iriinleri, mevduat {riinleri,
kredili mevduat hesabi, ise 6zel bankacilik, otomatik fatura 6demeleri, maas 6demeleri,
okul 6deme sistemi, site ve apartman aidat ddemeleri, vergi ddemeleri, SSK prim
O0demeleri, miisteriye 6zel paketler, telefon bankaciligi, internet bankacilig, kiralik kasa
hizmetleri, ¢ek hizmetleri ve bireysel emeklilik fonu hizmetleri gibi hizmetleri

olusturmaktadir.
2.4.1. Kurumsal iiriinler
2.4.1.1. Yiiksek Oranh Krediler

Sozlik anlami “itibar” olan kredi, ekonomik iligkilerde para vermeksizin mal
ve hizmet satig1 ile 6diing para verme olayim ifade eder. Banka-miisteri iligkisinde,
kredi vermek denildiginde bankanin miisterisine sagladigi bir itibar s6z konusu
olmaktadir. Bankanin bir firmaya (gergek veya tiizel kisi) itibar saglamasi, bu firma
lehine nakdi veya gayrinakdi bir kredi tesisi ile miimkiin olmaktadir. Bankalar Kanunu
anlayis1 igerisinde kredinin bir tanimini1 yapmak gerekirse; kredi, belli kosullarla kisilere
odiing para verilmesi veya onlarin bir yilikiimliiliikleri i¢in garanti verilmesi anlamina

gelir.”
Kredinin Unsurlar

Bu tanima gore “kredi”, vade (siire), giiven ve bunlara bagli olarak risk

(6denmeme tehlikesi) olmak tizere ii¢ ana unsuru ihtiva etmektedir.

* Turgut Sungur, a.g.e., s.66.

50



Vade

Bankalarca 6diing verilen paranin ve temin edilen itibarin, belirli bir siire sonra

iade edilmesini ifade eder.

Giiven

Belirli siire sonunda alinmak iizere mal ve hizmet satilmasi ile 6diing para
verilmesi islemlerinde giivenin bulunmasi gerekir. Gliven kredinin temel unsuru olup,

kredide giliven olay1 genelde bir teminat ile saglanir.

Risk

Bankacilikta risk, kredinin 6denmeme tehlikesini ifade etmektedir. Her kredi
bir 6denmeme tehlikesini ihtiva ettiginden agildig1 andan itibaren biitiin krediler banka
icin bir risk olusturur. Bu itibarla, bir kisiye veya bir firmaya nakit, mal, kefalet ve
teminat seklinde agilan kredilerin herhangi bir tarihte kullandirilan kisminin ifadesi igin

de risk deyimi kullanilmaktadir.

Kredi Deyimi ve Kanuni Kapsam

Kredi Deyimi

Kredi, eldeki para ile gelecekte ele gegecek paranin miibadelesi; baska bir
deyimle, para ile 6deme vaadinin degistirilmesidir. Kredi, tasarruf edilen paralarin
piyasaya akmasini, mallarin en yararli bi¢imde kullanilmasini saglamak suretiyle, ulusal
ekonomi yoniinden biiyiik énem tasir. Insanlar eldeki paraya, gelecekte ele gececek
paraya nazaran; eldeki mallara da gelecekte elde edecekleri mallara karsilik daha fazla
deger verdiklerinden, boyle bir miibadelenin gerceklesebilmesi igin, ddeme vaadinin
vazgecilen paradan bu deger farki kadar fazla olmasi zorunludur. Bu fazlaya “faiz”

denilmektedir.
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Kredi, gelecekteki gelirlere karsilik harcama olanagimi vererek ekonomide

satinalma giiciiniin artmasina ve degisim hacminin genislemesine neden olmaktadir.

Nakit Olarak Verilen Krediler

Nakdi krediler vadelerine gore, kisa, orta ve uzun, kullandirilis amacina gore;
yatirim, isletme, ihracat, ithalat, iskonto, istira ve benzeri sekilde gruplandirilir.
Teminatlarina gore ise, ipotek, kefalet, menkul kiymetler, banka teminat mektubu, ticari
isletme rehni, temlik karsiligi ,sahsi taahhiit karsiligi olarak smiflandirmak

. v 1. 43
miumkindiir.

Teminat ve Kefalet Mektubu Seklinde Verilen Krediler

Gergek ve tilizel kisilere karsi belli bir isin yaptirilmasini, bir vecibenin yerine
getirilmesini veya bir seyin teslimini veyahut, bir borcun ddenmesini taahhiit eden
miisterilerin (lehdarin), bu taahhiitlerinin yerine getirilmesi konusunda Bankaca kars1
tarafa (muhataba) teminat, garanti verilmesi seklinde ortaya c¢ikan bir kredi tlirtdiir.
Diger bir ifade ile Bankanin miisteri lehine garanti verdigini gostermek iizere mektup

diizenlemek suretiyle verilen kredi tiirtidiir.

Kefalet, Aval, Ciro ve Kabul Gibi Kefalet Verilmesi Seklinde Ortaya
Cikan Krediler

Kefalet, bor¢lunun akde bagladigi borcunun 6denmesini temin etmeyi
alacakliya karsi taahhiit eden bir akittir. Burada kastedilen kefalet ise banka tarafindan
miisterisinin borcu i¢in verilen kefalettir. Ticari senetlerin, bono ve poligelerin iizerine

konulan aval serhi, tipki kefaletle oldugu gibi bir garanti fonksiyonu gérmektedir.

Tirk Ticaret Kanunu’nun 613-614. maddeleri arasinda diizenlenen avalin
kefaletten Onemli fraklar1 bulunmaktadir. Kefaletin fer’i olmasina karsilik, aval,
bagimsiz bir yiikiimliiliik dogurur. Aval veren kimsenin temin ettigi bor¢ sekle ait

noksandan bagska bir sebepten dolay1 batil olsa dahi aval verenin taahhiidii gegerlidir.

* Turgut Sungur, a.g.e., s.67.
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Kredilerin diger tasnif cesitleri

Bankalarin verdigi kredileri vade agisindan; kisa vadeli krediler, orta vadeli
krediler ve uzun vadeli krediler olarak ayirmak miimkiindiir. Kisa vadeli krediler 2 yila
kadar olan kredilerdir. Orta vadeli kredilerin siiresi 2-5 yil arasinda degismektedir. Uzun

vadeli krediler ise 5 yildan daha uzun vadeli kredilerdir.

Verilis amaci agisindan da kredileri; yatirim kredileri, donatim (techizat)
kredileri ve isletme kredileri olarak ayirmak miimkiindiir. Yatirim kredileri, isletmelere,
bina ve tesislerinin yapimi i¢in acilan kredilerdir. Bu tiir krediler sabit degerlerin
finansman1 amaciyla ag¢ildigindan orta ya da uzun vadeli olmak zorundadirlar. Donatim
(techizat) kredileri, isletmelere ait bina ve tesislerin genisletilmesi, yenilenmesi,
modernlestirilmesi, makina ve techizat saglanmasi icin acgilan kredilerdir. Isletme
kredileri ise; isletmelerin {iretim faaliyetlerini finanse etmek, doner sermaye
gereksinimlerini karsilamak tizere agilan kredilerdir. Kisa ya da orta vadeli olabilen bu
tiir krediler, daha ¢ok doner degerlerin yani kisa vadeli isletme gereksinimlerinin

finansmaninda kullanilmaktadir.

Bankalarin verdigi kredileri gilivence agisindan inceledigimizde, kredilerin
giivencesiz yada giivenceli olabildigini goriiriiz. Gilivencesiz krediler tek imza
karsiliginda agilan krediler olup, kredi alanin atacagi bir imza kredinin saglanmasina
yeterli olmakta, banka bagkaca bir giivenceye gerek duymamaktadir. Giivenceli krediler
ise sahsi ve maddi giivenceli krediler olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. Sahsi giivenceli
krediler, birden fazla kiginin imzalar1 karsiliginda agilan krediler olup, kefalet karsiligi
kredi, senetler karsiligir kredi, ¢ift imzali teminat mektubu kredisi gibi tiirlere
ayrilmaktadir. Maddi gilivenceli krediler, krediye giivence olarak maddi bir varligin
karsilik tutulmasi suretiyle kullandirilan kredilerdir. Emtia karsilig1 krediler, esham ve

tahvilat karsilig1 krediler gibi.**

Is konusu acisindan krediler ticari krediler, sanayici kredileri, ihracat kredileri,
tarim kredileri, konut kredileri ve tiiketici kredileri seklinde ayrilabilirken, izin

acisindan kredileri sube yetkili krediler ve otorize krediler olarak ayirmak miimkiindjir.

* Turgut Sungur, a.g.e., 5.69.
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Kaynak agisindan ise krediler banka kaynagindan kullanilan krediler ve dis

kaynakli krediler olarak ayrilmaktadir.
2.4.1.2. internet Bankacihg1

Son yillarda rekabeti tamamen teknoloji iizerine yogunlastiran bankalar

internet bankaciligina agirlik vermek istemektedir.

Internet bankacilig1 kisaca; klasik bankacilik hizmetlerinin internet iizerinden
verilmesidir. Ozelligi, sube agma gore ok daha fazla sayida miisteriye ulasma olanagi
saglamasidir. Internet bankaciligim ev ve ofis bankaciligindan ayiran ézellik, -ev ve ofis
bankaciliginda, evinde bilgisayar1 olan her miisteri, bir modem araciligiyla banka
bilgisayar ile iletisim kurabilir- internet bankaciliginda bankanin, giiniin her saatinde

milyonlarca miisteriye hizmet verebiliyor olmasidir.

Internet bankaciliginda ilk asamada verilecek bankacilik hizmetleri sunlardir:
Hesap bakiyesini 6grenmek, hesap hareketlerini goriintiilemek, kredi kartiyla ilgili bilgi
almak, herhangi bir iirin i¢in bagvuruda bulunmaktir. Su anda giivenlik sorunu
nedeniyle internet bankaciliginda verilen hizmetler sinirli kalmaktadir. Giivenlik sorunu
coziildiikten sonra internet bankaciliginda para yatirma ve ¢ekme haricinde tiim islemler

yapilabilecektir.

Internet bankaciligini  uygulayan bankalarda TKY acisindan; personel
istthdaminin azaltilmasi, karlilik, verimlilik yoniinden 6nemli bir aragtir. Ayn1 zamanda,
giiniin her saatinde hizmet verilmesi nedeniyle miisteri memnuniyetine neden

olmaktadir.
2.4.1.3. Para Sayma ve Otomatik Vezne Makinalar1 (ATM)

Para sayma makinalari, tahsil ve tediye islemlerinde Tiirk Paras1 ve yabanci
paralarin sayilmasi i¢in kullanilan makinalardir. Para sayma makinalari, paray1 elle
sayima gore; daha hizli ve daha az hatali sayar. Ayni zamanda paranin sayilan para

icerisinde degisik kupiirlii para olup, olmadigim1 da se¢meye yarar. Uygulanmasi
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acisindan para sayma makinalari; miisteri banka 6niinde daha az bekledigi i¢in, islemde
hata yapma ihtimalini de azaltir. Bu durum, miisterinin bankada daha az zaman

harcamasina neden olur.

ATM; misterilerin istedikleri gilin ve saatte para cekme ve yatirma, kendilerine
ait hesaplar arasinda fon transfer etme, diizenli 6demeleri gergeklestirme ve hesap

durumlarin1 kontrol etme gibi gereksinimlerini karsilamaktadir.

Bankalarin miisterileri ATM’den giiniin 24 saatinde yararlanabilmekte, para
yatirtp ¢ekebilmekte, hesaplar arasinda virman yapabilmektedir. Bu durum miisteri

memnuniyetine neden olmaktadir.

2.4.1.4. Elektronik Fon Transferi (EFT)

Ulkemizde uzun bir hazirlik devresinden sonra Nisan 1992°de uygulamaya
gecilen EFT sisteminin amaci; bankalar arasi ddemeler sistemini gegerli kilmak,
otomatik takas odasi ve hisseli otomatik vezne makinalari1 uygulamaya sokmak

olmustur.

Birinci asamada bankalar aras1 6demeler sistemi yardimiyla katilimct
bankalar, gerek Merkez Bankasi gerekse diger bankalarla olan fon aligverisini aninda
gorme imkanma kavugsmuslardir. Bankalar arasi 6demeler sisteminin yarari, bir
bankanin miisterisinin bagka bir bankadaki bazi islemlerini diger bankaya gitmeden
yaptirabilmesi olmustur. Mesela; A bankasinin miisterisi, B bankasinin bir havale
cikartmasi gerekiyorsa, A bankasi bankalararasi ddemeler sistemi vasitasi ile diger

bankaya kisa siirede havaleyi ¢ikartabilmektedir.

Otomatik takas odasinin faaliyete geg¢mesiyle; biitiin bankalar birbirleriyle
direkt olarak islem yapabilir hale gelmistir. Ornegin, A bankasma, B bankasmin ¢ekini
getiren misteri, A bankasinca direkt olarak bilgisayardan B bankasinda hamilin
hesabina girerek provizyon islemini gerg¢eklestirebilmektedir. Bu durumda B bankasi, A

bankasina ¢ek miktar1 kadar bor¢lanmaktadir.
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Hisseli otomatik vezne makinalar1 sistemi ile de; biitiin bankalarin
ATM’lerinin ortak kullanimi amag¢lanmaktadir. Sistem sayesinde bir bankanin
miisterisi, diger biitiin bankalarin ATM’lerinden islemini gergeklestirebilmektedir.
Omegin, A bankasinin miisterisi, B bankasmin ATM’sinden; hesabindan para

cekebilmekte, para yatirabilmekte, hesaplari arasinda virman yapabilmektedir.

EFT sistemi ile; bir bankanin miisterisi diger bankalarla olan islemlerinin
biiylik ¢ogunlugunu kendi bankasindan yaptirabilmektedir. Yine kendi bankasi ile ilgili
bir islemi diger bir bankadan yaptirabilmektedir. Bu durumda; miisteri banka islemleri

icin daha az zaman harcamaktadir.

2.4.1.5. Ev ve Ofis Bankaciig1 (Home Banking)

Ev ve ofis bankacilig1 (home banking) elektronik fon transferinin bir uzantisi
olarak sektorde uygulanmaya baslanmis, isyerlerindeki veya evlerdeki modem
araciligiyla banka sistemlerine baglanmis olan misteriler, hesap durumlarinm
O0grenebilmekte, hesaplar arasinda transfer yapabilmekte, bankalarina talimat

verebilmekte, ¢cek senet hesaplarini izleyebilmektedir.

Ev ve ofis bankacilif1 sayesinde bankanin miisterileri bankaya gitmeden,
bankadaki iglemlerinin biiyiik cogunlugunu aninda gergeklestirebilmektedir. Bu durum;
bankanin miisterilerinin daha az zaman harcamalarma katkida bulunmaktadir.
Dolayisiyla ev ve ofis bankaciligi bankacilik uygulamalarinda o6nemli bir arag

olmaktadir.*®

2.4.1.6. SWIFT

SWIFT, iiye bankalar arasinda bilgisayarlar vasitasiyla kendi aralarinda
haberlesmeyi saglayan bir sistemdir. 1973 yilinda 239 bankanin katilimiyla kurulan,
uluslararas1 6zellige sahip SWFT sistemiyle; iiye bankalarca gonderilen mesajlar ve

talimatlar birka¢ saniye i¢inde yerlerine ulagsmaktadir. Gilinlimiizde diinya g¢apinda

* hittp://www.finansbank.com.tr/
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faaliyetlerini siirdiiren 3500 banka bu sistemden yararlanmaktadir. Tiirkiye’den de 48

banka bu sisteme lyedir.

Bankalarin; ithalat-ihracat yapan miisterileri ve bankanin yurt disindaki
muhabir bankalarla olan islemleri SWIFT sistemi sayesinde siiratle ve giivenli olarak
gergeklestirilebilmektedir. Bu durum, SWIFT sistemine {iye bankanin ithalat — ihracat

yapan miisteri portfoyiiniin artmasini saglamaktadir.

2.4.1.7. Cek islemleri

Bankalarin mevduat servislerinde en yogun is hacmi ¢ek islemlerindedir. Cek
talep eden misterilerden, c¢eklerinin tahsil veya tediyesine kadar gecen islem

sireclerinde belirli standartlar konularak kalite kontrolii uygulanir.

Bankalarin ¢ek islemlerini asagidaki gibi siralayabiliriz:

1. Cek talebi: Cek talep eden miisterilerin istihbarat1 yapilmaktadir. Bunun i¢in
standartlar gelistirilmistir. Banka kendisine 0zgli standartlar da gelistirebilmektedir.

Burada amag; ¢ek verilen miisterilerin ¢eklerinin karsiliksiz ¢ikmasinin sifirlanmasidir.

2. Cek talebi kabul edilen miisterinin ¢ekinin genel miidiirliikten gédnderilmesi

icin standart bir siire verilmektedir. En gec bu siirede ¢ek subeye gelmektedir.

3. Cekle calisan miisteri hesaplarindan asgari bir gelir elde edilmesi

hedeflenmekte ve bu hedefin gerceklesmesi i¢in calisilmaktadir.

Banka miisterilerinin tahsil etmek amaciyla getirdikleri bankanin veya bagka
bankalarin c¢eklerinin tahsili; bankanin diger subelerine ait olan ve provizyon almak
suretiyle hesaba gegilecek veya Odenecek c¢eklerin belirli bir zaman siirecinde
gerceklestirilmesi i¢in bir siire belirlenmekte, bu siirede islem gerceklestirilmektedir.

Ornegin; ii¢ saat, dort saat gibi.

Diger banka c¢eklerinin tahsil isleminin ger¢eklesmesi i¢in bir zaman siiresi
belirlenmekte ve bu siirede islem gerceklesmektedir. Ornegin aymi giin iginde islemin

sonuglandirilmas1 gibi.
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Ceklerin provizyon islemlerinden alinacak masraflar icin standartlar
gelistirilmistir. Bu provizyon iicretinin tam alinmasi yada hi¢ alinmamasi seklinde

olabilmektedir.*®

2.4.1.8. Bilgisayar Islemleri

Bankacilik sektoriinde bilgisayar biiyiik 6neme sahiptir. Bankacilik bilgisayar

islemleri dort asamayi igerir. Bunlar asagidaki gibidir:

1. Hammaddeler,
2. Bilgisayar verileri hazirlama,
3. Isleme koyma,

4. Uretim.

1. Hammaddeler: Bilgisayar islemlerinin hammaddeleri; kartlar, bantlar,
diskler ve sistemin ¢aligmasinda kullanilan diger bilgi iiretim araglaridir. Bununla
birlikte; bu bant ve disklerin uygun kullanimi, devam eden bir sistemin kalitesinde

onemlidir.

2. Bilgisayar verileri hazirlama: Bilgisayar verileri hazirlanirken hatanin en
aza indirgenmesi hedeflenir. Teknik bilgi kartlar1 hazirlanirken, standart teknikler
kullanilmakta ayrica operatorlerin  diske kaydetmedeki basarilar1 da kontrol

edilebilmektedir.

3. isleme koyma: Proses, bilgisayarin gergek islemleri ve istenilen sonuglar

elde etmede kullanilan programlar olmak iizere ikiye ayrilmaktadir.

Gergek islem kontrolii i¢in, birgcok metod basariyla uygulanabilmektedir.

Bunlar denetleyici kontrolden, kontrol haritalarinin kullanimina kadar olabilmektedir.

* Servet Eyiipgiller, a.g.e., s.152.
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Programlama kontrolii ise, sistem kurma ve kismen bunlarin degisikliginin sik
sik ciddi hata dorumlarin1 dogurmasi nedeniyle ve bunlar1 fark etmedeki zorluklari
asmak icin kullamlmaktadir. Ornegin bankalar bu durumun 6niine gegmek igin, “karar
tablolar1” teknigini kullanmaktadir. Bu teknik; programciya bir kararin alinabilecegi ve

bu nedenle de bir¢ok bdliimiin birbirini takip etmesine izin verilen bir tekniktir.

4. Uretim miktar: Uretim miktarmin kontrolii icin ¢ok az sey yapilr.
Normalde, iiretim miktar1 bilgisayardan otomatik olarak alinir. Bu genelde dogrudur.
Fakat bazi bankalar, son iirlin dagilimmin dogrulugunu kontrol eder. Bu islemler
gelistirilerek, zamanlamanin kontroliinii de igerebilmektedir. Bir bankada bilgisayar
islemlerinin sadece dogru yapilmasi degil, ayn1 zamanda islemin zamaninda bitirilmesi
de oOnemlidir. Bir banka subesinde, servislerde yapilan islemler bilgisayarda
toplanmakta, bu bilgisayar ayn1 zamanda genel miidiirliikteki ana bilgisayarda da
tutulmaktadir. Bilgisayardaki toplanan bilgilerden giinliik, haftalik, aylik ve yil sonu

bilgileri ¢iktilar1 alinarak degerlendirilmektedir.
2.4.1.9. Havale islemleri

Bankalarin kurumsal faaliyetlerinden birisini de havale islemleri olusturur. Ote
yanda iilkemizde banka miisterilerinin en fazla sikayetci oldugu banka hizmetlerinden

birisidir havale islemleri.

Bankalar hava islemlerinde, bankaya gelen miisterinin havale isleminin
yapilmasi i¢in standart bir siire belirlemekte, en fazla bu siirede havale isleminin
gergeklestirilmesi  gerekmektedir. Havaleden alinacak masraf ve komisyon igin

standartlar konulmaktadir.*’
2.4.1.10. Kasa islemleri

Bankalarin kasa islemlerinde amag; kasa agik ve fazlasi verilmemesi, paranin

dogru sayilmasi ve sahte paralarin aninda ortaya ¢ikarilmasidir.

" Turgut Sungur, a.g.e., s.120-121.
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Bankada kasa isleminin diizenli yapilabilmesi icin, yeterli sayida teknik araclar
bulundurulmakta, kasada acik ve fazla verilmemesi, paranin dogru sayilmasi ve sahte

paralarin aninda ortaya ¢ikarilmasi hedeflenmektedir.
2.4.2. Bireysel iiriinler
2.4.2.1. Kredi Kartlan

Bankalarin bireysel miisteri hizmetleri iginde énemli bir kalemi kredi kartlar
olusturur. Bankalarin kredi kartlari, bankalara taksitli aligveris imkami saglamakta,
boylece piyasada deveran eden para hacmi yiikselmekte, bu da iilke ekonomisine

faydalar saglamaktadir.

Bankalarin gesitli kredi kartlar1 olabilmektedir. Ornegin CardFinans Business
isletmelerde ¢alisan insanlara harcamalarinda esneklik ve kolaylik getirmekte, sirket
adina yapilacak harcamalar i¢in nakit avans 6deme zorunlulugunu ortadan kaldirmakta
olan bir kredi kart1 g¢esididir. Bu kart harcamalarin daha etkin kontroliine imkan
saglamaktadir. CardFinans Business kullaniminda calisanlar firma adma yaptigi
harcamalar ile kisisel harcamalar1 birbirinden ayirabilmekte, {iye markalardan indirim
ve taksit olanaklar1 kazanmakta, alisveris limitlerini kendisi belirleyebilmekte, firmasi

adna yaptig1 islemleri faiziyle birlikte gider olarak gosterebilmektedir.*®
2.4.2.2. ihtiya¢ Kredisi

Bankalar belirli kosullarda miisterilerine ihtiya¢ kredileri agmaktadir. ihtiyaci
olan insanlar bankalarin ihtiya¢ kredilerinden yararlanabilmektedir. Bankalarin ihtiyag
kredilerinden yararlanan miisteriler, bu krediyi hayatlarinin pek c¢ok alaninda
kullanabilmektedir. Ornegin televizyon alabilmekte, tatil planlar1 yapabilmekte yada
evlerini tadil edebilmektedirler. Bankalarin ihtiya¢ kredileri farkli secenekler altinda
miisterilere sunulmakta, insanlar biitgelerine gore bu kredilerden

yararlanabilmektedirler.

48 http://www.finansbank.com.tr/
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Ihtiyag  kredileri TL bazinda olabildigi gibi doviz bazinda da
kullanilabilmektedir. Geri 6deme plan1 miisteri ile banka miisteri temsilcisi arasinda
yapilan goriismeler sonunda belirlenebilmektedir. Kredi vadesi boyunca miisteriye ferdi

kaza sigortas1 uygulayan banka 6rnekleri de bulunmaktadir.
2.4.2.3. Egitim ve Kisisel Gelisim Kredisi

Bankalarin miisterilerine sundugu bir kredi tiiriidiir. Yurtici veya yurtdisi
egitimleri ve kisisel gelisim harcamalari i¢in miisteriler bankalardan egitim ve kisisel
gelisim kredileri alabilmektedir. Egitim ve kisisel gelisim kredisi ihtiya¢ kredisinden
daha diistik faiz oranlarinda uygulanmaktadir. Bu tip kredilerin vadeleri de uzun
tutulmaktadir. Kredi YTL yada doviz cinsinden alinabilmekte, kredi geri 6demesi i¢in
bir geri 6deme plant olusturulmaktadir. Geri ddemeler taksitler halinde yapilmakta,

isteyen miisteriler borcun tamamini pesin olarak da kapatabilmektedir.
2.4.2.4. Otomobil kredisi

Bankalarin kolay yollu otomobil sahibi olmak isteyen miisterilerine sagladigi
hizmet nevidir. Arabasin1 yenilemek isteyen miisteriler de bu krediden

yararlanabilmektedir.

Otomobil kredisi igin bankalar cesitli kriterler belirlemektedir. Ornegin aracin
kag yasinda olmasi gerektigi, kag km yapmis olmasi gerektigi, 2.el durumu gibi kriterler

s6z konusudur. Ornegin Finansbank’mn tasit kredilerinde belirledigi kriterler asagida

verilmigtir.

Tasit Kredisi Binek araglar Hafif Ticari Araglar
Maksimum Kredi Tutari Maksimum Maksimum  Maksimum Maksimum
ve Vadeleri Kredi Tutan Vade Kredi Tutan Vade
0 km. araglar Anahtar teslim fiyatinin % 90"i 48 ay 2;:3 r:?r: Ezsgg].l 48 ay
1-4 yas arasi . . . Kasko deger

2. el araclar Kasko deger bedelinin % 80'i 48 ay bedelinin % 80'i 48 ay
5 yas Kasko deger Kasko deger

2. el araclar bedelinin % 80'i 48 ay bedelinin % 80'i 36 ay
6 yas Kasko deger Kasko deger

2. el araclar bedelinin % 80'i 48 ay bedelinin % 80'i 24 ay
7 yas Kasko deger Kasko deger

2. el araclar bedelinin % 80'i 36 ay bedelinin % 80'i 12ay
8 yas Kasko deger 24 3 Kasko deger )

2. el araclar bedelinin % 80'i Y bedelinin % 80'i
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2.4.2.5. Konut Kkredisi

Bankalar ihtiyaci olan miisterilerine konut kredisi agmaktadir. Konut kredileri
aylik taksitlere baglanabilmekte, boylece insanlar almak istedikleri konutlar1 daha rahat
ve istedikleri sartlarda alabilmektedir. Kimi bankalar anapara ertelemeli konut kredileri
de vermektedir. Bu sayede insanlar kira 6der gibi ev sahibi olabilmektedir. Sistemde
anapara 0demesi ertelenmekte, 5 yila kadar kredinin sadece faizi 6denmektedir. Ayrica
taksit miktarlar1 da diisiik tutulmaktadir. Anapara ertelemesinin yapildigit maksimum

stire Finansbank’ta 60 ay olarak belirlenmistir.

2.4.2.6. Esnaf Kredisi

Bankalarim  esnaf  kredilerinden, tiim  esnaf  meslek  gruplan
yararlanabilmektedir. Bankalarin esnaf kredileri, esnaflar acisindan c¢esitli avantajlar
icermekte olup, esnaf kredisinin yaninda bazi1 bankalar esnaflara farkli hizmetler de
gotiirmektedir. Ornegin esnaflarin ticari faaliyetlerinde kullanabilmeleri i¢in onlara ¢ek
karneleri verilmekte, fatura 6demelerinde kendilerine kolayliklar saglanmaktadir. Bazi
bankalar esnaf kredilerinde ekstra faiz indirimi de uygulamaktadir. Esnaf kredileri
taksitle geri 6denmekte, esnaflara 6zel geri 6deme avantajlari tasimaktadir. Esnaflar bu

krediyi isletme faaliyetlerini gelistirmekte kullanmaktadirlar.

2.4.2.7. Evlilik Kredisi

Bankalarin yeni evlenecek miisterilerine katkida bulunmak amaciyla verdigi
kredilerdir. Yeni evlenecek c¢iftler aldiklar1 evlilik kredisi ile nisan, diigiin, balay1 ve
oturacaklart evle ilgili her tiirlii harcamalarmi rahatlikla yapabilmektedir. Evlilik
kredisinde de faiz oranlar1 ihtiya¢ kredisinden daha uygun tutulmaktadir. Evlilik
kredisinde de vadeler uzun tutulmaktadir. Yine 6demeler TL yada doviz cinsinden
yapilabilmektedir. Evlilik kredisinin geri 6deme plani, krediyi alan taraflar ile banka
miisteri temsilcisi arasinda yapilan goriismeler sonucunda belirlenebilmektedir. Evlilik

kredisi alan ¢iftlere bazi bankalar ferdi kaza sigortasi da yapmaktadir.
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2.4.2.8. Bireysel Emeklilik Fonlar1

Bankalarin bir diger bireysel bankacilik hizmetlerindendir. Bireysel emeklilik
fonlarindan yararlanmak isteyen banka miisterileri, bankalarin belirledigi ¢esitli kriterler

baglaminda bu fonlardan yararlanabilmektedir.

Fonlarin siiresi ve aidat miktar1 miisteri ile bankalarin miisteri temsilcilerinin
goriismeleri sonucunda belirlenmekte, miisterilere en uygun secenekler {iizerinde
mutabakat saglanmaktadir. Miisterinin bireysel emeklilik fonu yiikiimliiliiklerini yerine

getirirken, 6liimii halinde haklar1 varislerine ge¢gmektedir.

2.4.2.9. internet Bankacihig

Internet bankacilig1, bankalarin miisterilerinin rahatin1 saglamak igin sundugu
bir hizmet kanalidir. Internet bankaciligi sayesinde miisteriler, bankanin subesine
ugramadan banka faaliyetlerini yiirlitmekte, bu hizmetler iicretsiz olarak
gerceklesmektedir. Internet bankaciligimin bir ézelligi de zaman kisitinin olmamasidir.
Zira internet bankacilig1 sayesinde her giin 24 saat hizmet verilebilmektedir. Internet
bankacilig1 sirasinda karsilagtigi bir sorunda miisteri, banka miisteri danigmani ile chat
yaparak iletisim kurabilmekte ve Oneriler alabilmektedir. Gerekirse telefon iletisimi

devreye sokulabilmektedir.

Internet bankaciliginda sifre uygulamasi, sistemin giivenligi ve giivenirligi i¢in
cok onemli olup, her miisterinin bir sifresi bulunmaktadir. Miisteriler bu sifreleri

vasitasiyla banka faaliyetlerini yiirlitmektedir.

Internet bankaciliginin  yaygmlasmasi ile birlikte bankalarin internet
donanimlarim1  giiglendirdiklerini ve miikkemmel siteler olusturduklarini goriiriiz.
Genellikle bu sistemler miisteriyi adim adim yonlendirecek sekilde tasarlanmislardir.
Sistemin kullanimi oldukg¢a kolaydir. Bir tusa basigla islemler hizlica yiiriitilmekte, bu
bankacilik hizmetlerinin hizli yiiriimesini saglamakta, sonugta miisteri memnuniyeti

yukselmektedir.
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Internet bankaciliginda miisteriler son yaptiklar islemleri gorebilmekte, hesap
bilgi ve hareketlerini gorebilmekte, hesap acabilmekte, vadeli hesaplarim

kapatabilmekte, miisteri puanlarini izleyebilmektedir.

Yine miisteriler hesaplararast transferler yapabilmekte, hava islemlerini

yiirtitebilmekte, EFT yapabilmekte ve doviz transferi (Swift)’te bulunabilmektedir.

Miisteriler ayrica internet bankaciligi vasitasiyla portfoy alim ve satimlari
yapabilmekte,  doviz  islemlerini  gergeklestirebilmekte, repo  islemlerini
gerceklestirebilmekte, fon  islemlerini  ayarlayabilmekte, bono/tahvil  alim
yapabilmektedir. ~ Yani internet bankacilifi  vesilesiyle yatirnm islemleri

gerceklestirebilmektedir.

Internet bankaciliginda bir baska faaliyet alanini hisse senedi islemleri
olusturur. Misteriler internet lizerinden hisse senedi aligverisi yapabilmekte, portfoy
goriintiilerine ulasabilmekte, ekstre bilgilerine ulasabilmekte, giinliik islemlerini
gerceklestirebilmekte, para transferinde bulunabilmekte ve halk arz islemlerine
katilabilmektedir. Boylece IMKB aktiviteleri banka miisterilerinin ayagina kadar gelmis

olmaktadir.

Internet bankacilig1 vasitasiyla miisteriler kredi basvurusunda bulunabilmekte,

kredi bagvurusunun takibini de ayni1 yolla gergeklestirebilmektedir.

Banka miisterileri i¢in internet bankaciliginin biiyiik bir kolayligini da internet
bankaciligi sayesinde miisterilerin faturalarini evlerinden ¢ikmadan yapabilmeleri
olusturmaktadir. Boylece miisteriler elektrik, su, telefon, cep telefonu, kablolu yayn
faturalarin1 6deyebilmektedir. Bu aym1 zamanda zaman tasarrufu anlamina gelmektedir
miisteriler i¢in. Yine internet bankacilig1 sayesinde miisteriler motorlu tasit vergilerini
Odeyebilmekte, trafikte cezalarini O6deyebilmekte, bir hayir yapmak istediklerinde

kolayca yapabilmektedirler.

Miisteriler internet bankaciligi vasitasiyla c¢eklerini gozlemleyebilmekte ve

diger banka cekleri hakkinda gézlemde bulunabilmektedir.
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Miisteriler kredi kartlar ile ilgili biitiin bilgilere internet bankacilig1 sayesinde
rahatlikla ulasabilmektedir. Banka kart1 islemlerini takip edebilmekte, bagkalarina ait
kart 6demelerini gorebilmekte, baska banka kartlarin1 gézlemleyebilmekte, donem ici
hareketleri takip edebilmekte, kart bilgilerini gorebilmekte, kart 6deme talimatlarini
izleyebilmekte, ekstre bilgilerine kolaylikla ulagabilmektedir. Yine ekstre tipi se¢imi
yapabilmekte, nakit avans alabilmekte, parapuan transferi yapabilmekte ve O6deme

bilgilerini gérebilmektedir.

Magaza kart1 islemleri de internet ~ bankacilig1 sayesinde
goriintiilenebilmektedir. Magaza kartlarinin kart 6demeleri, kart bilgileri, donem igi
hareketleri miisterilerin elleri altinda bulunmaktadir. Yeni kart basvurulari internet
bankaciligi yoluyla yapilabilmekte, kart yenileme talebinde bulunabilmekte, kart
limitlerinin artirilabilmesi talebinde bulunulabilmekte, ekstre tarihi degisikligi ve mail

order islemleri takip edilebilmektedir.

Internet  bankaciiginin = &nemli  bir  Ozelligi  miisteri  tarafindan
kisisellestirilebilmesinde yatmaktadir. Boylece miisteri rumuzunu istedigi zaman
degistirebilmekte, bilgilerini gilincelleyebilmekte, kisisel bilgilerini degistirebilmekte,
adresini, telefon bilgilerini gilincelleyebilmektedir. Yine istedigi zaman sifresini

degistirebilmektedir.

Internet bankaciliginda giivenlik ¢ok 6nemli oldugu icin miisteriler
bankalarindan g¢esitli giivenlik istemlerinde bulunabilmektedir. Miisterilere yliksek
giivenlik saglamak amaciyla banka sitelerinde yiiksek giivenlik ayarlar1 s6z konusudur.
Miisteriler bankalarindan cesitli sifre taleplerinde bulunabilmektedir. Ornegin SMS
sifresi talebi bunlardan birisidir. Burada sisteme giriste SMS sifresi sorgulanmaktadir.
Yine kullanicilar SMS limitini de kendileri belirleyebilmektedirler. Miisteriler alici

kisitlama, islem kisitlama, yurtdisi kisitlama gibi opsiyonlarin sahibidirler.

Internet bankaciliginda firmalara o6zgii hususiyetler de bulunmaktadir.
Bankalarin firmalara 6zgii internet bankaciligi opsiyonlarini; tekli onay, ¢oklu onay,
eski islemler, yetki gozlem, yetki degisiklik, firma limit gdzlem ve senet gozlem gibi

opsiyonlar olusturmaktadir.
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Tiirkiye’de c¢ogu banka giivenlik acisindan 128 bit sifrelemeli giivenlik
programini kullanmaktadir. Bu programda browser lizerinde yapilan sifrelemeye ek

olarak server iizerinde de sifreleme yapilmakta, bdylece tam giivenlik saglanmaktadir.

Internet bankaciligi giivenlik sistemlerinin bir diger &zelligi, internet
bankaciligi kullanicilarinin bilgisayarlarin1 kullandiklar1 anda ekranlarma bakan bir
kisinin sifre bilgilerini gérmesini engellemek amaciyla, kullanicilarin baslattiklar
islemler boyunca sifrenin hi¢cbir zaman ekran {izerinde goriinmemesidir. Sifre bu esnada
ekrana yildizlar olarak yansimaktadir. Internet Bankaciligi kullanilirken herhangi bir
nedenle kullanicinin bilgisayariin basindan ayrilmasi durumuna karsi sistem otomatik
olarak 5 dakika igerisinde kapanmakta, boylece baskalarimin bilgisayar1 kullanmasi
engellenmektedir. Yine online dolandiricilik yontemlerinden biri olan keylogger (tus
kaydedici) programlari ile sifrelerin ¢alinmasina 6nlem olarak, miisterinin bilgisayarinin
klavyesindeki tuslar1 kullanmadan, fareyi kullanarak ekranindan Internet Bankaciligi
sifre girisini yapmasina olanak saglayan "Sanal Klavye" kullanimi da son zamanlarda
s6zkonusudur. Sanal Klavye'nin sifre giris sayfasinda kullanimi "keylogger" olarak
bilinen, misterinin bilgisayarmin klavyesini kullanarak yaptig1 sifre girislerinde
sifresinin olustugu rakamlar1 hafizasinda tutabilen giivenlik kirici bazi programlardan
korunmay1 saglar. Sifrenin bu tiir bir programin yiklii olabilecegi bir bilgisayardan
bilgisayar klavyesini kullanarak girilmesi risk olusturabilir. Bu durumda Sanal Klavye

kullanimi bu tiir programlarin olusturacag riskleri ortadan kaldirmaktadir.

Internet bankaciliginda miisterilerin sifrelerini periyodik olarak degistirmeleri

tavsiye edilir.

Internet bankaciliginda giivenlik saglamak icin bankalar tarafindan alt ve iist
sinirlar da getirilmektedir. Bankalar tarafindan uygulanan Yiiksek Giivenlik SMS
Sifresi uygulamasi ile, transfer islemleri i¢in miisteriye 06zel tek kullanimli sifre

gonderilmekte, boylece sistemde maksimum giivenlik saglanmak istenmektedir.

Internet bankaciliginda islem limitleri bankalar tarafindan belirlenir. Ornegin

Finansbank’ta asagidaki tabloda belirtilen islem limitleri gecerlidir.
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Tablo 1. Finansbank Internet Bankacihg islem Limitleri

BIREYSEL INTERNET BANKACILIGI ISLEM LiMITLER]

islem Adi Alt Limit Ust Limit
EFT 50,000 YTL
Havale 50,000 YTL
Repo 1,000 YTL 200,000 YTL
Vadeli Hesap Agma 1,000 YTL 100,000 YTL
Doviz Alis/Satis/Arbitaj 10 USD 25,000 USD
Yurt Disina Para Transferi 1 USD 10,000 USD

iSLETME INTERNET BANKACILIGI ISLEM LIMIiTLERi

islem Adi Alt Limit Ust Limit

EFT 500,000 YTL
Havale 500,000 YTL
Repo 1,000 YTL 250,000 YTL
Repo Kirma 250,000 YTL
Doviz Alis/Satis/Arbitaj 10 USD 40,000 USD
Yurt Disina Para Transferi 1 USD 10,000 USD

KURUMSAL INTERNET BANKACILIGI iSLEM LIMIiTLERI

islem Adi Alt Limit Ust Limit

EFT Firma Limiti
Havale Firma Limiti
Repo 2,500 YTL 250,000 YTL
Doviz Alis/Satis/Arbitaj 10 USD 50,000 USD
Yurt Disina Para Transferi 1 USD 10,000 USD

INTERNET BANKACILIGI iSLEM SAATLERI

islem Adi Saat Araligi Agiklama

EFT 09:00 - 16:30 Firmalar igin son islem saati 15:30'dur.
B tipi fonlar harig. B tipi fonlarla saat 13:30-16:30

Fon Alis/Satis 24 saat arasl islem yapilamamaktadir.

Repo/Repo Kirma 09:00 - 16:00

Repo Degisiklik/Iptal 09:00 - 21:00

Hazine Bonosu Alis/Satis 09:00 - 16:00

Hazine Bonosu Degisiklik/Iptal 09:00 - 21:00 Kaynak: http://www.finansbank.com.tr/

2.4.2.10. Hayat Sigortasi

Bankalarin miisterilerine sunduklar1 bir diger hizmet nevini hayat sigortasi
hizmetleri olusturur. Hayat sigortasi, sigortalinin eceliyle veya kaza sonucu vefat etmesi
halinde ailesine, siirekli sakatlik durumunda ise kendisine yasam giivencesi saglayan bir
sigorta tlirtidiir. Bankalarin hayat sigortalar1 dovize endeksli yada Tiirk parast endeksli
olabilmektedir. Hayat sigortasini bankalarca belirlenen belirli yas araliklarindaki banka
miisterileri alabilmektedir. Ornegin Finansbank’m dovize endeksli emeklilik
sigortasinda bu yas aralig1 18-65 yaslar olarak belirlenmistir. Hayat sigortasini alan kisi

bu siirede vefat ederse, haklar1 kanuni varislerine gegmekte ve varisler vefat tazminati
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almaktadir. Finansbank’ta bu poligeler en az 10 yil, en fazla 30 yil siireli olabilmektedir.

Ayrica, polige primleri arttirilabilmekte yada bir baska kisiye devredilebilmektedir.
2.4.2.11. Ferdi Kaza Sigortasi

Ferdi kaza sigortasi1 bankalarin miisterilerine sundugu ve herhangi bir kaza
neticesinde banka miisterisine tazminat 6demesini yiikiimliiliikk altina alan bir sigorta
tiirtidiir. Ferdi kaza sigortalari, kisinin kendi iradesi disinda ve harici bir olay veya kaza
nedeniyle 6lmesi veya daimi sakat kalmasi durumlarini kapsamaktadir. Oliim halinde

varislere 6deme yapilmaktadir.

Ferdi kaza sigortasi ile; 6liim, siirekli sakatlik, tedavi masraflar1 ve acil yardim

masraflar1 gibi vakalar teminat altina alinmaktadir.
2.4.2.12. Kasko sigortasi

Bankalarin aract olan miisterileri i¢in sundugu bir sigorta hizmetidir.
Bankalarin kasko sigortasi hizmetleri ani ve beklenmedik olaylar sonucu miisterilerinin
maddi kayiplarin1 karsilamak amaciyla verilmektedir. Bankalarin kasko sigortasi ile

teminat altina aldig1 riskler sunlardir:

e Carpma/Carpilma/Yanma/Devrilme
e Grev, Lokavt, Teror

e Deprem ve Yanardag Piiskiirmesi

o Sel veya Su Baskini

e Hirsizlik

e Ferdi Kaza Koltuk Sigortasi

o Ihtiyari Mali Sorumluluk Sigortast
e Enflasyon Korumast

o Kiymet Kazanma Tenzili
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e Hukuksal Koruma Teminati
e Asistans Hizmeti

e Gelir Kayb1

e Yurtdist Teminati

 Anlasmal Servis Uygulamasi™
2.4.2.13. Fatura Odemeleri

Bankalarin miisterilerine sundugu bir diger bireysel hizmet tiiriidiir. Banka
miisterileri dogalgaz, elektrik, su, telefon, cep telefonu ve kablolu yayin faturalarini

bankalarina yatirabilmektedir.
2.4.2.14. Hisse Senedi

Bankalarin miisterilerine sundugu aracilik hizmetlerinden birisidir. Bankalar
Istanbul Menkul Kiymetler Borsast (IMKB)’de islem gdren hisseleri miisterilerine
satmakta, bdylece miisterilerinin yatirnm yapmasina imkan saglamaktadir. Bu hisseleri
alan banka misterileri, satin aldiklar1 sirketten kar payr almakta ve sermaye
artirnmlarinda uygulanan 6nceliklerden yararlanmaktadir. Hisse senedini alan miisteriler

istedikleri zaman bunlar satabilmektedir.
2.4.2.15. Hazine Bonosu

Bankalarin bir diger bireysel hizmet tiiriinii olusturmaktadir. Bankacilik

aracilik hizmetlerinden birisini olusturmaktadir.

Hazine bonolar1 devlet tarafindan YTL yada doviz olarak ¢ikarilan bor¢glanma
senetleri olup, banka miisterilerinin paralarinit degerlendirmesine yarayan, orta ve uzun
vadeli yatirnm araglaridir. Hazine bonolarini alan miisteriler bunlarn istedigi zaman
satabilme imkanina sahiptirler. Hazine bonolar1 bir yildan kisa vadeli olup, devlet

tahvilleri ise uzun vadeli bor¢lanma senetleridir.

* hittp://www.finansbank.com.tr/
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2.4.2.16. Hediye Ceki

Bankalarin hediye cekleri, banka miisterilerinin arkadaslarini sevindirirken
kullandiklar1 bir ara¢ olmaktadir. Arkadaslarina hediye se¢cmekte zorlanan miisteriler,
bu cekleri arkadaslarina vermekte, ceki alan kisi istedigi seyi alabilme firsatini

yakalamaktadir. Hediye ¢ekleri, Tiirk Lirasi yada doviz cinsinden olabilmektedir.
2.4.2.17. Maas Odemeleri

Gilinlimiizde firmalar personel maaglarin1 bankalar kanaliyla yapabilmektedir.
Bu isletmelerde biirokratik islemleri azaltmakta ve zaman tasarrufu saglayabilmektedir.
Bankalarin firmalarla ilgili hizmetlerinde firmalarin maas 6demeleri 6nemli bir yer
tutar. Bu amagla bankalar, firmalara personel maas ddemelerini yapabilecekleri 6zel
¢Oziimler sunar. Bankalarin bu tiir hizmetlerini alan firmalar ¢esitli avantajlar saglarlar.
Ornegin firmalar nakit bulundurma riskini azaltmis olur ve ddeme yiikiiniin operasyonel

yiikiinden kurtulmus olur. Ayrica firma is akist hizlanmis olur.

Sistemde firmalar maas bilgilerini elektronik ortamdan bankalara transfer
etmekte, bankalarin bilgi islem sistemleri, bu bilgileri algilayarak bildirilen 6deme

tarihinde ¢alisanlarin hesabina maaslarini otomatik olarak yatirmaktadir.
2.4.2.18. Repo

Bankalarin miisterilerine sundugu bireysel bankacilik hizmetlerindendir.
Bankalar mudilerinin parasina, piyasa kosullarina gére degisen faiz oranlari iizerinden,
giinliik ya da misterinin belirledigi vadade para kazandirabilmektedir. Bu isleme repo
denilmektedir. Repo ile misteri birikimleri yiiksek getiri elde etmekte ve miisterilerin
hesaplar1 kisa vadede degerlendirilmis olmaktadir. Repo sayesinde miisteriler kesintisiz
ve net bir kazan¢ elde edebilmektedir. Repoda miisteri vadesi dolmadan parasini

kullanmak zorunda kaldiginda, miisterinin anaparasi kayba ugramamaktadir.

50 http://www.finansbank.com.tr/
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2.4.2.19. Seyahat Kredisi

Bankalarin gezmeyi seven, ihtiya¢ duyan miisterilerini diigiinerek belirledigi
kredi tiiriidiir. Bankalarin kullandirdig: seyahat kredileri ile hem yurti¢i hem de yurt dis1
seyahatler gergeklestirilebilmektedir. Bu yolla bankalar miisterilerinin seyahat
masraflarini karsilamis olmakta, boylece miisterilerin seyahatlerini ertelemelerine mahal

kalmamaktadir.

Seyahat kredisinin sartlar1 ihtiyag¢ kredisinden daha iyidir. Miisteriler agisindan
cesitli avantajlar olustururlar. Faiz oranlari, ihtiya¢ kredisinden daha disiiktiir. Uzun
donemli geri 6deme planlar1 s6z konusudur. Alinan kredi YTL yada doviz cinsinden
O0denebilmektedir. Geri 6deme plam1 krediyi alan miisteri ile banka miisteri temsilcisi

arasinda yapilan goriismeler sonucunda belirlenebilmektedir.”!

2.5. Bankacilik Sektoriinde Hizmetin Getirdigi Avantajlar

Bankacilik sektoriinde hizmet faktorii ¢ok onemli bir faktordiir. Bankalarin son
zamanlarda hizmet diizeylerini yiikseltmede ¢esitli yontemler kullandig1 bilinmektedir.
Toplam kalite yoOnetimi, bankalarin kullandig1 bdylesi yoOntemlerden birisidir.
Bankacilik sektorii bir hizmet sektorii oldugu icin bankalar hizmet kalitelerini
ylkseltmek i¢in adeta birbirleriyle yaris ederler. Bankalar arasinda yasanan bu hizmet

yarisi, bankacilik sektoriinii gelistiren en 6nemli unsur olmaktadir.

Bankacilik sektoriinde yasanan rekabet ister istemez banka mudilerini de
olumlu etkiler. Bankacilik alaninda son gelinen noktada, bankalarin hizmet yelpazesinin
cok genisledigi goriiliir. Giinlimiizde bankalar miisterilerinin adeta sag kollari
olmuglardir. Bankalarm miisterileri igin sagladigi imkanlar gok biiyiiktiir. Ornegin
internet bankacilig1 sayesinde insanlar faturalarii 6demek icin uzun uzun kuyruklar
olusturmak zorunda degildirler. Evlerinden bir tikla biitiin  faturalarmi

O0deyebilmektedirler.

3! http://www.finansbank.com.tr/
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Bankalarin mudileri i¢in getirdigi en 6nemli firsatlardan birisini de, bankalarin
mudilerine sundugu hizmet segenekleri olusturur. Girisimde bulunmak istedigi bir
alanda bilgi diizeyi diisiik olan bir mudi i¢in bankasi onun gozii kulagi olabilmektedir.
Ornegin bankalarin sundugu borsa hizmetleri, bu alanda bilgisi az olan miisterileri icin
cesitli firsatlar olusturabilmekte, mudinin bilmedigi bir alanda zarar gdérmesi
engellenmis olmakta, mudiye ¢esitli 6nerilerde bulunmak suretiyle banka miisterisinin

maksimum kar elde etmesini saglayabilmektedir.

2.6. Tiirk Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Sagladig1 Rekabet

Avantaji

Tiirk bankacilik sektoriinde hizmet kalitesi i¢in yapilan yarista, baz1 bankalar
rekabet Ustlinliigii saglamaktadir. Bankacilik sektorii bir hizmet sektorii oldugu igin,
hizmet kalitesindeki artis bankalarin rekabette istiinliikk saglamasin1 da beraberinde
getirmektedir. Hizmetini daha gelistiren, ¢esitlendiren bankalar, rakipleri karsisinda bir
adim One ¢ikmakta, bdylece Tiirk bankacilik sektoriiniin temel taglar1 haline

gelmektedir.

Tiirk bankacilik sektoriindeki yiiksek rekabet, Tiirk bankaciliginin diinyadaki
durumunu da olumlu etkilemektedir. Nitekim bankacilik sektoriindeki yiiksek rekabet,

Tiirk bankacilik sisteminin biitiin diinyada kabul goriir hale gelmesini saglamistir.

Tiirk bankacilig1 hizmet kalitesiyle, teknolojik altyapisiyla artik biitiin diinyada
kabul gérmiis durumdadir. Tiirk bankaciliginin bu hizla kisa zamanda ¢ok daha biiyiik

basarilar elde edebilecegi agiktir.
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III. BOLUM. FINANSBANK VE GARANTI BANKASI’NIN HiZMET
ANLAYISLARI UZERINE KARSILASTIRMALI BiR INCELEME

3.1. Finansbank’in Bankacilikta Hizmet Uygulamalar

Finansbank Tiirkiye’nin 6nde gelen bankalarindandir. 26 Ekim 1987 tarihinde

faaliyete gegen Finansbank’in giiniimiizde 328 subesi bulunmaktadir.

Finansbank’in hizmet faktoriine verdigi 6nem yillar itibariyle miisteri sayisinin
hizla artmasina yol a¢mustir. Finansbank’in bireysel miisterilerinin siirekli arttigi
goriilmektedir. Bunda Finansbank’in miisterilerine sundugu hizmet kalitesi ve hizmet
yelpazesinin ¢esitliligi dnemli rol oynamaktadir. Finansbank en son olarak hizmetlerine
internet ve ¢agr1 merkezi bankacilifini eklemis bulunmaktadir. Finansbank’in internet
ve telefon bankacilig1 islemleri halen basariyla devam etmektedir. Nitekim Finansbank
2003 yilinda bu alanda European Call Center Awards ddiiliinii kazanmig ve Avrupa’nin

en iyi cagri merkezi se¢ilmistir.”

Banka teknolojik altyapisi itibariyle cok gii¢liidiir. 2000 yilinda Istanbul
Umraniye’de Operasyon Merkezi'ni agan banka bu sayede onemli bir maliyet avantaji
saglamig ve operasyonel islem kalitesinde de artis saglamistir. Ayrica banka tiim bilgi
islem sistemini yenilemistir. Bankanin ATM sayis1 glinlimiizde 700’iin iizerine ¢ikmig

durumdadar.

Finansbank sube agilislarindaki hizli biiytimesiyle dikkat ¢ekmektedir. Glinden
giine artan miisteri sayisi, finansbank’in subelerini hizla artirmasini beraberinde
getirmektedir. Finansbank artan miisteri sayisina genis bir ag ile hizmet vermekte ve

boylece miisterilerinin beklentilerine karsilik vermektedir.

Finansbank’in bankacilik hizmetleri ¢ok genis bir yelpazede siirdiiriilmektedir.
Bankaca kurumsal ve bireysel pek cok bankacilik hizmetleri yiiriitiilmektedir. Mevduat
hesaplari, ¢cek hizmetleri, kredi hizmetleri, internet bankaciligi, 6zel bankacilik vb. pek

¢ok hizmet banka tarafindan miisterilerine verilmektedir.

52 http://www.finansbank.com.tr/
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Finansbank’in bankacilik hizmetleri i¢inde sigortacilik da 6nemli bir yer tutar.
Nitekim sigorta hizmetleri icin Finansbank, Finans Sigorta A.S.’yi kurmustur.
Finansbank’in uluslararas1 arenadada faaliyetleri olup (Isvigre, Hollanda, Fransa,
Almanya, Belcika, Rusya, Romanya, Irlanda ve Bahreyn), Finansbank yurtdisinda en
cok yatirnm yapan ve en yaygin aga sahip olan Tiirk bankasidir. Banka yiiksek bir

bliylime potansiyeli gostermektedir.

2006 yilinin {i¢iincii ¢eyregi itibari ile Finansbank'in toplam aktifleri 2006 yil
basia gore reel %36 oraninda biiyiiyerek 16,768 milyon YTL olarak gergeklesmistir.
Finansbank kredi biiylimesini de devam ettirerek toplam kredilerini 2006 yilinin {igiincii
ceyreginde sene basina oranla %33 artirarak 10,128 milyon YTL'ye ¢ikarmustir. Bu
donemde kredi biiyiimesinde ilk sirada bireysel krediler yer alirken, KOBI kredileri bu
biiylimeyi takip eden diger faaliyet alan1 olarak 6n plana ¢ikmistir. Kredi kartlar1 disinda
bireysel kredilerin dokuz aylik dénemde biiyiimesi %86 olurken, KOBI kredilerinin
artis1 %54 olmustur.

Finansbank 2006 yili icinde kredi portfdyiinii 6nemli dl¢iide genisletirken,
yiiksek karliligin1 da siirdiirmiistiir. Finansbank net faiz gelirlerini bir 6nceki yila gore

%11 oraninda yiikselterek 687 milyon YTL seviyesine ¢ikartmistir.

Ote yanda Finansbank'in net iicret ve komisyon gelirleri de ayn1 dsnemde %40
artarak 294 milyon YTL'ye ulagmistir. Sube agini hizla genisletmeye devam eden
Finansbank'in 2006 yilinin basinda 208 olan sube sayist Mart 2007 itibariyle 328'e
ulagmistir. Bu biiylimenin sonuglarini almaya baslayan Finansbank'in YTL cinsi miisteri

mevduati da %29 oraninda artarak 7,758 milyon YTL'ye yiikseldi.

Bu basarili donemin ardindan Finansbank'in net kar1 2006 yilinda bir dnceki
yila gore %157 artarak 700 milyon YTL olarak gerceklesmistir. Karlilikta elde edilen
bu gelismeler sonucunda Finansbank'in toplam 6zkaynaklar1 2005 sonuna gore %42
biiyiiyerek 1,984 milyon YTL'ye ulasmistir. Ozkaynaklardaki bu artis sonrasinda

%11.33 olan sermaye yeterlilik rasyosu da %17.21'e ulagmustir.”

53 http://www.finansbank.com.tr/
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Finansbank’in hizla biiyiimesi ve hizmet kalitesini stirekli artirmasi insan
kaynaklarina biiyiik 6nem vermesini beraberinde getirmektedir. Nitekim Finansbank
Insan Kaynaklar1 departmani iilkemizin geng, dinamik, her gegen giin hizla biiyiiyen
yapisina uygun olarak olusturulmakta, gen¢ isgérenler firmayr hem yurtiginde hem de
yurtdisinda basartyla temsil etmekte, bankanin hizla yiikselisinde ©onemli roller
iistlenmektedirler. Finansbank i¢in her bir calisan1 ¢ok degerli olup, Finansbank
calisanlarinin  gelisimini saglamak ig¢in siirekli ¢esitli seminer ve toplantilar

diizenlemektedir.

Finansbank’in hizmet yelpazesi ¢ok genis sahalar1 kapsamakta olup, 6rnegin
bircok bireysel bankacilik hizmetleri bulunmaktadir. Bankanin bireysel bankacilik
hizmetleri kendi i¢inde de dallanma gdstermektedir. Ornegin banka isyeri sahibi olan
insanlara yonelik hizmet paketleri gelistirmektedir. Isletme Bankaciligi adi verilen bu
paketler, isletme sahiplerinin hizli biiylimelerine firsat vermektedir. Finansbank’in

esnaflara ve dis hekimlerine yonelik yardim servisleri de bulunmaktadir.

Finansbank’in Kobilere yonelik de bir 6zel hizmet paketi bulunmaktadir.
Finansbank Isletme Bankaciligi, KOBI’lere ihtiyag duyduklart her konuda maddi
yardimda bulunmaktadir. Finansbank’in bu amacla kurdugu KobiFinans, Tiirkiye’nin

ilk ve tek banka destekli bilgi ve danismanlik hizmeti paketini olusturmaktadir.

Finansbank, Tiirk tarimini ve ciftcisini destekleyen hizmetler de iiretmektedir.
Ornegin Finansbank Isletme Bankacilig1 tarim makinesi almak, modern tarim yapmak
veya mahsiil destegi almak isteyen sektor temsilcilerine Tarim Destek Paketi

kapsaminda yardimlarda bulunmaktadir.
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3.2. Garanti Bankasr’nin Bankacilikta Hizmet Uygulamalari

1946 yilinda Ankara'da kurulan Tiirkiye Garanti Bankasit A.S., 1983 yilinda
Dogus Holding biinyesine katilmig, 14 Aralik 2001 tarihinde ise Osmanli Bankasi ile
birlesmistir. Dogus Grubu bilinyesinde Banka'nin sube sayisi 1983'te 297'den 2006 yili
sonunda 487'ye; aktif biiylikligi ise 1983'te 386 milyon dolardan 2006 sonunda 36
milyar dolara yilikselmistir. 31 Aralik 2006 itibariyle aktif biiylikligii 50.287 milyon
YTL, seviyesine ulasan Garanti, Tiirkiye'nin en biiyiik 3. 6zel sektor bankasidir. 1990
yilinda ilk halka arz1 gergeklestiren Garanti, 1993'te Tiirkiye'de ilk defa yurtdisina hisse

ihrac1 gergeklestiren kurum olmustur. Banka'nin sermayesinin %49'u halka agiktir.>*

Bireysel, KOBI, kurumsal ve ticari bankacilik alanlarinda miisterilerine gok
yonlii finansal hizmetler sunan Garanti Bankasi'nin 31 Aralik 2006 itibariyle nakdi ve
gayrinakdi toplam kredileri 26,3 milyar dolar; mevduat toplami ise 21,6 milyar dolar

seviyesine ulagsmistir.

6,2 milyon'un iizerinde miisteriye bankaciligin her alaninda, miisteri odakli ve
teknoloji yogun bir yaklasim ile hizmet vermekte olan Garanti'nin 487 yurt i¢i subesi,
yurtdisinda Liiksemburg, Malta ve KKTC'de subeleri, 11.400%n iizerinde calisani,
1.503 ATM'si, yaygin kullanima sahip internet subesi ve c¢agri merkezi, Banka'nin
yaygin ve ulusal kimligini tanimlamaktadir. Garanti Bankasi'nin Hollanda'da Garanti
Bank International ve Rusya'da Garanti Bank Moscow isimli bankalar1 da
bulunmaktadir. Garanti, Tiirkiye ve yurt disinda yerlesik kurumsal, ticari ve bireysel
bankacilik, leasing, faktoring, yatirnm ve portfdy yonetimi hizmetleri, genel sigortacilik
ve bireysel emeklilik alanlarinda faaliyet gosteren bir finansal hizmetler grubunun

lideridir.

22 Aralik 2005 tarihinde Dogus Grubu ile General Electric Consumer Finance
(GECF) arasinda esit ortaklik prensibi cercevesinde stratejik ortaklik anlagmasi

imzalanmistir. Anlagsmaya gore, GECF Garanti Bankasi'nin sermayesinin %25.5'ini

5% http://www.garanti.com.tr/
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1.555 milyar ABD dolar karsiliginda satin alarak banka yonetiminde Dogus Grubu ile
esit ortaklik hakkina sahip olmustur.

GECF, diinyanin en biiyilik holding sirketi olan General Electric Corporation
(GE)'mn alt1 temel is kolundan biridir. GE, 675 milyar dolara yaklasan aktif biiytikliigii,
350 milyar dolarlik piyasa degeri ve ¢ok az sayida kurulusun sahip olabildigi AAA
kredi notuna sahiptir. GECF, diinya ¢apinda magaza kredi kartlar, tiiketici kredileri,
banka kartlar1, otomobil kredisi ve leasing, ipotege dayali konut kredileri (mortgage),
kurumsal seyahat ve harcama kartlari, bor¢ konsolidasyonu ve kredi sigortasi gibi pek
cok finansal iiriinde tecriibe sahibi bir kurumdur. GE'nin giicii ve uluslararas1 deneyimi,
Garanti Bankasi’nin Tirkiye ve bolge konusundaki birikimleriyle birlestiginde, yeni

iiriin ve hizmetler sunarak biiyiime yetenegini daha da artirmaktadir.

GECF ile ortaklik sonucu Tiirk bankacilik sektoriinde lider konumuna
oturmay1 hedefleyen Garanti Bankasi, onciiliigii temsil eden farkli durusunu Tirkiye

siirlar1 disina tagiyarak uluslararasi arenaya global bir bakis agisiyla ¢ikmaktadir.

Farkli sektorlerde diinya ¢apinda is yapan GE Garanti'yi Avrupa'daki biiylime
stratejisi dogrultusunda se¢mistir. GE gibi bir diinya devi yeni bir atilim yapabilmek
icin ¢agdas bir yonetim anlayisina, profesyonel bir ekibe, sektorel ve bolgesel
yeterliliklere ihtiyag¢ duymustur. Bu kapsamda, Garanti’nin kaliteli insan kaynagi,
yonetim anlayisi, gliclii markasi, iistiin teknolojik yapisi ve genis dagitim agi, GE'nin

bliyiimesi i¢in gii¢lii bir platform sunmaktadir.
Garanti Bankas1’nin misyonunu; etkinligi, ¢cevikligi ve orgiitsel verimliligi ile;
. Miisterilerine,
. Hissedarlarina,
. Calisanlarina,

e Topluma ve gevreye

deger katmak ve bunu siirekli olarak artirmaktir.
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Garanti  Bankasi’nin  vazgecilmez  degerlerini  asagidaki  degerleri

olusturmaktadir:
e Miisterilerinin ihtiya¢ ve beklentilerini, beklediklerinden daha kaliteli
hizmet ile kargilamak.

o Kanunlara ve yasal diizenlemelere titizlikle uymak ve bundan taviz

vermemek.
o lyi ahlakli banka ve bankacilar olmak.

e Topluma, dogal cevreye ve insanlia yararli olmak i¢in azami c¢aba

gostermek.
e En biiyiikk 6nemi insan beynine vermek ve siirekli insana yatirim yapmak.
e Etkin ekip ¢aligmasina inanmak.
e Her diizeyde ve her boyutta agik iletisime inanmak.

e Calismalarini yaratict ve iiretken kilan "istek" enerjisine inanmak ve bunu

saglamak.
o Bankada calisan herkesin "kendi isinin lideri" olduguna inanmak.

o Garanti Bankasi’nin ortaya koydugu miikemmel 6rnegin iilke ekonomisi

genelinde 6rnek alinacagina ve biiyiik katkis1 olacagina olan inang.

Garanti Bankasi, miisteri ihtiyaglarina en uygun, kaliteli ve hizli hizmet
sunmay1l amaclayan organizasyon yapisiyla, her miisteri grubu igin 6zel hizmetler
sunmakta, bu haliyle diger bankalardan farklilagsmaktadir. Garanti Bankasi’nin her
miisteri grubu i¢in 6zel hizmetler sunan farkli yapisi, bankanin farkli su tiplerine sahip

olmasini da beraberinde getirmektedir.

Bankanin sube yapilanmasinin ¢esitliligi asagida verilmistir.

o Kurumsal Subeler. Biiyiik dl¢ekli, cok uluslu ve/veya uluslararas: faaliyet

gosteren kurumsallagmis firmalara 6zel porftdy hizmeti sunan subelerdir.

e Ticari Subeler. Orta ve biiyiik Olcekli, yurtici ve yurtdisinda faaliyet

gosteren firmalara 6zel portfoy hizmeti sunan subelerdir.
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e Subeler. Ticari firmalar, kiigilk ve orta boy isletmeler ile bireysel

miisterilere tiim bankacilik iirlinleriyle hizmet sunan subelerdir.

e Bireysel Subeler. Finansal danigmalik ¢ercevesinde genis bankacilik iiriin
yelpazesinden yararlanmak isteyen bireysel miisterilere portfdy hizmeti

sunan subelerdir.

e Bagh Sube. Bagli olduklar1 subenin bir uzantis1 olarak tiim bankacilik

tiriinleriyle hizmet sunan subelerdir.
e Serbest Bolge Subeleri. Serbest Bolgelere 6zgii, 6zel islem subeleridir.

e Yatirim Merkezleri. Hisse senedi, yatirim fonu ve hazine bonolar ile ilgili

ozel servis veren merkezlerdir.

e Ozel Birikim Yonetimi. Yatirim danismanligi hizmeti basta olmak iizere

tiim bankacilik iirtinleri ve hizmetlerinin verildigi subelerdir.

Garanti Bankasi’nin ilkleri sunlardir:

o Garanti Bankasi, "Oglen A¢ik Banka" uygulamasini baslatan ilk bankadir
(1995)

e USCP (US Commercial Paper) ihracimi gergeklestiren ilk Tiirk bankasi
(1996)

e "Cumartesi A¢ik Banka" uygulamasini baglatan ilk bankadir (1996)

e Yabanci para ¢ek alacaklarinin menkul kiymetlestirilmesini gerceklestiren
ilk Tiirk bankasi, birden fazla doviz cinsi kullanilmasi konusunda diinyanin

ilk bankasidir (1997)

e Tiirkiye'nin aninda / gercek zamanli hizmet sunan ilk ¢ok subeli 6zel

bankasidir (1997)

« Internet iizerinden ticaret yapmak isteyen sanal magazalara en yeni ve etkin
O0deme sistemi ¢ozlimlerini sunan SET uyumlu islemi, Tiirkiye'de ilk kez

(diinyada yedinci, Avrupa'da dordiincii) gergeklestiren bankadir (1998)
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o Tiirkiye'nin ilk e-ticaret sitesi ( http://eticaret.garanti.com.tr ) kuran bankadir

(1999)

e Diinyada ihracat alacaklar1 sekiiritizasyonunu yapan ilk bankadir (1999)
e "Sanal POS" sistemini sunan ilk bankadir (1999)

e Tiirkiye'nin ilk ¢ipli ve ¢ok markali kredi kartt Bonus Card’dir (2000)

e Tiirkiye'nin ilk sanal kredi kartina sahiptir (2000)

o Uluslararasi piyasalarda ikincil halka arz1 yapan ilk Tiirk bankadir (2000)

« Tiirkiye'de yasayan yabancilarin bankacilik islemi yapabilmeleri i¢in ilk kez
tim dagitim kanallarindan Ingilizce bankacilik hizmeti sunan bankadir

(Expat Banking) (2001)

e Bonus Card'dan, Tiirkiye'nin ilk ve tek ¢ip okuyusu 6zelligine sahiptir (chip-
reader) (2002)

e 3D secure giivenlik altyapisini, kredi kartlar1 i¢in kendi gelistiren ilk
bankadir (2003)

o Tiirkiye'de Is Bankasi'yla birlikte Ortak POS uygulamasini baslatan ilk 2
bankadan biridir (2004)

e Cep telefonuyla havale hizmeti Cepbank uygulamasini baglatan diinyadaki

ilk bankadir (2005)

o Uye isyerleri iizerinden kurum ddemelerini (Utility Payment) yaptirabilen ilk

bankadir (2006)

Garanti Bankasi, 2005 yilinda net karmni %57 artirarak 708,4 milyon YTL'ye
ylkselmistir. Bankanin karlilig1 2005 yilinda siirekli artt1 ve banka istikrarl bir biiylime
gerceklestirdi. >

Tiirkiye Garanti Bankasi A.S.'nin 31 Aralik 2005 tarihli bilangosuna gore,
2005 yilinda net kér1 bir 6nceki yila gére %57 artarak 708,4 milyon YTL'ye yiikseldi.
Ayni donemde bankanin vergi ve karsiliklar dncesi briit ka1 %?24,5 artarak 1.381,7

55 http://www.garanti.com.tr/
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milyon YTL'ye ulasti. Yasal mevzuat ve uluslararasi uygulamalar dogrultusunda, kredi
ve vergi karsiliklar1 dahil toplam 673,3 milyon YTL karsilik ayiran Garanti'nin vergi
oncesi kar ise %36,6 artarak 934,4 milyon YTL olarak gerceklesti. Bankanin aktif
biiytlikliigii ise 2004 sonuna gore %38,8 artarak 36,5 milyar YTL seviyesine ulastt. 31
Aralik 2005 itibariyla, Garanti'nin O6zkaynak karliligi %20,12'ye (2004 sonunda
%15,27), aktif karlilig1 ise %2,26'ya (2004 sonunda %1,74) yiikseldi.

2005 yilinda AB ile miizakere siirecindeki olumlu gelismeler ve devam eden
yapisal reformlar, Tirkiye'de istikrar ortaminin yerlesmesinde onemli mesafeler
katedilmesine yaradi ve Garanti Bankasi bu donemde oldukg¢a biiyiidii. Banka bu
siiregte emin adimlarla biliylimesini devam ettirdi. Banka dezenflasyonist ortama gecis
stirecinde diisen reel faizler ve daralan marjlara ragmen, bilangosunu iyi yoneterek
getirisi yiiksek aktiflere yogunlasti, yiiksek hacimlerle calisti ve pazar paylarni
artirmay1 basardi. Garanti Bankasi siirdiirtilebilir faiz dis1 gelir kaynaklarini gelistirerek
rakiplerinden farklilagti. Bankanin saglikli ve siirekli bir sekilde yiikselen karliligi;
bilangosunu yeniden yapilandirmadaki basarisi, gercek bankacilik ve miisteri odakl
stratejisinin ve miikemmel hizmet kalitesinin bir sonucudur. Daha fazla misteriye
hizmet sunabilmek i¢in sube agini stirekli genisleten Garanti Bankasi, toplam sube
sayistn1 438'e yiikselmis ve sube basina verimlilikte bankalar arasinda liderligi

kapmustir.

Garanti Bankasi’nin nakdi ve gayrinakdi krediler araciligiyla reel ekonomiye
olan destegi 2005 yilinda %45,8 artirarak 25,1 milyar YTL'ye yiikselmistir. Aym
donemde %61,3 artarak 16,9 milyar YTL seviyesinde gerceklesen nakdi kredilerin
bilanco icindeki pay1 ise %46,4'e ulasnmistir. Bankanin Tiiketici ve KOBI kredilerinin
kredi portfoyii icindeki pay1 da hizla artmis ve %59,1'e ulagsmistir. Garanti Bankasi,
YTL kredilerin toplam kredilerdeki payin1 artirmaya da devam etmistir. Banka toplam
nakdi kredilerin %55,4"linii olusturan YTL kredilerde, 2004 sonuna gore %481,8'lik

artigla sektoriin lizerinde bir biiylimeyi elde etmistir.

Garanti Bankasi’nin stratejisi miisteri ihtiyaglarina odakli olup, bankanin

teknolojik altyapisit oldukg¢a giicliidiir. Banka giiclii dagitim kanallarina sahip olup,
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yenilik¢i bir yapiya sahiptir. Banka Tirkiye’de en 1yi miisteri iliskileri ¢6ziimleri sunan
banka konumundadir. Banka hizmet yelpazesinde bir¢ok yeni iirlinii bankacilik

sektorline sokmakla {inliidiir. Banka bu konuda diger bankalara liderlik yapmaktadir.

Garanti Bankasi kurumsal degerlerine ve insan kaynaklarma verdigi onemle
bilinmektedir. Nitelikli insan kaynaklar1 Garanti Bankasi i¢in ¢ok O6nemlidir. Banka
miisteri memnuniyetini artirmak i¢in miisteri memnuniyeti odakli bir hizmet anlayisi
giitmekte ve calisanlarina biiyilkk 6nem vermekte ve bunun sonucunda {istiin bir
performans sergilemektedir. Bu haliyle banka siirekli biiyiiyen bir yapiya sahip

olmaktadir.

Garanti Bankasi’nin hizli biiyiimesini rakamlarla ifade edersek; Garanti
Bankasi’nin mevduat toplaminin 2005 yilinda %33,9 artarak 23,6 milyar YTL'ye
yukseldigini goririiz. Garanti'nin toplam 6zkaynaklar1 ise 2005 yilinda, 2004 yihi
sonuna gore %?24,2 artarak 3,9 milyar YTL olarak gerceklestirmistir.

Garanti Bankasi'nin bazi Finansal Gostergeleri asagida verilmistir (31 Aralik

2005);
e  Vergi ve karsiliklar oncesi briit kar 1.381,7 Milyon YTL
e Nakdi krediler 16.937,2 Milyon YTL
e Vergi Oncesi kar 934,4 Milyon YTL
. Gayri nakdi krediler 8.137,8 Milyon YTL
e  Net kar 708,4 Milyon YTL
e  Toplam Aktifler 36.468,2 Milyon YTL
e Mevduat 23.578,0 Milyon YTL

o  Ozkaynaklar 3.899,6 Milyon YTL *°
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Garanti Bankas1’nin aldig1 bazi 6diiller asagida yillar itibariyle verilmistir.
2006

e Garanti Bankasi, diinyanin en Onemli finans dergilerinden biri olan
Euromoney’den Euromoney Miikemmelik Odiilii (The Euromoney Award

for Excellence) alarak, 7. kez "Tiirkiye’nin En lyi Bankas1" secildi.

e Garanti, diinyanin 6nde gelen bankalar1 Deutsche Bank, JP Morgan Chase
Bank ve Citibank NA'den doviz transferi islemlerindeki hatasizlig

nedeniyle Kalite Odiilii (Quality Recognition Award) ald.

e Diinyanin 6nde gelen uluslararasi finans yayilarindan Global Finance’in,
35 iilkede saklama bankacilig1 faaliyeti gosteren finans kurumlar1 arasinda
yaptig1 degerlendirmede, Garanti Bankasi 2006’da Tiirkiye’nin En lyi
Saklama Bankasi secildi. Garanti, Global Finance tarafindan iist {iste

dordiincii kez bu ddiile layik gortildii.

e Garanti Bankasi, Kiire Daglar1 Milli Parki projesiyle, Platin Dergisi'nin
Zirvedekiler Sosyal Sorumluluk Odiilii'ne layik goriildii. Derginin her yil,
basarili sosyal sorumluluk projelerini ddiillendirdigi yarismanin toreni, 17
Mayis 2006'da Aya Irini'de gergeklestirildi. Odiilii, Garanti Bankas1 adina

Genel Mudur Yardimeis: Nafiz Karadere aldu.

e Avrupa'daki En Biiylik Bankalar1 Geride Birakan Garanti Bankasi
"Akdeniz Bolgesi'nin En Gilivenli Bankasi" Seg¢ildi. Garanti Bankasi,
internet ve telefon bankaciliginda birgok Avrupa iilkesini geride birakarak

" Akdeniz Bélgesi'nin En Giivenli Bankasi" secildi. >’

2005

e Diinyanin 6nde gelen uluslararasi finans yayinlarindan Global Finance
dergisi, Garanti Bankasi'n1 2005 yilinda "Tiirkiyenin En Iyi Kurumsal

Internet Bankas1" secti. Boylece Garanti, Global Finance tarafindan
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"Diinyanm En Iyi Internet Bankas1" yarismasinda 2000 yilindan bu yana

besinci kez list liste odiile layik goriildii.

Diinyanin en biiyiik finans kuruluslarindan Deutsche Bank, Dolar ve Euro
para transferlerindeki hatasiz islemleri nedeniyle, Garanti Bankasi’na,
2002 ve 2003 yilindan sonra 2004’te de Miikemmellik Odiilii verdi.
Deutsche Bank, Garanti’nin gerceklestirdigi para transferi islemlerindeki
hatasizlik oranin1 belirleyen STP (Straight Through Processing)
oranlarinin, Euro 0Odemelerde %96.7, Dolar o6demelerde de %95.8
oldugunu acikladi. Garanti Bankas1 her iki para biriminde ayr1 ayr1 "STP
Miikemmellik Odiilii"ne layik gériildii. Garanti, son bir ay igerisinde, STP
Miikemmellik Odiilii’niin benzerlerini, ulastigi %93 hatasizlik oraniyla

Citibank’tan ve %98.9 oraniyla da JP Morgan’dan almist.

Capital Dergisi tarafindan gerceklestirilen Tiirkiye'nin en begenilen
sirketleri arastirmasinda Garanti en begenilen 6. sirket secildi. Garanti
2002°de 8.; 2003’te 9.; 2004'te 5. sirada yer almisti. 1.350 yoneticinin 30
sektorli degerlendirdigi dev ¢alismada, Garanti bu yil st {iste besinci kere
bankacilik sektoriiniin en begenilen sirketi secildi. (Garanti 18 kritere gore
Tirkiye’nin en begenilen ilk 10 sirketi arasinda yer aldi: "Finansal
saglamlik"ta 10.; "Calisan memnuniyeti"'nde 10.; "Pazarlama ve satis
stratejileri"nde 9.; "Yonetim kalitesi"nde 9.; "lletisim ve halkla iliskiler"de
4.; "Bilgi ve teknoloji yatirimlari"nda 6.; "Yonetim ve sirket seffafligi"nda
10.; "Rekabette etik davranma'da 10.; "Yeni iirtin gelistirme"de 8.;

"Hizmet ve lriin kalitesi"nde 10.; "Calisanlarin nitelikleri"nde 8.)

Garanti  Active  Academy’nin  "Bireysel Bankacilik’ta  Miisteri
Memnuniyeti Odiilii"ne ve "Dis Ticaret Katki Odiilii"ne layik goriildii.

Bireysel Miisteri Memnuniyet Odiilii: 37 binin iizerinde Makalem.com
ilyesinin "Bireysel olarak, iiriin ve hizmetlerinden en fazla memnun
oldugunuz banka hangisidir?" sorusuna verdigi cevaplar dogrultusunda

belirlendi ve bu senede Garanti bankas1 se¢ildi.

Dis Ticaret Katki Odiilii: Dis ticaret islemlerine en yiiksek oranda fiili

araciik eden kurumlara verilmektedir. Ithalat ve ihracat kredileri
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degerlendirilmektedir. Bu sene 3 banka arasinda paylasilmistir — Garanti

Bankasi, Is Bankas1 ve Vakifbank.

Garanti Bankasi, sirketlerin insan kaynaklar1 uygulamasinin kalitesini
belgeleyen Investors in People (IIP-insana Yatirnm Yapanlar) basari
sertifikasin1 alan, ilk Tiirk sermayeli sirket oldu. Bugiine kadar diinya
capinda 20.000'in iizerinde sirket tarafindan benimsenen IIP standardiyla,
Garanti'nin sirket performansinin ¢alisanlarina yaptigi yatirimlarla

gelistirildigi belgelendi.

garanti.com.tr 2005 Altin Oriimcek Web Yarismasi'nda "Finansal

Servisler" kategorisinde birinci segildi.

Global Finance, Garanti Bankasi'm iist iiste 3. kez Tiirkiye'nin En Iyi

Saklama Bankasi segti.

Global Custodian, Garanti Bankasi'ni iist iiste 9. kez saklama hizmetlerinde

Tiirkiye'nin En Iyi Bankas1 secti.

Global Finance, Garanti Bankasi'm1 2005 yilinda bireysel bankacilik

alaninda "Tiirkiye'nin En lyi Bankas1" secti.

Garanti, Tiirkiye Halkla iliskiler Dernegi tarafindan bu yilda dordiinciisii
diizenlenen 9 dalda toplam 67 projenin katildig1 "4. Altin Pusula Halkla
Iliskiler Odiilleri"nde Mini Bank etkinlikleriyle "Jiiri Ozel Odiilii"nii ald1.
Mini Bank {iyesi ¢ocuklar i¢in tasarlanan etkinlikleri Planlama, Uygulama
ve Olgiimleme kriterlerinde degerlendiren jiiri, projeyi yilin en basarili

halkla iligkiler caligmalar1 arasinda gosterdi.

Garanti Bankasi'nin Is Bankasi ile Aralik 2004'te baslattign ortak POS
kullanim1  hizmeti, Avrupa Odemeler Damsmanlik Birligi (European
Payments Consulting Association -EPCA) ve Avrupa Kart Inceleme
Kurulusu (European Card Review -ECR) tarafindan diizenlenen

"Odemelerde  Miikemmelliyet"  6diiliiniin ~ "Saglayict  Tarafindan
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Gelistirilmis En Yenilikci ve En Gelismis Odeme Sistemleri"

kategorisinde ikincilik 6diilii aldi.®

2004

e Garanti Cagr1 Merkezi Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi (EFQM) tarafindan
"Miikemmeliyete Adanmighik" 6diiliinii aldi. Garanti Cagri Merkezi bu
odiile ozellikle bagli oldugu kuruma katkisi, liderlik, satis performansi ve
etkinligi ile verimlilik/maliyet yonetimi alanlarindaki basarisiyla layik
goriiliirken; Tiirkiye'de ve diinyada EFQM kalite odiiliinti alan ilk cagri

merkezi oldu.

o Tirkiyenin ilk ¢ipli ve ¢ok markali kredi karti programi Bonus Card,
MasterCard'in diizenledigi ve Avrupa'da ilk kez verilen "Yilin Ortak
Markali Kart1" (MasterCard Co-Brand Partner of the Year) ddiillerinin en
prestijlisi olan "Avrupa'nin En Uzun Siireli Basar1 Gostermis Programi”
odiliinti kazandi. Yarismada, 17 Avrupa bankasini geride birakan Bonus
Card, en az li¢ yil iist Uste yiiksek bir basari grafigi gosterebildigi ve

yaratici, fayda odakli pazarlama stratejileri uyguladigi i¢in odiillendirildi.

e garanti.com.tr, Global Finance dergisi tarafindan {iist {ste 4. kez
"Tiirkiye'nin En Iyi Internet Bankas1" secildi. Global Finance, 2004 yilinda
"En lyi Kurumsal internet Bankas1" ile "En lyi Bireysel internet Bankas1"
kategorilerinin ikisinde de birincilik ddiiliinii Garanti'ye vererek, Banka'nin

internet bankaciligindaki basarisini bir kez daha onayladi.

e garanti.com.tr, Altm Oriimcek Web Yarismasi'nda iist iiste 3. kez finans
kategorisinde bliylik odiili aldi. garanti.com.tr, biiyiik 6diiliin yan1 sira
sektorel kategoride de "En lyi Finansal Servisler" ddiiliinii almay1 basards.
paragaranti.com ise 2003'te oldugu gibi 2004 yilinda da odiile layik
goriilerek, Tiirkiye'nin en kapsamli ve en fonksiyonel finans portali olmasi

dolayistyla "En Iyi 3. Finans Sitesi" secildi.
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Garanti'nin ATM'ler iizerinden kartsiz kredi karti borcu 6édeme projesi,
Turkish Bank tarafindan diizenlenen Ahmed Dalli Bankacilik

Yarismasi'nda birincilik ddiiliinii kazandi.

Euromoney Institutional Investor tarafindan yaymlanan Emerging Markets
dergisi, Garanti'yi 2004 yilinda "Giineydogu Avrupa Bolgesi'nde En Iyi
Proje Finansmani Bankas1" secti. Bu se¢imde, yatirim bankalar1 ve kredi
derecelendirme kuruluslarinin 6neri ve degerlendirmelerinin rol oynadigini
belirten dergi, Garantinin bu alandaki c¢alismalari ve uzun siireli bilgi

birikimiyle ddiilii hak ettiginin altini ¢izdi.

Garanti'nin aldig1 bir yil vadeli ve 600 milyon ABD dolar tutarindaki
sendikasyon kredisi, Euroweek dergisi tarafindan "Yiln En Iyi Tiirk

Sendikasyon Islemi" segildi.

Global Finance dergisi, 8 farkli bolgede, 35 iilkede saklama bankaciligi
faaliyeti gosteren diinyanin 6nde gelen finans kurumlar1 arasinda yaptigi
degerlendirmenin sonucunda Garanti'yi ikinci kez "Tiirkiye'nin En Iyi
Menkul Takas ve Saklama Hizmeti Veren Bankasi" (Best sub-custodian in

Turkey) secti.

Diinyanin en saygin finans dergilerinden Global Custodian, Garanti'yi iist
iste 8. kez en yiiksek notla degerlendirerek "Saklama hizmetlerinde
Tiirkiye'nin en iyi bankas1" (Top-rated Custodian Bank in Turkey) secti.
Bankalarin, 9 kategoride ve 48 ayr1 hizmet alaninda, 57 iilkeden 4.300
miisteri tarafindan degerlendirildigi ¢alismada Garanti, Tiirkiye'de menkul
takas ve saklama hizmeti veren bankalar arasinda, simdiye kadar alinan en

yiiksek notla "Top Rated" olmaya hak kazanan tek banka oldu.

Garanti, Deutsche Bank ve Bank of New York'tan, uluslararasi 6deme
islemlerinde %100'e yaklasan hatasizlik oram1 nedeniyle miikemmellik

odiilii ald1 (Straight Through Processing Excellence Award).

Garanti, Active Academy'nin "Bireysel bankacilikta miisteri memnuniyeti

odili"ne layik goriildii.

Active Academy, Garanti'ye "Dis ticarette en 1yi banka 6diili"nii verdi.
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e Garanti'ye TOSYOV (Tiirkiye Kiiciik ve Orta Olgekli isletmeler, Serbest
Meslek Mensuplar1 ve Yoneticiler Vakfi) tarafindan "KOBI'lere hizmet

verme konusunda en basarili banka" odiilii verildi.

 Garanti, GANI isimli Garantili Nakit idaresi Paketi'yle KOBI'lerin bilism
teknolojisinin  kullaniminin artmasma katkisindan dolayr Microsoft

Tiirkiye tarafindan "Y1l KOBI Gelistirme" ddiiliine layik goriildii.

o Capital Dergisi tarafindan gerceklestirilen en begenilen sirketler
aragtirmasinda Garanti "Tiirkiye'nin En Begenilen 5. sirketi" ve st iiste

dordiincii kere "Bankacilik Sektoriiniin En Begenilen Sirketi" secildi.

e Diinya gazetesi, her yil diizenledigi "Sektorlerinde yilin basarili sirketleri"
aragtirmasinda, Garanti'yi bankacilik sektoriine damgasini vuran sirketler

arasinda gosterdi.

e Platform Garanti Giincel Sanat Merkezi, Avrupa Kiiltir Vakfi'nin
(ECF - European Cultural Foundation) 50. yildoniimii kutlamasi
kapsaminda verilen 6zel ddiile layik goriildii. Odiil, Platform'a Tiirkiye'nin
diinya gilincel sanat haritasinda yer almasindaki katkilar1 ve bu konuda

oynadig1 énemli rol nedeniyle verildi.

e 2002 ve 2003 yilindan sonra diinyanin en biiyiik finans kuruluslarindan
Deutsche Bank, Dolar ve Euro para transferlerindeki hatasiz islemleri

nedeniyle, Garanti Bankasi'na, 2004'te de "Miikemmellik Odiilii" verdi.”

2003

e Garanti Bankasi'nin 2003 yilinda sagladigi 400 milyon Euro tutarindaki
sendikasyon kredisi Euroweek dergisi tarafindan Tiirkiye'de Yurtdisindan
Saglanan En iyi Kredi secildi.

e Garanti, 7.kez Global Custodian dergisi tarafindan ve Global Finance
dergisi tarafindan Tirkiye'nin En iyi Menkul Takas ve Saklama Bankasi

secildi.
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e Garanti, Capital dergisi tarafindan yapilan arastirmada, 2002 yilinda
oldugu gibi Tiirkiye'nin En Begenilen ilk 10 sirketi arasina girmeyi basaran
tek banka olurken, sektorlere gore Tiirkiye'nin en begenilen sirketleri
siralamasinda da yine 2002 yilinda oldugu gibi Tiirkiye'nin En Begenilen
Bankas: secildi. Ayrica Hizmet ve Uriin Kalitesi, Toplumsal Sorumluluk,
Yonetim Kalitesi, Yonetim ve Sirket Seffafligi, Bilgi ve Teknoloji
Yatirimlari, {letisim ve Halkla Iliskiler, Rekabette Etik Davranma ve Yeni
Uriin Gelistirme kriterlerine gére yapilan siralamalarda da her bir kriter

icin Tiirkiye'nin En Begenilen ilk 10 sirketi arasinda yer aldi.
o Garanti24 Kartsiz Islem Projesi, Ahmed Dall1 Bankacilik Odiilii'nii aldi.

o Garanti, Global Finance dergisi tarafindan 2. kez, Tiirkiye'nin en iyi dis

ticaret finansmani bankasi se¢ildi.

o garanti.com.tr, Altin Oriimcek web yarismasinda En iyi Bankacilik,
Finans, Sigortacilik Sitesi ve En iyi Kurumsal Kimlik Web Sitesi
kategorilerinde biiylik 6diilii alirken, paragaranti.com En iyi Bankacilik,

Finans, Sigortacilik Sitesi ikincilik ddiiltint aldu.

e Global Finance dergisi Garanti Bankasi'ni iist iiste 3. kez Tirkiye'nin

internet iizerinden en iyi bankacilik hizmeti veren bankasi secti.

e Bonus Card, Power Dergisi ve CRM Institute of Turkey tarafindan,
Miisteri Odakli Teknoloji Kullanimi ve En Avantajli Miisteri Programi

ddiillerine layik goriildii. ©

2002
e Bonus Card, Avrupa'nin en biiyiik ¢cok ortakli kredi kart1 secildi.

e Global Finance dergisi, Garanti'yi 2. kez Tiirkiye'nin internet {izerinden en

1yi bankacilik hizmeti veren bankasi secti.

o Garanti, Global Finance dergisi tarafindan, Tirkiye'nin en iyi dis ticaret

finansmani1 bankasi segildi.

% http://www.garanti.com.tr/
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e paragaranti.com, Power dergisi tarafindan 2. kez internet diinyasinin

Tiirkge igerikli en iyi borsa sitesi segildi.

o Garanti, Capital dergisi tarafindan 2.kez bankacilik sektoriinde Tiirkiye'nin
en begenilen sirketi secildi. Tiim sirketler arasinda ilk 10'a giren tek banka
oldu.

e Garanti, GSCS Benchmarks, Global Investor ve Global Custodian dergileri
tarafindan yapilan anketlerde, saklama hizmetlerinde Tirkiye'nin en iyi

bankasi seg¢ildi.

o garanti.com.tr, Alin Oriimcek &diiliine layik goriilerek en iyi kurumsal

kimlik sitesi ve en iyi bankacilik/sigortacilik/finans web sitesi se¢ildi.

o Euromoney, Garanti'yi 6. kez Tiirkiye'nin en iyi bankasi secti.

2001
e Garanti, WWF Altin Panda 6diiliinii alan ilk Tiirk sirketi oldu.
o Europay Garanti'ye Master Award Certificate ddiiliinii verdi.

o Emerging Markets Investor dergisi Garanti'yi Tiirkiye'nin en iyi bankasi
secti.

e Global Finance dergisi, Garanti'yi Tiirkiye'nin internet iizerinden en iyi
bankacilik hizmeti veren bankasi secti.

o Garanti, Capital dergisi tarafindan bankacilik sektoriinde Tiirkiye'nin en

begenilen sirketi segildi.

e paragaranti.com, Power dergisi tarafindan internet diinyasinin Tiirkce

icerikli en 1yi borsa sitesi secildi.®!
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2000
o The Banker, Garanti'yi Tiirkiye'nin en 1yi bankas1 secti.
e Global Finance dergisi, Garanti'yi 2.kez Tiirkiye'nin en iyi bankasi secti.

o Euromoney, Garanti'yi 5. kez Tiirkiye'nin en iyi bankasi secti.

1999

o Euromoney, Garanti'yi 4. kez Tiirkiye'nin en iyi bankasi secti. Ayni kurum,
Garanti'yi kiigiik ve orta dl¢ekli bankalar arasinda diinyanin en iyi bankasi

ilan etti. Bu unvan Tiirk bankacilik sektorii i¢in bir ilktir.
e Global Finance dergisi, Garanti'yi Tiirkiye'nin en 1yi bankas1 secti.

o Garanti, Europay tarafindan Avrupa'nin en iyi sahtecilik kontrol sistemine

sahip bankasi secildi.

1998

o Laferty Publications, Garanti'nin sube modelini, 21. yiizyila en uygun

bankacilik mekani segti.

e Euro News, Garanti'yi Tiirkiye'nin en bagarili girketi secti.

1997

e Garanti, Financial Times gazetesinin Avrupa'nin en saygin sirketleri

listesinde yer ald1.
o Euromoney, Garanti'yi listiiste 3. kez Tirkiye'nin en iyi bankas1 secti.

e ELMA Hesabi, American Advisory Board tarafindan en yaratici

iiriinlerden biri secildi. *
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Garanti Bankasi’nin en o6nemli Ozelliklerinden birisi miisterilerine siirekli
olarak yeni ve yaratici iirlinler sunuyor olmasidir. Biiyiime stratejisini bireysel
bankacilik ve KOBI bankaciligina yogunlastiran Garanti Bankasi, bu alanda gelistirdigi

tiriinlerle misterilerine hizmet vermektedir.

Garanti Bankasi, miisterilerinin ¢ocukluktan emeklilige kadar farkli yasam
beklentilerine sahip olduklarini g6z oniinde tutarak bir ¢ok yeni {lriinii miisterilerinin
hizmetine sunmustur. Ornegin Mini Bank, Garanti Bankasinin bdylesi bir iiriinii olup,
ebeveynlere ¢ocuklarin gelecegi i¢in yatirim yapma olanagi verir. Bu paketle kiiltiir
bilinci olusturulmaya calisilmakta, buna yonelik etkinlikler gergeklestirilmekte ve

cocuklarin eglenerek 6grenmesi amaglanmaktadir.

Garanti Bankasi’nin bir baska farkli hizmetini G’bank olusturur. G’bank,
Garanti Bankasi’nin genglere yonelik paketi olup, G’bank’tan sonra banka Unibank adi

verilen ve liniversite 6grencilerini hedef alan bir hizmet paketi gelistirmistir.

Garanti Bankas1 iilke ekonomisinin yapitaslarindan olan KOBI’lere verdigi
destekle de bilinmektedir. Garanti Bankasi KOBI’lere nakit akisi saglayan KOBI
hizmetleriyle KOBI’lere destek olmaktadir. Garanti Bankasi KOBI’lere nakit akis
planlama ve fiyatlandirma konularinda da destek olmaktadir. Garanti Bankasi bu amagla

2004 yilinda Garantili Nakit Idaresi (Gani) iiriin paketini hizmete sokmustur.

Garanti Bankas1 1999 yilinda Tiirk bankalar1 arasinda bir ilki gergeklestirmis
ve tiimiiyle KOBI’lerin ihtiyaclar1 konusunda uzmanlasmis Isletme Bankaciligi
kadrolarini olusturmustur. Banka 2005 yilinda miisteri kapsamini genisletmis ve KOBI

Bankacilig1 iskolunu kurmustur.

Garanti Bankas1 kredi kartlarindaki basaris1 ile diinyaya Ornek bir
bankamizdir. Bankanin ¢ikardigi Bonus Card, Tiirkiye’nin ilk ¢ipli kredi kart1 olup,
2000 yilinin Nisan aymnda pazara girmistir. Ve pek c¢ok odiil almistir. Garanti
Bankasi’nin tstiin kredi kartlar1 yetenegi, bankanin diinyanin dort bir yanina kredi karti

programlari hakkinda danigmanlik vermesine sebep olmustur.
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Garanti Bankasi’nin 2000 yilindaki bir bagka faaliyetini de Agustos ayinda
Tirk Hava Yollann ile gercgeklestirdigi bir isbirligi olusturur. Garanti Bankasi’nin
Shop&Miles kredi kartt hizmeti kart sahiplerine harcamalar1 karsilifinda cesitli

avantajlar saglamaktadir.

Garanti Bankasi’nin 2005 yilinda ¢ikardigi Flexi Card ise kredi kart1 pazarinda
ilk defa harcama ve Odeme aliskanliklarina gore miisterilerin bonusunu, taksitini,
kampanyasini, faizini ve hatta kartlarinin seklini bile kendilerinin belirlemesini

saglamigtir. Bu uygulama bir ilki tegkil etmistir.

Giliniimiizde kullanilan kre kartlarinin 4,7 milyonu (Eyliil 2005 itibariyla)
Garanti'ye ait olup, Garanti Bankasi, kredi kart1 hacmi itibariyle kredi kart1 pazarinda

%21.05' lik (Eyliil 2005 itibartyla) pazar payina sahiptir.

Giliniimiizde Garanti Bankasi’nin para ¢ekme dahil tiim bankacilik islemlerinin
%76’s1 alternatif dagitim kanallar1 araciliyla gerceklestirilmektedir. Banka, alternatif

kanallardan verdigi hizmetleri siirekli genisletmektedir.

Garanti Bankas1 ¢agr1 merkezi hizmeti, Tirkiye’nin en bliyiikk ¢agr1 hizmeti

merkezini olusturmakta olup, ¢ok geliskin bir hizmettir.

Garanti Bankasi internet bankaciligina da O6nem veriyor olup, Garanti
Bankasinin internet hizmetleri sayesinde sanal magazalara yeni ve etkin 6deme sistemi
¢Ozlimleri Uretilmektedir. Garanti Bankasi’min bir ilkini de, Garanti Bankasi’nin

olusturdugu www.garantialisveri.com’un internette magaza agmak isteyen isyerlerine e-

ticaret platformu sagliyor olmasidir.

Garanti Bankasi’nin bir hedefini de toplumun yasam kalitesini yiikseltmek
olusturmaktadir. Garanti Bankasi toplumsal sorumlulugu yiliksek bir kurulus olup,
Garanti Bankasi topluma ve ¢evreye deger katmak, ve bu katkiyi siirekli ve belirgin bir
bicimde artirmay1 hedeflemektedir. Garanti Bankas1 bu kapsamda kiiltiir, sanat, egitim,

spor ve cevre gibi konularda sponsorluk faaliyetleri de yiiriitmektedir.
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Garanti Bankasi internet bankaciliginda giivenlik sistemlerine de ¢ok onem
vermektedir. Bunun ic¢in Garanti bankasi yiiksek giivenlikli bir sistemi internet

bankaciliginda uygulamaktadir.

Garanti Bankasi, miisterilerin kisisel bilgilerini arsivlemekte, miisterilerin
dogum giinli ve 6zel giinlerinde onlara mesajlar yollayarak, onlarin mutlu giinlerinde
yaninda olmakta, yani CRM faaliyetleri de yiiriitmektedir. CRM faaliyetleri giiniimiiz
isletmeciliginde gittikce gelismekte olup, bu sayede miisteri ile yiiz ylize ve bire bir
iletisim kurulmus olmakta, kuruma kars1 miisterilerin bag olusturmasi amaglanmaktadir.
Boylece kurumlar gelismelerini hizlandirmaktadir. Garanti Bankasi, CRM faaliyetlerine
kurum olarak biiylik 6nem vermekte, bunu miisterilerine verdigi deger olarak gérmekte,

boylece miisteri ile sicak iliskiler kurulmaya ¢aligilmaktadir.

Garanti Bankasi’nmn bir diger farkli uygulamalarindan birisini de Istanbul
Menkul Kiymetler Borsasinda faaliyette bulunan sirketlerin hisselerini miisterilerine

tedarik etmesi, yani aracilik hizmetleridir.

Garanti Bankas1 Menkul Kiymetler Borsas1 ve burada iglem goren firmalarla
ilgili  bilgileri miusterilerine stirekli giincelleyerek tedarik etmekte, bdylece

miisterilerinin borsa yatirimlarini dogru, hizli ve dikkatli yapabilmelerini saglamaktadir.

Garanti Bankasi borsada islem gorecek miisterilerden baz1 bilgileri
istemektedir. Sermaye Piyasasi Kurulu'nun karari uyarinca istenen miisteri bilgilerini

asagidaki bilgiler olusturmaktadir.

Yerli Gercek Kisiler
. Ad
e Soyad

e Dogum Tarihi
e TCKimlik No
e  Vergi Kimlik No
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o Adres Tiru

e Adres

. Ilce

o I

e  Ulke Kodu

Yabancal Gerg¢ek Kisiler

e Ad

e Soyad

e Baba Adi
e Anne Adi

e Uyruk Ulke Kodu
e  Dogum Yeri

e Dogum Tarihi

e  Cinsiyet

e  Vergi Kimlik No

. Adres Tiru

. Adres

. Ilce

e  Ulke Kodu
Yerli Tiizel Kisiler

. Unvan

e Ticaret Sicil Dairesi

e Ticaret Sicil Kayit Tarihi
e Ticaret Sicil No

e  Vergi Kimlik No

e  Vergi Dairesi

. Adres Tiru

o Adres
. Ilce
e  Ulke Kodu
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Yabanci Tiizel Kisiler

e Unvan

e Adres Tiirii
e Adres

o e

o Ulke Kodu *

Garanti Bankasi’nin bir diger hizmeti kadin girisimcilerin ihtiyaglarina uygun
olarak yapilandirdigi Kadin Girisimci Destek Paketi’dir. Kadin girisimciler, paket
kapsaminda 30.000 dolara kadar KOBI proje kredisinin yam sira, ihtiyag ve yatirim
kredileri, nakit krediler ve isyeri kredisi kullanabilmektedir. Kadinlar ayrica, dig ticaret
hizmetleri, teminat mektuplari, bireysel emeklilik, isyeri sigortasi gibi iirlinlerden de
yararlanabilmektedirler. Kadin Girisimciler Dernegi (KAGIDER), destegi ile hazirlanan
paketten faydalanan kadin girisimciler, Garanti Bankasi biinyesindeki egitimlerden

ticretsiz veya indirimli olarak faydalanabilmektedirler.

Garanti Bankasi kadin girisimcileri ayr1 bir miisteri grubu olarak ele
almaktadir. Destek Paketi kapsaminda kadin girisimcilere 6zel iirlinlerin yani sira, kadin
girisimci bakis acisina uygun is idaresi ve risk yonetimi destek modeli yaratilmaya
calisilmaktadir. Garanti Bankasi Paketi daha da gelistirerek, kadin girigsimcilerin her

tiirli finansal ihtiyacina cevap veren bir bagvuru kaynagi haline gelmek istemektedir

Garanti Bankasi’nin Kadin Girisimcilere Ozel KOBI Proje Kredileri; Garanti
Bankas1 ve Kredi Garanti Fonu (KGF) isbirligiyle olusturulan, ilk 6 ay geri 6demesiz,
yatirimin geri doniis siiresine gore en fazla 7 yiu/ vadeli olarak sunulan bir kredi tiirtidiir.
Kredi vadesi maksimum 36 ay, maksimum kredi tutari 30.000 dolar’dw. Yillik
komisyon tutar1 kadin girisimcilere 6zel olarak %1,5 olarak belirlenmistir. Kredinin
diger dnemli bir 6zelligi ise faizlerinin YTL veya YP cinsinden sabit olmasi, yani kadin
girisimcilerin, bastan ne 0Odeyecegini bilerek planlama yapabilmesine imkan

tanimasidir.

83 http://www.garanti.com.tr/
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Garanti Bankasi’min Ihtiya¢ ve Yatirrm Kredilerini alan Kadin girisimciler,
paket kapsaminda YTL veya YP olarak 36 aya varan vadelerle, isyeri yenileme, makine
yenileme ve teknoloji gelistirme kredilerinin yani sira 48 aya varan vadelerle arag
kredileri veya 36 aya varan vadelerle genel ihtiya¢ kredilerinden yararlanabilmektedir.
Boylece kadinlar ithal makineleri i¢in akreditif acabilmekte, vadeli doviz alim islemiyle
akreditif vadesinde ne kadar makine/ekipman kredisi kullanacagini sabitleyebilmekte,

kur riskinden korunabilmektedir.

Kadin Girisimci  Destek paketinden yararlananlar, Garanti Bankasi

biinyesindeki egitimlere {icretsiz / indirimli katilabilmektedirler.

Garanti Bankasi’nin kadin girisimciler i¢in olusturdugu diger bazi hizmetlerini

ise sOyle siralayabiliriz;

Hazir Hesap

Ceklerin ve faturalarin 6dendigi, ayrica nakit avans c¢ekilebilen kredili
mevduat hesabidir. Ayrica hesaba para yatirildigt anda bor¢ otomatik olarak
kapanmaktadir. Mevduat hesabinda para olmasa dahi, Hazir Hesap her an 6demeler i¢in

hazir bulunmaktadir.

Nakit Krediler

Kadin girisimciler, liretim siiresi boyunca isletme sermayesi ihtiyacina yonelik
olarak kisa vadeli rotatif, spot veya taksitli kredi imkanlarindan yararlanabilmektedirler.
Krediler, kefalet, ipotek karsiligi kullanilabildigi gibi ayn1 zamanda alacaklara temlik

edilebilmekte, alacaklar i¢in alinan ¢gek / senet gibi teminatlar kullanilabilmektedir.

Dis Ticaret Hizmetleri
Garanti Bankasi'nin serbest bolge subeleri dahil gii¢lii sube ag1 ve yaygin
muhabir baglantilari sayesinde yurtdisina gonderilecek ya da yurtdisindan beklenen para

transferleri hizli ve giivenilir bir sekilde yapilabilmektedir.
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Teminat Mektuplar:
YTL veya YP teminat mektuplari, ¢alisilan subeye talimat verilerek istenen

Garanti subesinden teslim alinabilmektedir.

Isyeri Kredisi
Yeni igyeri alimlarinda 96 ay vadeye kadar TL veya dovize endeksli olarak

kullanilabilen Isyeri Kredisi ile kadin girisimciler tesislerini satin alabilmektedir.

Paket kapsaminda faydalanmilan diger iiriin ve hizmetler:

Bireysel Emeklilik, Sigorta, Garanti Leasing ve Garanti Factoring isbirligiyle
leasing/factoring, YTL veya yabanci para birimi cinsinden ¢ek karnesi, her kullanici
icin farkli ve bagimsiz limit atayabilen sirket kredi karti (business card), c¢ek
entegrasyonu, vergi, SSK tahsilati, otomatik 6deme ve fatura tahsilati, Bonus card iiye
isyeri olarak 6zel fiyatlama, sanal POS, POS bloke bedelleri ile POS hazir hesap, Alo

Garanti — Tiizel internet subesi, sirket araclari i¢in akaryakit tahsilat sistemi...

Garanti Bankasi’nin bir diger farkli bireysel hizmet anlayisin1 da emeklilik
projeleri olusturur. Garanti Bankasi’nin Garanti Emeklilik’1 2006 yilinda Tiirkiye’nin en
begenilen bireysel emeklilik sirketi olmustur. Garanti Emeklilik, Capital dergisi
tarafindan 2006 yilinda Tiirkiye’nin en begenilen bireysel emeklilik sirketi olarak

belirlenmistir.

Arastirma'da sirketler, 19 kriter tizerinden degerlendirilmislerdir:
e  Bilgi ve teknoloji yatirimlar
e  Hizmet veya iiriin kalitesi
e  Finansal saglamlik
e Yeni lirlin gelistirme, yenilik¢ilik
e YoOnetim kalitesi

e  (Calisanina sundugu sosyal imkanlar ve haklar
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o Ucret politikas1 ve seviyesi

. Calisanlarin niteliklerini gelistirme
e  Pazarlama ve satis stratejileri

o lletisim ve halkla iliskiler

. Calisanlarin nitelikleri

o  Rekabette etik davranma

. Calisan memnuniyeti

e  Miisteri memnuniyeti

e Yonetim ve sirket seffaflig

e  Yatirimciya deger yaratma

e Toplumsal sorumluluk

e Uluslararasi pazarlara entegrasyonu

«  Bolgeye, ekonomiye is giicii ve yatirmmlari ile katkist *

3.3. Finansbank ve Garanti Bankas’’nin Hizmet Sektoriindeki Yeri ve

Karsilastirmah Bir Analiz

Finansbank da Garanti Bankas1 da Tiirkiye’nin giizide bankalarindan birisidir.
Her iki bankamiz da Tirkiye’nin yaninda uluslararast bankacilik aktiviteleri

gostermektedir.

Her iki bankanin da bankacilikta hizmet sektdriiniin 6nemli olmasi nedeniyle,
hizmet kalitelerini artirma yoniinde onemli g¢abalar1 goriilmektedir. Nitekim kalite
yukseltim arayislar1 neticesinde her iki banka da yiiksek bankacilik hizmeti kalitesine

ulasmis durumdadirlar.

Finansbank ve Garanti Bankasi birbiriyle rekabet halinde olan iki bankamizdir.
Her iki bankamizin da iistiin ve zayif oldugu yonleri olabilmektedir. Ama bununla

birlikte her iki bankanin da hizla biiyiidiigiinii kaydetmek gerekir.

%% http://www.garanti.com.tr/
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Finansbank ve Garanti Bankasi’ni karsilastirdigimizda cesitli kalemler

itibariyle asagidaki sonuclar goriilmektedir.
Toplam Aktif

Her iki bankay1 toplam aktifleri yoniinden inceledigimizde Finansbank’in
toplam aktifleri itibariyle % 36 oraninda biiyiik bir gelisme yakaladigini, diger yanda
Garanti Bankasi’nin %2,26’da kaldigini goriiriiz. Toplam aktiflerin miktar1 bakimindan
ise Garanti Bankasi, Finansbank’tan daha 6ndedir. Nitekim Garanti Bankasi’nin toplam
aktifleri 36.468 milyon YTL iken Finansbank’in toplam aktif miktar1 16,768 milyon
YTL’dir. Finansbank’in toplam aktiflerindeki % 36’lik asirt biiyiimesi, toplam

aktiflerindeki eksiklikleri giderme ¢abasindan dogmustur.

Toplam Aktif (milyon YTL)

Finansbank;
16,768; 31%

Garanti
Bankas;
36,468; 69%

Toplam Aktifler Biiyiime Orani

Garanti
Bankasi; 2,26%

Finansbank;
36%

Sekil 1. Toplam Aktifler
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Kredi Miktari

Finansbank  ve  Garanti  Bankasi’'m1  kredi  hacimleri itibariyle
karsilagtirdigimizda Garanti Bankasi’nin kredi hacminin Finansbank’tan daha genisli
oldugunu goriirtiz. Garanti Bankasi’nin kredi hacmi 25,1 milyar YTL iken
Finansbank’in kredi hacmi sadece 10,128 milyon YTL’dir. Dolayisiyla arada biiyiik bir
ucurum bulunmaktadir. Her iki bankanin kredi biliyiime oranlarinda da Garanti Bankasi
lehine bir {stlinlik bulunmaktadir. Garanti Bankasi’nin kredi biiylime orani %45,8

seklinde gerceklesmisken, Finansbank’in kredi biiylime oran1 %33’lerde seyretmistir.

Kredi Miktarlari (milyar YTL)

Finansbank;
0,010; 0%

Garanti
Bankasi; 25,1;
100%

Kredi miktari bilyiime orani

Finansbank
42%

Garanti Bankasi
58%

Sekil 2. Kredi Miktarlar:
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ATM Sayis1

Her iki bankayr ATM sayilar1 yoniinden karsilastirdigimizda Garanti
Bankasi’nin ATM’lerinin Finansbank’in ATM’lerinin yaklasik 2 kati fazla oldugunu
goriiriiz. Garanti Bankasi’nin ATM sayist 1503 iken Finansbank’in ATM sayisi
700°diir.

ATM Sayilari

Finansbank;

700; 32%
Garanti a

Bankasi; 1503;
68%

Sekil 3. ATM Sayilan
Kobi Kredileri
Her iki bankanin ortak &zelligi KOBI’lere destek vermeleridir. Garanti
Bankas1 da Finansbank’ta KOBI’leri desteklemek amaciyla krediler vermektedirler. Her
iki banka da Tiirkiye’de bu konuda onciidiirler. Garanti Bankasi’nin KOBI
kredilerindeki artis orant %59,1 iken Finansbank’ta bu oran %54’tliir. Rakamlarin

birbirine yakin olusu dikkat ¢ekicidir.

Kobi kredilerindeki artig orani

Finansbank; 54;
48%
Garanti Bankasi;
59,1; 52%

Sekil 4. Kobi Kredileri
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Sube Sayis1

Finansbank ve Garanti Bankasi’ni1 sube sayilari itibariyle karsilastirdigimizda
Garanti Bankasi’nin 487 subeye sahipken, Finansbank’in 328 subeye sahip oldugunu

goriiriiz. Rakamlar Garanti Bankasi’nin bu konuda {istiin oldugunu gostermektedir.

Sube Sayilan

Finansbank;
328; 40%
Garanti Bankasi;
487; 60%
Sekil 5. Sube Sayilan
Mevduat Hesaplari

Her iki bankayi miisteri mevduatlar itibariyle karsilastirdigimizda Garanti
Bankasi’nin mevduat hesaplar1 hacmi itibariyle Finansbank’in hemen hemen ii¢ misli
bir biiyiikliige sahip oldugunu goriiriiz. Garanti Bankasi’nin mevduat miktar1 23.578
milyon YTL iken Finansbank’in 7,758 milyon YTL’dir. Miisteri mevduatindaki artis
oranlar1 Garanti Bankasi’'nda % 33,9 oraninda ger¢eklesmis iken Finansbank’ta bu oran

% 29 ile gerceklesmistir.

Miisteri Mevduatlari (milyon YTL)

Finansbank;
7,758; 25%

Garanti
Bankasi;
23,578; 75%
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Miisteri Mevduatlar Artis Orani

Finansbank; 29;
46%

Garanti
Bankasi; 33,9;

54%

Sekil 6. Miisteri Mevduatlar
Kar Miktan

Garanti Bankas1 ve Finansbank’1 karsililik yoniinden ele aldigimizda her iki
bankanin kar miktarlarinin birbirine yakin oldugunu goriiriiz. Nitekim Garanti
Bankasi’nin kar miktar1 708,4 milyon YTL olarak gerceklesirken, Finansbank’in kar
miktart 700 milyon YTL’de kalmistir. Net kar artis oraninda ise bir farklilik
goriilmiistiir. Nitekim Finansbank’in net kar artis oram1 %157 gibi biiyiik bir rakama
tekabiil ederken, Garanti Bankasi1 net kar artis orani itibariyle %57°de kalmistir. Bu
durum Finansbank’in karlilik durumunun daha onceki yillarda diisiik oldugunu ve
bankanin bu eksikligini fark ederek bunu gelistirici stratejiler uyguladigini ve basaril

oldugunu gostermektedir.

Net Kar Artis Oranlari

Garanti
Bankasi; 57;
27%

Finansbank;
157; 73%
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Kar Miktarlar (milyon YTL)

. Finansbank;
Garanti 700’ 50%
Bankasi; 708,4;
50%

Sekil 7. Kar Miktarlar:
Ozkaynak Miktar1

Her iki bankay1 6zkaynaklar itibariyle inceledigimizde, Garanti Bankasi’nin
Ozkaynaklar1 itibariyle Finansbank’tan ¢ok biiyiikk oldugu goriilmektedir. Garanti
Bankasi’nin 6zkaynaklar1 3,9 milyar YTL iken Finansbank’in 6zkaynak miktar1 sadece
1,984 milyon YTL’dir. Ozkaynak biiyiime oraninda ise yine aksi bir durum vardir ve
Finansbank’in 6zkaynaklarini %42 oraniyla Garanti Bankasi’ndan daha fazla biiyiittiigii
goriilmektedir. nitekim Garanti Bankasi’nin 6zkaynak biliylime orani %24,2 olarak

gergeklesmistir.

Ozkaynak Biiyiime miktarlari (milyar YTL)

Finansbank;
0,01; 0%

Garanti
Bankasi; 3,9;
100%
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Ozkaynak bilyiime oranlari

Garanti
Bankasi; 24,2;
37%

Qﬂnansbank; 42;

63%

Sekil 8. Ozkaynak Biiyiime Miktarlar

Bankalarin Verileri Finansbank

Garanti Bankasi

Toplam aktiflerde biiyiime | %36

%2,26

Toplam aktif 16,768 milyon YTL 36.468,2 Milyon YTL
Kredi biiylimesi orani %33 %45,8

Kredi miktar 10,128 milyon YTL 25,1 milyar YTL'ye
ATM sayist 700 1503

Kobi kredilerindeki artis | %54 %59,1

orant

Sube sayisi 328 487

Miisteri mevduatindaki | % 29 %33.9

artis orani

Miisteri mevduat miktari 7,758 milyon YTL

23.578,0 Milyon YTL

Kar (net) artis orani %157 %357
Kar miktari 700 milyon YTL 708,4 milyon YTL
Ozkaynak biiyiime oran %42 %242

Ozkaynak biiyiime miktar1 | 1,984 milyon YTL

3,9 milyar YTL
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SONUC

Bankacilik sektoriinde hizmet faktorii, bankalarin biiytimesinde ¢ok 6nemli bir
faktordiir. Son yillarda Tiirkiye’deki bankalarin hizmet kalitelerini siirekli gelistirdikleri
goriilmektedir. Bankalarin hizmet kalitelerini artirma gerekliligi duymalarinin altinda
yatan gergek, sektorde yasanan yogun rekabettir. Son yillarda Tiirk bankacilik sektoriine
giris yapan yabanci banka ve ortaklar, Tiirk bankacilik sektoriiniin gelismesinde,
rekabetin artmasinda Onemli etkilere sahip olmustur. Artan rekabet ortaminda
Tiirkiye’de bankalar birbirleriyle kiyasiya rekabete girismis ve bu durum banka
miisterilerine yaramistir. Bankacilik alanindaki rekabet meyvelerini bankacilik
hizmetlerinde goriilen kalite artisi ve hizmet c¢esitlenmesiyle vermistir. Bugiin
Tirkiye’de faaliyet gosteren bankalar hizmet portfoylerini ¢ok  gelistirmis
durumdadirlar. Ornegin giiniimiizde elektrik, su, havagazi faturast &demeleri
bankalarimiza yatirilabilmekte, insanlar zaman tasarrufu saglamaktadirlar. Bankalarin
miisteri odakli hizmetlerinden bir digerini de firmalarin ¢alisanlarinin maaslarinin
O0denmesini bankalarin {istlenmesi olusturmaktadir. Goriildiigii {izere bankalar

hizmetleriyle giindelik hayatimizin i¢ine bir hayli girmislerdir.

Finansbank ve Garanti Bankalari’'nin hizmetlerinin karsilastirildigi bu tez
calismasinda dikkat c¢ekici sonuglara ulasilmistir. Garanti Bankasi hizmet biiytkIigi
itibariyle Finansbank’tan daha biiylik bir bankamiz olmakla birlikte, Finansbank son
yillardaki stratejileri, hizmet kalitesini yiikseltmesiyle Tiirk bankalar1 arasinda yildizi

parlayan bankamiz olmustur.

Son yillarda hizmet kalitelerini siirekli artiran Finansbank ve Garanti
Bankasi’nin uluslararas1 arenada da Tiirk bankaciligin1 basariyla temsil edecekleri
aciktir. Bunu her iki bankanin uluslararast kuruluslardan aldigr odiillerden
gorebilmekteyiz. Her iki bankamiz da uluslararasi bankacilik arenasinda, bankacilik

sektoriine getirdikleri yenilikler ve iistiin hizmet kaliteleriyle bilinmektedirler.
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